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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre la Calidad del producto y la satisfaccién del cliente, en la empresa
grupo Sydney , en el distrito de los olivos, afio 2014. La investigacion tuvo una
poblacién de 120 clientes y una muestra de 92 clientes. Esta investigacion se
realiz6 mediante el método hipotético deductivo, con un enfoque descriptivo
correlacional, con disefio de investigacion no experimental-transversal. El proceso
de recoleccion de datos se realiz0 a través de una encuesta estructurada
compuesta por 21 items con escala de Likert. Los indices de confiabilidad por el
método Alpha de Cronbach arrojaron valores r« = 0.979 para el instrumento
aplicado, considerandose como confiable. Lo cual permitio evaluar las dos variables
de investigacion y todos los datos fueron procesados haciendo uso del programa
estadistico SPSS. Los resultados fueron que si existe una relacion entre la calidad
del producto y la satisfaccion del cliente, en conclusion la empresa tiene que tomar
en cuenta los problemas que se vienen aconteciendo vy tomar las medidas

necesarias para el bienestar de la empresa.

Palabras clave: Calidad del producto, satisfaccion del cliente, expectativas

Xi



Abstract

The present research has as general objective Hall known as Product Quality and
their relationship is related in customer satisfaction in the version of Sydney group,
in the district of Los Olivos, 2014. A tube Population Research 120 customers and
a sample of 92 clients, was descriptive-correlational, with design research, no
experimental cross. The data collection process one through a survey structured
composed of 21 items with Likert scale was performed. Reliability indices by
Cronbach Alpha method yielded values rtt = 0.979 for the instrument applied,
regarded as reliable. Which it is possible to evaluate the two variables v Research
and all Data Were Processed by Using SPSS statistical program. The results were
that if there is a link between product quality and customer satisfaction, in conclusion
the company has to take into account the problems that have been happening in

and take the necessary measures for the Welfare of the General Company.

Keywords: product quality, customer satisfaction, expectations
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I. INTRODUCCION

Con la internacionalizacion de los mercados, el concepto de calidad es cada
vez mas pronunciado por las empresas, buscando diferenciarse de la competencia,
buscando fidelizar sus clientes y buscar otros nuevos. Cada vez los clientes se
vuelven mas exigentes, sumandole a esto, que ahora tienen a la mano, la
tecnologia, que les hacen llegar una gran gama de productos con mucha variedad
en precios y calidad. Actualmente existen fundaciones que hacen entregas, premios
a la calidad, buscando concientizar el concepto del mismo. Esto permite que las

empresas se hagan un autodiagnostico, de sus estrategias y plan de trabajo.

A nivel internacional la empresa con raz6n social Caraz Company S.A.C, con
nombre comercial Grupo Sydney, se ubica en el distrito de los Olivos, tiene
representantes en el exterior, en el pais de Australia, actualmente vende sus
prendas de algodén a diversos paises del mundo, sea para distribucién o para
familias, los cuales vienen a ser los mejores publicistas en el exterior del pais debido
a la buena calidad de los productos. A lo largo de los afios Grupo Sydney ha

desarrollado una postura de liderazgo en el mercado nacional e internacional.

A nivel regional Grupo Sydney inicio sus operaciones en Perd, en el afio de
1974, elaborando ropa de algodon. Hoy en dia es una empresa integrada en Pera.
Especializada en la produccién de ropa de algodon, tela de tejido de punto y

fabricacion de prendas de algodén.

Tuvo su primera confeccion en el distrito de San Martin de Porres, luego con
el pasar de los afos la empresa fue creciendo con mucho éxito, obligando buscar
un lugar mas amplio, para poder poner oficinas administrativas, contables, sistema,
logistica, ventas y también su area de tejido de tela. Cuenta con la marca Caraz
gue nacio en homenaje a la ciudad natal del Sr. Pablo V. Guerrero Jara y la marca

Sydney que se colocé en reconocimiento a la ciudad de Sydney- Australia



A nivel Local una de las 12 tiendas con las que cuenta la empresa de
Grupo Sydney, se encuentra ubicada en el distrito de los Olivos, donde
precisamente se basa la investigacion. Si bien es cierto la empresa cuenta con un
alto prestigio de calidad siendo reconocida a nivel nacional por onceava vez en el
2015 como la empresa peruana del afio, de esta manera tiene otros premios que
ha obtenido con el paso del tiempo, por sus continuos éxitos de sus buenos
productos. De esta manera, la empresa desea seguir creciendo cada afio mas, pero
para que esto siga como lo ha estado siendo hasta hora, la empresa debe de tomar
en cuenta cada problema por mas pequefo que sea. Actualmente la empresa esta
teniendo problemas muy serios con la calidad de sus prendas, donde se esta viendo
afectado directamente los clientes y a la misma vez la empresa, ya que esto esta
provocando, que los clientes alcen su vos de protesta por los diferentes problemas
que estan teniendo, al extremo de que la empresa tenga un problema de juicio con
uno de sus clientes, si lo vemos de la parte legal, es algo que se puede resolver,
pero si lo vemos de la parte empresarial es un cliente menos y ademas este
problema puede repercutir en otros clientes y no es lo que la empresa esta
buscando, sino mas bien, tener satisfechos a sus clientes. Actualmente los
problemas que se estan presentando en las prendas son la perdida de color de las
prendas, lo cual anteriormente la empresa nunca ha tenido un problema de este
tipo, otro problema es que los disefios de los estampados no estan teniendo la
resistencia determinada en las prendas, otros clientes se quejan porque algunas
prendas que han comprado y han empezado a estirarse demasiado perdiendo su
forma, algunos clientes han dejado sugerencias en base a las prendas, que deben
de buscar modelos mas llamativos con disefios de estampados actuales de acuerdo
a la moda que se pueda presentar en un momento determinado. Como se puede
ver todo este problema esta ocasionando que los clientes no se encuentren muy
satisfechos o contentos con sus respectivas compras. Para que la empresa siga
creciendo y llegue a sus objetivos y metas propuestas, debe de empezar a tomar

en cuenta este problema que se esta empezando a dar.

La investigacion tiene como principal objetivo general determinar la relacion entre

la calidad del producto y la satisfaccion del cliente. Como objetivos especificos



tenemos: a) Determinar la relacion de durabilidad del producto con la satisfaccion
del cliente, b) Determinar la relacion de estética del producto con la satisfaccion del

cliente.

Formulacién del problema:
General: ¢ Como se relaciona la calidad del producto y la satisfaccion del cliente de

la empresa Grupo Sydney, en el distrito de los Olivos, afio 20147?

Especificos: a) ¢ Como se relaciona la durabilidad del producto con la satisfaccion
del cliente en la empresa Grupo Sydney, en el distrito de los Olivos, afio 20147? b)
¢, Como se relaciona la estética del producto con la satisfaccion del cliente en la

empresa Grupo Sydney, en el distrito de los Olivos, afio 20147

Objetivo: General: Determinar la relacidon entre la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Sydney, en el distrito de los Olivos,
ano 2014

Especificos: a) Determinar la relacion de durabilidad del producto con la
satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Sydney en el distrito de los Olivos. b)
Determinar la relacién de estética del producto con la satisfaccion del cliente en la

empresa Grupo Sydney, en el distrito de los Olivos, afio 2014

Hipotesis general: Existe relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del

cliente en la empresa grupo Sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014

Hipotesis especificas: a) Existe relacion entre la durabilidad del producto y la
satisfaccion del cliente en la empresa grupo Sydney, en el distrito de los Olivos afio
2014. b) Existe relacion entre estética del producto y la satisfaccion del cliente en

la empresa grupo Sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014



Il. MARCO TEORICO

Droguett (2012). Refiere que es relevante estudiar el concepto “servicio”. Si
bien es cierto, a simple vista, puede ser facil opinar, de este tema, pero tenemos
gue entender que no es igual, ofrecer un producto, que es algo que puedes palpar
y a simple vista, sentir que cubre tus necesidades, en cambi6 un servicio es algo
intangible, que no se puede ver, ni sentir, por ello toma mucho mas tiempo evaluar
si es de nuestro agrado. La satisfaccion de los consumidores juega un rol muy
importante al momento de adquirir o de desistir por un servicio. Hay que recalcar
que el rol que tiene un asesor de ventas es de vital importancia, de ahi proviene la
informacion que le hara llegar al cliente y de qué manera se la hara llegar, desde
este punto empieza una relacién estrecha entre empresa y cliente. La calidad
percibida del servicio, determinara si el consumidor, vulva adquirir el paquete e
incluso recomendarlo con sus amistades, se sabe que la clave del éxito para una
empresa es clientes satisfechos y felices. Culminando se puede decir, que las
empresas de servicio automotriz tienen casi las mismas causas de insatisfaccion,
hay que priorizar en este rubro lo que es el asesor de ventas y la calidad de trabajo

realizado a los vehiculos

Mendoza (2007). Indica que se llego a la conclusion: El presente estudio,
nos lleva a un sin numero de recomendaciones, de las cuales cabe resaltar , la
aplicacion de lineamientos de la calidad, que conllevaria el mejoramiento de la
atencion al cliente y del servicio, buscando garantizar la satisfaccion y comodidad
del consumidor. Finalmente se afirma que las estrategias de calidad utilizadas por
el equipo de trabajo que labora en la agencia Torre Central, esta relacionadas con
los siguientes aspectos: apariencia del personal y las instalaciones, componente
basico del buen servicio, fiabilidad con un 90% de aceptacion lo que ratifica la
capacidad que tiene la empresa de ejecutar el servicio de forma segura y con
credibilidad, lo cual permite una calidad de servicio adecuada, igualmente las
necesidades de los clientes tiene como porcentaje de aceptacion del 80% lo que
ratifica que para la agencia Torre Central el cliente es el centro de negocio y se

preocupa por cubrir sus necesidades y expectativas.



La calidad sirve como estrategia en un mercado competitivo, saber manejar
el tema de la gestion de la calidad ayudara a la empresa a poder tener mas dominio
sobre el mercado y a la misma vez teniendo mas aceptacion de satisfaciendo de

sus clientes.

Castillo y Salazar (2009). Se llego a la conclusion: En conclusion
determinamos, que la gestion de la calidad, es clave , para poder llevar un buen
proceso de planeamiento. Para ello también existen normas estandarizadas que
permiten implementar una mejor gestion de calidad,que nos ayudara a reducir e
iliminar algun gastos extra o mal incurrido en el proceso de la empresa. Una buena
gestion, nos traera muchos beneficios, economicos, ayudando a incrementar a la
misma vez la satisfaccion de los clientes. Las empresas que consiguen una buena
calidad de bien o servicio brindado hacia sus clientes , tiene una ventaja competitva
dentro del mercado, estando un escalon mas arriba que el de sus competidores,

siendo este una estrategia de gestion empresarial.

Moreta (2012). Refiere : Actualmente la tecnologia llega a casi todos los
rincones del mundo, poniendo en manos de los clientes un sin numero de
informacion, por ello los clientes son cada vez mas exigentes con sus nececidades,
ya no se conforman con lo que el mercado les pueda ofrecer, con la informacion de
gue manejan,buscan un servicio o producto acorde a su medida. Sin duda esta
situacion a llevado a que las empresas realicen una minuciosa evaluacion de
calidad con el fin de mejorar sus debilidades y satisfacer a sus clientes. El estudio
realizado determino que se deben de implementar un control de la actividad para
mejorar la calidad de servicio, en cada &rea de trabajo. Las empresas deben de
implemenar un plan de mejoramiento, para que se definan mas claramente los
procesos de la empresa, lo que conllevaria a que los clientes se quejen menos del
mal servicio. Con la implantacion de un plan de mejora, la empresa puede llegar a
los estandares establecidos y se tendra un mayor control, de la prestacion de

servicio y podra obtener mejores indices de satisfaccion de clientes.



Pineros (2009). Llegd a la conclusién: La gastronomia es una parte
fundamental en nuestra sociedad, muchos paises tienen sus propias tradiciones,
recetas Unicas y sus platos tipicos que los hacen uanicos y los diferencian.
Actualmente se han incrementado los restaurantes, dando a los clientes una mayor
oferta y dejandoles un sin nimero de opciones a su disposicién. Mediante esta
investigacion, se demostrd, que la satisfaccion de los clientes es la clave del éxito
para cualquier organizacién. La empresa que encuentre siempre la manera de
mantener felices a sus consumidores, tendra consigo el éxito. En conclusion, quedo
demostrado que la mejor estrategia para el restaurante Taurino es la confianza que

causa al momento del servicio al consumidor, asi como su rapidez.

Toniut (2013). Refiere: Esta investigacion tiene como finalidad crear e
implementar un patrén para medir la satisfaccion del cliente, donde se reconoceran
las variables que utilizan los consumidores para tomar la decision compra. Se llego
a determinar que hay tres variables que los clientes tienen en cuenta al momento
de evaluar una compra, primero, el precio, segundo las ofertas y por ultimo el surtido
de productos, que pueden ofrecer las empresas, la idea es ofrecer un producto que
esta medida de las necesidades del consumidor. También se considera la extension
horaria, la calidad de atencién, juntamente con la rapidez que se les atiende a los
clientes. Se determiné que la manera de medir la satisfaccion de los clientes,
dependen de muchas variables teniendo en cuenta las expectativas de los clientes
y como evalla el cliente una compra. Segun la visidbn del cliente en un
supermercado hay otras variables como la decoracion del negocio, la variedad de

medios de pago y el estacionamiento.

Almache (2012). Se lleg6 a la conclusion: Se determino que la reparticion de
los productos y la satisfaccion de los clientes es considerada pieza importante, por
eso se deberia de mejorar esos dos aspectos, ya que el desarrollo y prosperidad
de la microempresa depende de la felicidad de los consumidores. Las herramientas
de marketing ayudaran a mejorar la satisfaccion del cliente y la imagen de la
compafia, verdaderamente en la actualidad los clientes son mas exigentes en

cuanto a sus requerimientos. La satisfaccion del cliente es un factor muy importante



para todas las compafias, ya sea una gran, mediana o pequefia empresa, es por
ello que las empresas deben de perfeccionar la calidad de sus servicios o
productos, deben de cubrir las necesidades o expectativas de los clientes. Mientras
mas rapido los clientes puedan adquirir los productos, ellos podran recordarlo de
una manera mas rapida también, de esa manera ya no buscarian un producto

sustituto.

Lépez (2014). Llegd a la conclusién: Se determind que la implantacion de un
desarrollo de sefalizaciones en todas las zonas de la empresa, ayudara a que los
trabajadores, se orienten y trabajen de una manera mas ordenada y eficiente,
evitando de esa manera minimizar errores concentrando esfuerzos para un mutuo
beneficio. Las sefializaciones permitiran que el departamento de produccion de la
empresa, se encuentre mas ordenado, como bien se sabe, en un taller de
confeccion de ropas, hay muchos pedidos de diferentes clientes, para diferentes
lugares del pais, por ello las sefalizaciones, guiaran a los trabajadores para hacer
mejor su trabajo y de esta manera, poder satisfacer a sus clientes, ya que los
clientes confian, en que su mercaderia serda confeccionada con los mejores
estandares de calidad. Los procesos de un taller de confeccion, son muy
complicados, ya se ve desde el corte de una tela hasta el empaquetamiento de un

pedido de ropa.

Se mencionaran las teorias y bases teoricas de la variable independiente, la

calidad del producto, que respalda la presente investigacion.

La teoria gestion de calidad: Gestion, es la union de acciones y herramientas
que unidas buscar resolver un problema o mejorar un proceso de produccion,
buscando evitar o minimizar errores. Es un proceso de planeacion, organizacion y
control de las acciones a realizar en una empresa, todas las areas participan en

esta estrategia.

Segun Garvin (2008) menciona que la calidad es satisfacer las necesidades

de los consumidores y al mismo tiempo la de los trabajadores. Los empleados, son



piezas claves para alcanzar la calidad total, atreves de ellos las organizaciones
pueden trasmitir su preocupacion por sus clientes y darles a conocer sus productos.
La calidad puede desagregarse en ocho dimensiones o factores que son:
rendimiento, prestaciones, fiabilidad, conformidad, durabilidad, capacidad de
servicio, estética y calidad percibida.

Dimensiones de la calidad: A) rendimiento: Hay clientes que prefieren pagar el
precio de un buen producto que les dé un rendimiento mejor, a pagar un precio
barato y les rinda como ellos pensaban, o peor que no cubran sus expectativas. Es
la peculiaridad principal de un servicio o producto. B) prestaciones: Son las
caracteristicas o complementos de un producto o servicio, que unificados crean un
el producto perfecto. Los consumidores, siempre buscan un bien o servicio, que
este a la altura de sus expectativas, al principio tienen el temor y no se arriesgan a
realizar la compra, mediante van conociendo y adquiriendo mas informacion se
deciden por el que mas les conviene. Por ejemplo, si ofrecemos un producto y se
le da al cliente una garantia, este seria una prestacion, porque se esta
complementado al producto transformandose en un paquete completo para el
cliente. C) fiabilidad: Es la funcidbn de un servicio o producto de portarse
correctamente segun las expectativas del cliente, durante un tiempo determinado y
en ciertas condiciones determinadas. D) conformidad: La conformidad es la
aceptacion de un bien o servicio por parte de los clientes, si ellos estan conformes
con su compra, es un hecho que volveran por una siguiente compra. Es importante
qgue el producto o servicio les brinden la confianza que necesitan. E) durabilidad:
Es la vida util de un producto después de la compra, esta relacionado con la
cantidad de veces de uso, las condiciones de usarlo, y por ultimo la manera en que
se cuida el producto. Indicadores de durabilidad: a) Ambiente: Fernandez (2008)
Dijo Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, se entiende por medio
ambiente el “Conjunto de circunstancias fisicas, culturales, econdmicas y sociales
que rodean a las personas y a los seres vivos” (p.42). En este contexto, hablamos
del ambiente, como el entorno donde se guarda la prenda, para poder alargar su
vida util de la vestidura. Por ello es importante tener un lugar apropiado, donde

poner las prendas. b) cantidad de uso: Lockuan (2012) Define: “El exceso de uso



de la prenda trae consigo la destruccion o desgaste del tejido” (p.65). La cantidad
de uso, determina, la calidad de la prenda, pero también, con el tiempo y con el uso
excesivo, la vida util de la prenda se acorta. c¢) condiciones de uso: Lester (1989)
define: “Las condiciones de uso con los factores ambientales bajo los cuales se
espera que un producto concreto funcione bien” (p.312). Una ropa, siempre trae
consigo una etiqueta, donde ademas de especificar la talla, también brinda
instrucciones de como lavar, planchar y cuidar la ropa, con el fin de que la prenda
adquirida cubra las expectativas del cliente. F) estética: Sanguesa (2008) dijo: “se
refiere a la reaccion del cliente ante caracteristicas del producto que se perciben
con los sentidos como color, disefio, modelo, tacto, gusto, vista, olfato. Es una
dimensién de la calidad que depende de cada persona. Lo que a uno le puede
parecer perfecto a otro puede no gustarle nada.” (p. 37). Es el conjunto de todos
los detalles de un producto, desde el mas pequefo detalle hasta el mas visible a
primera vista, o que viene a ser las caracteristicas. La estética engloba la belleza
de un producto, es las diferentes sensaciones que puede producir en una persona,
ya que sea por ser hermoso, horrible, elegante o extravagante. Indicadores de
estética: a) disefio: Gomez (2002) dijo: “La funcién del disefio puede ser la creacion
de nuevos estilos, modas e imagenes, o la mejora del producto para que sea mas
facil de utilizar, dure mas o ahorre energia, etc.” (p.195). b) modelo: Gonzales
(2014) dijo: “El modelo son las mil variantes que puede tener una tipologia” (p. 48).
Esto quiere decir que son las diferentes formas que pueden tener un producto al
momento de su produccion, que pertenece a una linea de coleccion. c) color:
Mondelo et al (2001) dijo: “Se basa en admitir que un objeto de color parece ser
observado de un modo “normal” cuando esta iluminado por un radiador calorico o
por la luz del dia” (p.169). Explica que la luz nos permite percibir el color impactando
sobre nuestro producto, dependiendo de las caracteristicas fisicas del objeto. Los
colores que usa una persona, pude expresar una parte de su personalidad,
inclusive puede dar a conocer su estado emocional. Cada color tiene un significado
en la sociedad. Inclusive los colores, estan relacionados, con las estaciones del
afo, colores mas fuertes para temporada de verano y mas oscuros para los de
otofio e invierno. Por ello la importancia, de elegir un buen color, para producir ropa

y para comprarla. G) capacidad de servicio: Es la rapidez y facilidad de servicio o



reparacion, cortesia en los trabajos de reparacion. H) calidad percibida: Sanguesa
(2008) dijo: “se refiere a la percepcién de calidad asociada a elementos tales como
la buena imagen y fama de la marca del producto. (p. 37). Se basa basicamente,
en lo que espera el cliente del producto o servicio, no siempre coinciden con sus
expectativas. La calidad percibida finalmente es la que determina la decisién de
compra.

Definiciones de la calidad: Son todas las caracteristicas de un producto o
servicio, que satisfacen las necesidades de los clientes en un momento o tiempo
determinado. La calidad, lleva consigo una mayor intervencion en el mercado y
disminucién de costos por fallas en los procesos de produccion, la calidad de un
producto o servicio se hara conocer a través de los comentarios de los clientes.
Cuando un producto o servicio es defectuoso y afecta directamente al consumidor,
la empresa tiene que hacerse cargo de los dafios y perjuicios que este traiga

consigo, independientemente que la empresa se gana una mala publicidad.

Duran (1991) Define a la gestién de calidad como el proceso de planificacion,
organizacion y control de las herramientas en busca de mejorar el fututo de la
empresa, rumbo al éxito.

La alta gerencia busca estrategias, para poder llegar a los objetivos y metas
trazadas, una vez que las estrategias estén dadas y puestas en accion, se debe de
dar un seguimiento continuo, para poder evaluar si estdn dando resultados positivos
para la empresa, toda empresa busca un distintivo que la diferencie de su
competencia en el mercado. Los clientes siempre buscan algo nuevo y llamativo,

gue cubran y satisfagan sus necesidades basicas.

Ocafa (2012) define que la gestion de calidad es la reflexion de todas las
estrategias y sus resultados que se tomaron durante un tiempo, buscando siempre
mejorar la calidad, donde todos dentro de la organizacion intentan satisfacer las

necesidades de los consumidores, empleados y accionistas.

Camison (2007) define, que la gestion de calidad es una herramienta clave

para alcanzar el éxito en un mercado tan competitivo, donde todas las

10



organizaciones estan a la expectativa de la competencia, para poder mejorar sus

estrategias y llegar mas rapido a los clientes.

El aumento de exigencia del consumidor, junto con las nuevas competencias
del mercado, ha ocasionado que las empresas tengan como principal objetivo,
desarrollar productos con muy buena calidad, teniendo en cuenta que este factor
es indispensable para mantenerse en el mercado competitivo. Las empresas
buscan ingresar los mercados productos y servicios de buena calidad, que satisfaga
las necesidades de los compradores, pero también satisfagan a los empleados,
buscando su motivacion, para que puedan realizar bien sus trabajos, por el bien de

toda la empresa.

Segun Deming dice que un producto o servicio es de buena calidad si este
brinda ayuda al que lo compre y si goza de un mercado sostenible. Esta filosofia
estuvo en constante cambio a través del tiempo. Deming es famoso por los 14
principios, que tenia como principal tarea ayudar en la administracion de gestion de
las compafias. Conocido como la “Trilogia de Juran”, donde especifica 3 puntos
claves que son: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la
calidad. Siguiendo esos pasos las empresas pueden reducir costos relacionados

con la mala calidad.

Es un pensamiento aplicable a todos los productos o servicios.

Segun Shewhart define a la calidad, como lo que el cliente quiere y las
caracteristicas del servicio o producto independientemente de lo que el consumidor
desea. (Summers, 2006, p. 32)

Creo procedimientos estadisticos para inspeccionar y mejorar la calidad del
desarrollo necesario para producir bienes y servicios. La calidad se debe de
controlar en cada area del proceso de un producto, de esta manera, se puede

identificar las fallas antes de llegar al producto final.
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Hasta el dia de hoy las empresas siguen usando, métodos estadisticos, para
poder evaluar sus productos o servicios a los clientes, buscando mejorar el valor
agregado, que los puede distinguir de la competencia, para poder permanecer en

el mercado laboral.

Segun Feigenbaun define a la calidad, como cambiante a través del tiempo,
esto es porque los gustos y necesidades de los clientes cambian. Por eso la calidad
debe medirse de acuerdo al grado de satisfaccion de los consumidores. Afirma que
la calidad se debe de tomar como una estrategia de negocios, buscando unir sus
areas de produccion, tecnologia, marketing, finanzas y administracion,
intensificando su eficiencia. Para poder satisfacer a los clientes es necesario
conocer sus necesidades y expectativas, en base a ello se puede planificar el
desarrollo de la calidad del bien o servicio.

Teoria de satisfaccion del cliente: Teoria de la Confirmacién/Negacién de las
Expectativas. “Sostiene que los consumidores se forman expectativas respecto a
los productos y servicios antes de comprarlos, después de la compra y uso del
producto o servicio se produce la confirmacion o negacion de esas expectativas.”
(Schnaars, 1994, p. 366)

Dimensiones de la satisfaccién: El modelo de la confirmacién/negacion tiene cuatro
puntos que estan relacionadas entre si. A) expectativas: Las expectativas se
originan a raiz de la compra de un bien o servicio. Componen una anticipacion de
cudl ser& el desempefio, funcionalidad o performance de las marcas o productos.
Los consumidores pueden esperar productos que sean faciles de usar, fiables, con
buen estilo, baratos, indicativos del buen gusto. Los clientes forman sus
expectativas a partir de las experiencias que han tenido con productos similares.
Indicadores de expectativa: a) moda: Olmo y Fondevila (2014) “La moda significa
esencialmente cambio, definido este como una sucesion de tendencias o
novedades a corto plazo” (p.10). Es una revolucién que envuelve a nifios y adultos,
todos quieren ser parte de ella, para estar con la ultima tendencia, la moda esta en

constante evolucion, los clientes tienen cada vez mas altas sus expectativas de la
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siguiente moda que marcara tendencia. b) precio: Sulser y Pedroza (2004) “El
precio es la cantidad de unidades monetarias que pagamos a cambio de adquirir
un producto o servicio.” (p.99)

El precio es uno de los indicadores mas relevantes antes de que el cliente realice
la compra, los consumidores siempre comparan los precios con otras marcas o
productos similares. ¢c) material: Besendnjak (2005) “Se define como material a todo
sistema o combinacién de materiales constituidos a partir de la unién de dos o mas
componentes que da lugar a uno nuevo con propiedades caracteristicas
especificas”. B) desempeio del producto: El desempefio del producto es algo que
forma parte de la ingenieria del producto. Cuando se miden objetivamente, se
puede determinar que algunos productos poseen un nivel de desempefo superior
al de otros. Es decir que, al margen de las expectativas, los productos ofrecen a los
consumidores diferentes niveles de desempefio. Es un componente de la
satisfaccion de los consumidores mas tangible y facil de controlar que las
expectativas, a pesar de que el desempefo puede tener una alta dosis de
dimensiones percibidas. El desempeiio real del producto constituye un componente
clave en la consolidacion de la satisfaccion de los consumidores. Indicadores de
desempeiio del producto: a) Eficiencia: Junquera (2006) “Es la relacién existente
entre los resultados (productos, beneficios, utilidad total) que obtenemos y los
esfuerzos (costes) que debemos de soportar para obtenerlos. Asi, por ejemplo, un
trabajador eficiente serd aquel que realiza bien su trabajo (resultados) en poco
tiempo (esfuerzos o costes)” (p. 254). b) calidad: Deming (2009) “La calidad es
multidimensional y debe definirse en términos de la satisfaccion del cliente. Hay
diferentes grados de calidad, dependiendo del cliente.” (Summers, 2006, p. 32).
Todo consumidor busca un bien o servicio de buena calidad, que valga la pena
pagar el precio, los estandares de calidad cada vez son mas altos, los clientes
exigen y las empresas buscan tener los estdndares mas altos, con el objeto de
captar mas clientes y fidelizarlos. c) cobertura: Olamendi “En publicidad, porcentaje
(o valores absolutos) de personas del publico objetivo alcanzadas por un medio,
soporte o combinacion de ellos, por lo menos una vez, a lo largo de una campana”
(p.4). C) confirmacion/negacion: Se obtiene como consecuencia de la comparacion

gue se hace entre las expectativas y el desempefio real del producto. Esta paridad
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constituye el concepto central de la teoria de la satisfaccion, las expectativas de los
consumidores pueden ser confirmadas o negadas por el desempefio real del
producto. De esta paridad se obtienen tres resultados, dos de los con de negacién
y uno de confirmacién de las expectativas, que son: Confirmacion de las
expectativas. Primero, el producto puede cumplir las expectativas y, en
consecuencia, las expectativas se confirman. Lo que el consumidor pensaba que
el producto haria, realmente lo hace. Un producto del que se esperaba que
funcionase bien, lo hace, un producto del que se esperaba que funcionase mal,
también lo hace. Negacion positiva. - Segundo, el producto puede funcionar mejor
de lo que se esperaba y, en conclusion, se produce una negacion agradable de las
expectativas que se tenian. Es posible que las expectativas fuesen muy bajas o
que el desempefio del producto sea excepcionalmente alto. Negacion negativa. -
Finalmente, el producto puede tener un desempeiio peor del que se esperaba. Esta
es la situacion menos afortunada para el vendedor. Es posible que las expectativas
se hayan fijado en un nivel muy alto o que el desempefio real del producto sea muy
bajo. Asi como las expectativas anticipadas y el desempefio real del producto
afectan directamente a la satisfaccion de los consumidores, afectan, por igual, a la
confirmacién/negacion. La negacidén negativa causa una mas baja satisfaccion de
los consumidores. D) satisfaccidn/insatisfaccion: Para final de la teoria de la
satisfaccion de los consumidores es propiamente, la satisfaccion o insatisfaccion

de los consumidores.

Definiciones de la satisfaccion: Gosso (2011, pag. 77). “Es un estado de animo
resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido
por la empresa.” Lo que nos hace humanos, es la habilidad de sentir emociones, a
diferencia de un robot o una maquina creada por el hombre. Si bien es cierto,
cuando un cliente realiza una compra ya sea un producto o servicio, esto generara
en ellos un sentimiento de satisfaccién o insatisfaccion. Si lo adquirido por los
clientes, es mayor sus expectativas ya anticipadas antes de la compra, sera un
consumidor satisfecho o hipersatisfecho, pero si el resultado de esta comparacion
es todo lo contrario, y el producto o servicio esta por debajo de las expectativas,

sera un cliente insatisfecho. Entonces podemos ver que la reaccion de una persona,
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define la calidad del producto o servicio. Cuando un consumidor es satisfecho, es
practicamente un cliente fiel para la empresa, haciendo notar que la compafia esta
haciendo un buen trabajo y se esta diferenciando de la competencia, con un valor
agregado, dejando la intencién al cliente de querer volver. Pero si el consumidor,
esta insatisfecho, la empresa perdera ese cliente y tendra que compensar al
consumidor, para que este no haga comentarios negativos que puedan afectar a la

compafia.

Las expectativas de los clientes: La expectativa, es lo que el consumidor espera de
nuestro producto o servicio, de aqui salen clientes satisfechos o insatisfechos. Hay
gue recalcar, que las expectativas son diferentes en cada cliente, dependiendo de
la experiencia ya vivida del consumidor con nuestra empresa 0 con otras
compaiiias. Algunos clientes buscan profesionalismo, rapidez, calidad, seguridad,
cortesia, entre muchas cosas mas. Estas expectativas se van formando, ya sea por

nuestra imagen o por lo que las personas opinan de nuestra marca.

La expectativa de los clientes cambia rapidamente, por lo tanto, es muy dificil
superar esas expectativas, ademas que cada cliente es diferente, no se puede
satisfacer a todos a la misma vez. Lo que si se puede hacer es buscar cuales son

las expectativas mas comunes, para poder cumplir con ellas e ir mejorando.

Gestion positiva de las quejas de los clientes: Como ya hemos visto, la produccion
y entrega de un servicio es realizada por personas y no por maquinas. Es inevitable
pensar en gue nunca se tendran clientes insatisfechos que se quejen. Ciertas veces
pareciera que existiese un pacto de complicidad entre la empresa y sus clientes
para guardar silencio ante una queja. El personal se evita un mal rato y el cliente
se ahorra una pelea. Mas all4 de esta apreciacion, existen varias razones por las
cuales los clientes no se quejan: No saben como quejarse, creen que la empresa
sera indiferente con ellos y no se preocupara por actuar para resolver su queja, la
empresa no les agrada, no cree que se lograra algun efecto, los medios para

manifestar sus quejas no son las ideales.
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También se determiné que de acuerdo a la razén de su queja existen
diferentes tipos de clientes: Controladores de calidad. - Fanaticos que buscaba la
perfeccion en los detalles. Quieren que la empresa mejore su calidad en la
prestacion. Cuestionadores. - Clientes que solo requieren respuestas a sus
preguntas. Negociadores. - Clientes que buscan compensaciones por las fallas en
la prestacion. Victimas. - Son los clientes que se contenta con disculpas y muestras
de comprension por los perjuicios ocasionados. Admiradores. - Clientes que se

guejan para que la empresa los considere y les agradezca su fidelidad.

La garantia de satisfaccion: Las empresas, buscan miles de formas que sus
clientes, se sientan seguros con su compra, por ello incurre en diversas estrategias,
uno de ellas es la garantia de satisfaccion, que ofrece que el bien o servicio que
ellos ofrecen sin duda es el mejor y no se arrepentiran si lo adquieren, incluso
algunos, ofrecen la devolucién total de su dinero si este no cumpliera con las
expectativas del consumidor. Si bien es cierto, con una garantia de tal magnitud, la
empresa tendra que ser muy cuidadosa al momento de la produccién, para cumplir
con los estandares de calidad y con las expectativas de los clientes, esto genera

una mayor responsabilidad de parte del area administrativa y produccion.

Terry (2003) “La satisfaccion se define como el grado que experimenta el cliente

después de haber consumido un determinado producto o servicio” (p. 25)

Es la respuesta emocional, que tiene el cliente después de haber probado nuestro
bien o servicio, desde ahi habra una respuesta positiva que es la satisfaccion y una
negativa que es la insatisfaccion, toda experiencia vivida queda marcada en la
mente de las personas, por eso es de vital importancia conocer cuales son los
beneficios de logar la satisfaccion del cliente. Una buena experiencia, llevara a que
ese cliente vuelva a pensar en la misma empresa, para volver a comprar o puede

recomendar a sus familiares o amigos.

Que el comprador quede satisfecho, tiene los siguientes beneficios: primero.- un

cliente satisfecho, volverd a comprar a la misma empresa y esta tiene la
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oportunidad de venderle otros productos mas adelante, segundo.- la mejor
publicidad sin duda es la de boca a boca y lo mejor es que es sin costo alguno,
entonces si un cliente tiene una excelente experiencia con nuestro producto o
servicio, tendra comentarios positivos e incluso podra recomendarlos con familiares
0 amistades, tercero.- la empresa tendra un cliente fidelizado, que dejara a la

competencia.

Asi mismo esta pesquisa se justifica por las siguientes razones: El estudio se
justifica teéricamente por que la finalidad de la investigacién es originar meditacion
y discusion académica sobre el problema de la Calidad del producto con la
Satisfaccién del Cliente. El interés de la presente pesquisa esta en registrar la
indagacion de diversas fuentes las cuales nos permiten determinar las
caracteristicas de la calidad del producto y la satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Sydney. De acuerdo a estos enfoques contemplativos podemos explicar las
caracteristicas del problema y brindar métodos de una posible solucién. El
conocimiento de esta investigacion permitira identificar, el riesgo de no tomar
importancia a las inquietudes de los clientes en base a la calidad del producto y sus
efectos en la insatisfaccion del cliente. El estudio ofrecera informacion para ser
analizada o apoyar la teoria de la gestion de la calidad, de como debe de ser

administrada en la empresa en general.

Ocana, José (2012). Define a la gestiéon de calidad como: “Es una filosofia de
gestion y mejora continua de la calidad en la que todo el mundo, dentro de una
organizacién, aspira a satisfacer al cliente, a los empleados (los clientes internos),

a los accionistas y a la sociedad”. (p. 92)

La teoria de Gestion de calidad con las 8 dimensiones, establece que un producto
0 servicio se compone de las 8 dimensiones de la calidad, que amplian la
perspectiva del concepto de calidad. = Donde los clientes, operarios de lineas de
produccion y oficinistas en cualquier lugar de la jerarquia de la organizacion han de

participar en el mejoramiento y en la gestion de la calidad.
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Social: Si bien es cierta cada vez es mas la exigencia del consumidor en el
escenario econdémico, especialmente por el rol que desempefa la calidad. Es
importante que la administracion gerencial tenga como obijetivo principal la gestion
de la calidad, donde también vele por sus colaboradores, ya que ellos son el motor
de la empresa, motivandolos a ser mejor su trabajo. Dentro de ello saber satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, lograr productos con cero defectos,
donde la calidad no sea un problema mas bien una solucién. Ante esta realidad, la
presente investigacion brindara las herramientas necesarias a fin de que las
empresas conozcan y sepan aplicar eficazmente los conocimientos necesarios
para que puedan desarrollar una buena gestion de calidad, donde empresa y

clientes se sientan bien el uno con el otro.

Metodoldgico: En lo que se refiere a la pertinencia metodolégica, podemos afirmar
que esta propuesta ha buscado analizar la calidad del producto con la satisfaccion
del cliente con un tratamiento descriptico correlacional de los resultados obtenidos
de la encuesta aplicada sobre ambas variables a los clientes de la empresa Grupo
Sydney en el distrito de los Olivos, los instrumentos empleados en esta
investigacion han sido creados a partir de la bases teoricas y de la realidad de los
sujetos observados. Luego para ser aplicados han sido validados por juicio de

expertos y sometidos a una prueba de confiabilidad.

La investigacion se justifica en base a las consecuencias de la investigacion por lo
gue esta, se ha desarrollado con respecto a los valores éticos y moral dentro del
marco legal vigente y sus consecuencias seran mejorar las acciones en cuanto a la
calidad del producto en la empresa Grupo Sydney de los Olivos, con el fin de dar a
sus clientes mejores productos de calidad, buscando satisfacer la necesidad de sus

consumidores.
Como pertinencia de la investigacion se justifica que, del analisis realizado a la

investigacion, donde se ha evidenciado la importancia del problema de la calidad

del producto con la satisfaccién del cliente en la empresa Grupo Sydney de los
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Olivos, los estudios encontrados tienen temas sobre la gestibn de calidad y

satisfaccion del cliente.

En la investigacién se observa diversa situacion problemética de las variables
Calidad de producto y Satisfaccion del cliente, donde se ha priorizado los siguientes
problemas especificos: a) Inadecuada gestion de calidad a nivel general de toda la
empresa. b) Baja satisfaccion de los clientes en base a la calidad del producto
comprado. c) Inadecuado control de calidad de los productos. d) Falta de

capacitacion a los vendedores para una mejor atencién al publico.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
El presente trabajo de investigacion es de método Hipotético Deductivo con
enfoque cuantitativo

Es Hipotético deductivo porque se formularon hipétesis que seran valoradas para
comprobar su fidelidad y luego arrojar conclusiones.

Refiere que se debe lograr deducciones a partir de una ley universal, donde inicia

con verdades generales y sigue con la argumentacion. (Rodriguez, 2005.)

La investigacion es de enfoque cuantitativo, porque permite cuantificar los datos

obtenidos en el trabajo mediante el analisis estadistico.

Bernal (2010) Refiere como contabilizar la particularidad de las variables

estudiadas el cual conlleva a producir un marco conceptual.

Tipo de estudio: Se realizard con enfoque descriptivo correlacional.
a) Descriptiva: Describe las caracteristicas de las variables en investigacion.
b) Correlacional: Determina, si dos variables, estan correlacionadas entre si.
Significa que, si una variable cambia, afectara directamente a la otra

variable.

Disefio de investigacion: El disefio de la investigacion es no experimental y

transversal

a) No experimental: Es aquella, donde no se manipula la variable
independiente, solo observa el suceso de los hechos en su entorno habitual,
donde luego procedera a describirlos y examinarlos.

b) Trasversal: Este método se utiliza, cuando se tiene que recolectar una
informacion, en base a una encuesta a un grupo de personas, solo se hace
una sola vez. Es de tipo observacional, mide la relacion entre variables en un

tiempo determinado.
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Su diagrama representativo es el siguiente:

En el esquema:

M = Muestra de investigacion
0x, Oy = Observaciones de las variables

r = Relaciones entre variables

En nuestra investigacion pretendemos relacionar la calidad del producto y la

satisfaccion del cliente en la empresa Caraz Company S.A.C.

3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable Independiente: La Calidad: Define que son las particularidades de un
producto o servicio que se basa en su técnica para complacer las necesidades de
las personas. (Paz et al., 2008.). La calidad son todas las caracteristicas que un
producto o servicio pueda tener, actualmente los clientes son mas exigentes con la
calidad de un producto, ya que actualmente el consumidor tiene un mercado mas
grande donde pueda elegir o en todo caso puede elegir un producto sustito que
pueda satisfacer su necesidad en un momento dado. Es por ello que la calidad es
la clave para que una empresa pueda ser reconocida como la mejor en su rubro y
tener una ventaja competitiva a diferencia de sus competidores directos o

indirectos.
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente: Es el resultado de las perspectivas

gue se crean los clientes con el resultado final del producto o servicio brindado de

parte de la empresa. (Gosso, 2011)
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Cuando un cliente realiza una compra de un bien o servicio, de ante mano tiene
una expectativa de rendimiento sobre el bien o servicio adquirido, cuando el
rendimiento del producto esta al nivel de la expectativa del cliente, se puede decir
que tiene una satisfaccion positiva, si el caso fuera al contrario entonces es una
satisfaccion negativa, dependiendo del animo resultante del consumidor después
del uso de bien o producto, el cliente podra decidir si volver a comprar el mismo
producto o cambiarlo, buscando su satisfaccion personal. Por ello las empresas
actualmente realizan encuestas directas o por internet, para poder medir el nivel de

satisfaccion de sus clientes.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
La unidad de analisis de la presente investigacion esta conformada por 120 clientes
de la compafiia Grupo Sydney que integrard la poblacion total de la cual se

calculara la muestra.

Muestra
Donde:
» Poblacion (N) 120
» Nivel de confiabilidad (p) 95%
» Valor de distribucion 2 1.96
» Margen de error (e) 5%
» Porcentaje de aceptacion (p) 50 %
» Porcentaje de no aceptacion(q) 50 %

n = Es el tamafo de la muestra que se va a tomar en cuenta para el trabajo de

campo. Es la variable que se desea determinar.

P y q = Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en la
muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta probabilidad por

estudios estadisticos, se asume que p y q tienen el valor de 0.5 cada uno.
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Z = Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva normal definen
una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del 95

% en la estimacién de la muestra, por tanto, el valor Z = 1.96
N = El total de la poblacién que considera la investigadora.

EE Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina, debe

ser 0.10 o menos. En este caso se ha tomara 0.05.

Reemplazando

_ @**N*(p)(@)
e’ (N -1)+(2)* *(p)(@)

n = 92 clientes
El total de muestra para la siguiente investigacién sera conformado por 92 clientes
Muestreo

La presente investigacion desarrollara el criterio de seleccibn de Muestreo es
aleatorio simple, de esta forma cada persona de la ciudad tiene la posibilidad de

ser seleccionado como parte de la muestra.

a) Unidad de andlisis: Las personas que son partes de la muestra en este
caso son los compradores de la compafia Grupo Sydney en el distrito de
Los Olivos.

b) Criterios de inclusion: Todos los clientes que sean parte del distrito de los
Olivos, son parte de la muestra, porque nuestra encuesta esta dirigida
hacia ellos.

c) Criterios de exclusion: Los clientes que no sean parte del distrito de los
Olivos y también los trabajadores que no forman parte de nuestra muestra
porque forman parte interna de la empresa y la encuesta es para los
clientes que vienen a ser la parte externa de la empresa y nos ayudaran a

llegar a los resultados finales de la pesquisa.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
Se emple6 como método la encuesta, medida en progresion de Likert.

Es un método que se utiliza para la investigacion, deteccidn y recopilacion
de datos, para formular preguntas directa o indirectamente a la poblacién de
andlisis. (Carrasco, 2006)

Recogimos la informacion aplicando una encuesta con un cuestionario para los 92
clientes

Instrumentos

El instrumento es un formulario que corresponde al método de la encuesta.

El formulario es una serie de preguntas que se le hace a una cantidad de
personas, para reunir datos sobre un estudio y puedan responder con claridad,
precision y objetivamente.

Se realiz6 un formulario en medida escala de Likert de tres puntos para la
primera variable Calidad y para la segunda Satisfaccion del cliente.

La primera variable consta de 11 preguntas, y la segunda variable consta de 10

preguntas.

Validacion Confiabilidad del instrumento:

El instrumento tiene validez, ya que cuenta con la validacién por juicio de personas
experimentadas en el tema del trabajo de estudio, por lo tanto, el formulario es
vélido para realizar el estudio. El criterio de confiabilidad del instrumento, se
determind en la presente investigacion, por el coeficiente de Alfa de Cronbach. Su
norma establece el grado de consistencia y precision, la escala de valores que
determina la confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Criterio de confiabilidad valores:

No es confiable -1 a0

Baja confiabilidad 0.01 a 0.49

Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75

Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

Alta confiabilidad 0.9 a 1
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Su férmula es:

e -2

Donde:
e S? eslavarianza del item i
e S? es la varianza de los valores totales observados

e K es el numero de preguntas o items.

Tabla 3.4.1

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 92 100,0
Excluidos® O ,0
Total 92 100,0

Fuente: Elaboracion en base del Sistema Operativo SPSS

Tabla 3.4.2

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cron Bach N de elementos

,979 21

Fuente: Elaboracién en base del Sistema Operativo SPSS

El coeficiente del Alfa de Crombach que se ha obtenido es de 0.979 para las 21

preguntas del cuestionario, tiene una alta confiabilidad. Existe la posibilidad de que
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si excluyéramos algun item o interrogante del sondeo aumente o disminuya el nivel

de confiabilidad, esto nos ayudara a mejorar la construccion de las interrogantes.

3.5. Procedimientos: La escala de Likert, es un procedimiento de medida que se
utiliza, en una averiguacion, con la finalidad de valuar el juicio y la postura de las
personas hacia alguna marca. Esta escala, ayuda a determinar si el encuestado
esta de acuerdo o en desacuerdo. Es muy facil de aplicarla y disefiarla y son muy
faciles de responder. Es necesario que vayan de lo mas favorable a lo menos
favorable.

Tabla 3.5.1

Categorias en la escala de Likert

Siempre

Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca

3.6 Método de anélisis de datos

El procedimiento empleado en el proceso de la investigacion es de tratamiento
estadistico, ya que se aplicé un formulario que consta de 21 preguntas realizadas
a 92 clientes de la tienda de los Olivos de Caraz Company de acuerdo a sus
respuestas dadas en el cuestionario se buscara la fiabilidad por medio del método
del Alfa de Cron Bach. La informacion recopilada se ingresé al programa estadistico

IMB SPSS V.21.0 para su respectivo procesamiento de analisis e interpretacion.
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3.7 Aspectos Eticos

Tabla 3.7.1

CRITERIOS

CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Beneficiencia

No

maleficiencia

Autonomia

Justicia

Se tiene la obligacion moral de ayudar a los encuestados en sus

reclamos.

Los encuestados no seran ofendidos, ni maltratados en esta

investigacion.

Los encuestados tendra la total autonomia de responder la encuesta.

La investigacion se inclina a obrar y juzgar respetando la verdad de las

opiniones de los encuestados.
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IV. RESULTADOS
4.1. Prueba de normalidad. - variable Independiente Calidad del producto

Tabla4.1.1
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para calidad del producto

CALIDAD DEL PRODUCTO

N 92
Parametros normales Media 31,64

Desviacion estandar 1,479
Méaximas diferencias Absoluta 172
extremas Positivo ,143

Negativo 172
Estadistico de prueba 172
Sig. Asintética (bilateral) ,000

4.2 Prueba de normalidad. - variable Dependiente Satisfaccién del cliente
Tabla 4.2.1

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para satisfacciéon del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE

N 92
Parametros normales 2 Media 24,68

Desviacion estandar 1,791
Méaximas diferencias Absoluta ,180
extremas Positivo ,180

Negativo ,168
Estadistico de prueba ,180
Sig. Asintética (bilateral) ,000

Dado que la significancia es menor que 0, la distribucion corresponde a NO

paramétrica.
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Dado que las dos variables tienen distribucién no paramétrica, se utilizara
para el analisis de contrastacion de hipotesis el modelo de Correlacion de Rho
Spearman.

4.3 Contrastacion y correlacién de hipotesis

4.3.1 Hipotesis general

a) HO= No existe relacion entre la calidad de los productos y la satisfaccion del
cliente en la empresa grupo sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014
b) H1= Existe relacion entre la calidad de los productos y la satisfaccion del

cliente en la empresa grupo sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014

4.3.1.1 Regla de decision

Si p valor < 0.05, en este caso se rechaza HO
Si p valor > 0.05, en este caso se acepta H1

Tabla4.3.1.1.1

Correlaciones de la hipétesis general con la variable calidad del producto y
satisfaccion del cliente

Calidad Satisfaccion

Rho de Spearman CALIDAD DEL Coeficiente de
PRODUCTO correlacion 1,000 ,986
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
SATISFACCION DEL  Coeficiente de ,986 1,000
CLIENTE correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 92 92

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
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Podemos ver que la correlacién entre la calidad del producto y la satisfaccion de

cliente es 1.00, lo que demuestra una correlacion positiva.

Decision: Se rechaza la hipotesis nula, de esta manera se acepta la hipotesis
principal de la investigacion.

4.2.2 Hipotesis especifica 1

a) HO= No existe relacion entre estética del producto y la satisfaccion del cliente
en la empresa grupo sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014

b) H1= Existe relacion entre estética del producto y la satisfaccion del cliente
en la empresa grupo sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014

4.2.2.1 Regla de decision

Si p valor < 0.05, en este caso se rechaza HO
Si p valor > 0.05, en este caso se acepta H1

Tabla4.2.2.1.1

Correlaciones de la hipétesis especifica 1 con la dimension estética y la variable
satisfaccion del cliente

Estética Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman  Estética Coeficiente de

correlacion 1,000 ,985
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
Satisfaccion del Coeficiente de
Cliente correlacion ,985 1,000
Sig. (bilateral)  ,000
N 92 92

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Cuadro 02.- Podemos ver que la correlacidon entre estética del producto y

satisfaccion del cliente es de 1.000, lo que demuestra una correlacién positiva.
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Ademas, existe correlacion significativa entre estética de la calidad del producto y

la satisfaccion del cliente (P- valor=0.000 <0.05)

Decision: Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

4.2.3 Hipotesis especifica 2

a) HO= No existe relacién entre la durabilidad y la satisfaccion del cliente en la
empresa grupo sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014
b) H1l= Existe relacidon entre la durabilidad y la satisfaccion del cliente en la

empresa grupo sydney, en el distrito de los Olivos afio 2014
4.2.3.1 Regla de decision
Si p valor < 0.05, en este caso se rechaza HO

Si p valor > 0.05, en este caso se acepta H1

Tabla 4.2.3.1.1
Correlaciones de la hipétesis especifica 2 con la dimension durabilidad y la variable

satisfaccion del cliente

Durabilidad Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman Durabilidad Coeficiente

de correlacion 1,000 ,852
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
Satisfaccion del Coeficiente
Cliente de correlacion ,852 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)
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Cuadro 03.- Podemos ver que la correlacion entre durabilidad del producto y

satisfaccion del cliente es de 1.000, lo que demuestra una correlacion positiva.

Ademas, existe correlacion significativa entre durabilidad de la calidad del producto

y la satisfaccion del cliente (P- valor=0.000 <0.05).
Decision: Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.
4.3. Tablas de frecuencia

Teniendo en cuenta los resultados de la aplicacion de una encuesta a los clientes
de la empresa Grupo Sydney, en el distrito de los Olivos, a continuacién, se

presentan los resultados.

Tabla 4.3.1
Cree usted que los disefios de estampados de las prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney estan relacionados con la moda

Frecuencia Porcentaje
Vélido casi nunca 47 51,1 %
a veces 28 30,4 %
casi siempre 17 18,5 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.1. Cree usted que Ilos
disefios de estampados de las prendas
de vestir que ofrece la empresa grupo
Sydney estan relacionados con la
moda

M casi nunca
MW a veces

casi siempre

Tabla 4.3.2

Cree usted que los estampados en las prendas de vestir que ofrece la empresa

grupo Sydney son duraderos

Interpretacion:

Tabla 1. Se tiene que a un 51.1%
de clientes creen que los disefios
de estampados de las prendas de
la empresa Grupo Sydney casi
nunca tienen relacion con la
moda, un 30.04% solo a veces y
el 185% nos dice que casi
siempre estan relacionados.

Frecuencia Porcentaje
Vélido casi hunca 39 42,4 %
a veces 29 31,5%
casi siempre 24 26,1 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.2. Cree usted que los
estampados en las prendas de vestir
gue ofrece la empresa grupo Sydney
son duraderos

M casi nunca
H a veces

M casi siempre

Tabla 4.3.3

Cree usted que las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo Sydney son

modelos actuales de acuerdo a la estacion

Interpretacion:

Tabla 2. Se tiene que un 42.4% de
clientes opinan que casi nunca los
disefios de estampados de las
prendas son duraderos, un 31.5%
solo a veces y un 26.1% casi
siempre, lo cual hace una suma
del 100%.

Frecuencia Porcentaje

Valido casi siempre 33 35,9 %
siempre 59 64,1 %

Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.3. Cree usted que las

prendas de vestir

que ofrece la

empresa grupo Sydney son modelos
actuales de acuerdo a la estacion
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Tabla 4.3.4

M casi siempre

M siempre

Interpretacion:

Tabla 3. Se tiene que un 35,9 %
clientes opinan que casi siempre
los modelos de las prendas estan
acuerdo a la estacién del tiempo y
64,1 % clientes opinan que

siempre lo estan.

Cree usted que los modelos de prendas de vestir que ofrece la empresa grupo

Sydney se diferencian de la competencia

Frecuencia Porcentaje
Valido a veces 20 21,7 %
casi siempre 23 25,0 %
siempre 49 53,3 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.4. Cree usted que los
modelos de prendas de vestir que
ofrece la empresa grupo Sydney se
diferencian de la competencia

49

M a veces

20 23 W casi siempre

siempre

Tabla 4.3.5
Cree usted que el color de las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo

Sydney se mantiene a través del tiempo

Interpretacion:

Tabla 4.- En el grafico se observa que
53,3 % clientes opinan que siempre
los modelos de las prendas de vestir
de la empresa Grupo Sydney se
diferencian de la competencia, 25,0 %
clientes opinan que casi siempre y
21,7 % clientes que solo a veces se

diferencian a los de la competencia.

Frecuencia Porcentaje
Vélido casi nunca 41 44,6 %
a veces 23 25,0 %
casi siempre 28 30,4 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.5. Cree usted que el color
de las prendas de vestir que ofrece
la empresa grupo Sydney se
mantiene a través del tiempo

M casi nunca
M a veces

casi siempre

Tabla 4.3.6

Cree usted que la estética de las prendas de vestir que

Interpretacion:

Tabla 5.- En el grafico se observa que
41 clientes opinan que casi nunca el
color de las prendas de vestir que
ofrece la empresa Grupo Sydney se
mantienen a través del tiempo, 23
clientes opinan que solo a veces y 28
clientes casi se

que siempre

mantiene el color de la prenda.

ofrece la empresa grupo

Sydney se relaciona con la satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Vélido aveces 30 32,6 %
Siempre 62 67,4 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.6. Cree usted que la
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Interpretacion:

que

ofrece la empresa grupo Sydney se Tabla 6.- En el grafico se observa

relaciona con la satisfaccion
cliente
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Tabla 4.3.7
Cree usted que la empresa grupo

del , . .
gue 62 clientes opinan que siempre

existe una relacion directa con la

estética del producto y la satisfaccidon

del cliente y 30 clientes opinan que
= 2 veces solo a veces hay relacion.

W siempre

Sydney cuenta con los ambientes adecuados

para la exhibicion de las prendas de vestir

Frecuencia Porcentaje

Vélido casi siempre 14 15,2 %
Siempre 78 84,8 %

Total 92 100,0 %

Figura 4.3.7. Cree usted que la
empresa grupo Sydney cuenta
con los ambientes adecuados
para la exhibicién de las prendas
de vestir

M casi siempre

M siempre

Interpretacion:

Tabla 7.- En el grafico se observa que 78
clientes opinan que la empresa Grupo
Sydney, siempre cuentan con los ambientes
adecuados para la exhibicion de las prendas
de vestir y 14 clientes opinan que casi
siempre cuentan con los ambientes

adecuados.
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Tabla 4.3.8
Cree usted que la empresa grupo Sydney cuenta con un ambiente de espacio

suficiente para la recepcion de clientes

Frecuencia Porcentaje

Vélido casi siempre 25 27,2 %
Siempre 67 72,8 %

Total 92 100,0 %

Figura 4.3.8. Cree usted que la Interpretacion:

empresa grupo Sydney cuenta _
con un ambiente de espacio Tabla 8.- En el graflco se observa que
suficiente para la recepcion de

clientes 67 clientes opinan que la empresa

Grupo Sydney, siempre cuentan con un
20 ambiente de espacio suficiente la

recepcion de los clientes y 25 clientes
60 . . .
M casi siempre opinan que casi siempre cuentan con

40 W siempre

espacios suficientes para los clientes.
20

Tabla 4.3.9
Cree usted que las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo Sydney tienen

una durabilidad de 1 afo

Frecuencia Porcentaje

Valido a veces 29 31,5%
Siempre 63 68,5 %

Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.9. Cree usted que las
prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney tienen una
durabilidad de 1 afio

M a veces

W siempre

Tabla 4.3.10
Cree usted que la durabilidad de las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo

Interpretacion:

Tabla 9.- En el grafico se observa
gue 63 clientes opinan que las
prendas de vestir que ofrece la
empresa Grupo Sydney, siempre
tienen una duracion mas de 1 afo
y 29 clientes opinan que solo a

veces.

Sydney tiene relacién con la satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje

Valido a veces 20 21,7 %
casi siempre 72 78,3 %

Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.10. Cree usted que la
durabilidad de las prendas de vestir
que ofrece la empresa grupo Sydney
tiene relacion con la satisfaccion del
cliente

M a3 veces

Tabla 4.3.11

Cree usted que las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo Sydney cuentan

M casi siempre

Interpretacion:

Tabla 10.- En el grafico se observa
que 72 clientes opinan que la
durabilidad de las prendas que
ofrece la empresa Grupo Sydney
casi siempre tiene una relacion
directa con la satisfaccion del cliente
y 20 clientes opinan que solo a

veces tienen una relacion directa.

con la etiqueta donde se aplica las instrucciones de cuidado

Frecuencia Porcentaje
Vélido casi siempre 35 38,0 %
siempre 57 62,0 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.11. Cree usted que las
prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney cuentan con
la etigueta donde se aplica las
instrucciones de cuidado

M siempre

M casi siempre
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Interpretacion:

Tabla 11.- En el grafico se observa
gue 57 clientes opinan que siempre
las prendas de vestir que ofrece la
empresa Grupo Sydney cuentan con
la etigueta donde se especifica las
instrucciones de cuidado y 35
clientes opinan que casi siempre
cuentan con las instrucciones de

cuidado.



Tabla 4.3.12
Cree usted que los modelos de las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo

Sydney satisfacen sus expectativas de moda

Frecuencia Porcentaje

Valido a veces 55 59,8 %
casi siempre 25 27,2 %
siempre 12 13,0 %

Total 92 100,0 %

. Interpretacion:
Figura 4.3.12. Cree usted que los P

modelos de las prendas de vestir Tabla 12.- En el grafico se observa
gue ofrece la empresa grupo Sydney

satisfacen sus expectativas de moda que 55 clientes opinan que solo a

veces las prendas de vestir que

ofrece la empresa Grupo Sydney

60 . .
satisfacen sus expectativas de

50

20 W a veces modas, 25 clientes opinan que casi

mcasisiempre - giempre y 12 clientes opinan que
siempre

30
20 siempre las prendas de vestir

10 satisfacen sus expectativas de

moda.

Tabla 4.3.13
Cree usted que los precios de las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo

Sydney guardan relacién con su calidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido a veces 27 29,3 %
casi siempre 43 46,7 %
siempre 22 23,9 %

Total 92 100,0 %

42



50

40

30

20

10

Figura 4.3.13. Cree usted que los
precios de las prendas de vestir
gue ofrece la empresa grupo
Sydney guardan relaciébn con su
calidad

M a veces
M casi siempre

siempre

Tabla 4.3.14
Cree usted que los precios de las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo

Interpretacion:

Tabla 13.- En el grafico se observa
gue 43 clientes opinan que casi
siempre los precios de las prendas de
vestir que ofrece la empresa Grupo
Sydney guardan relacibn con su
calidad, 27 clientes opinan que solo a
veces y 22 clientes opinan que
siempre los precios guardan relacion

con la calidad del producto.

Sydney son accesibles a diferencia de la competencia

Frecuencia Porcentaje

Valido aveces 20 21.7 %
casi siempre 13 14,1 %

siempre 59 64,1 %

Total 92 100,0 %

60
50
40
30
20
10

Figura 4.3.14. Cree usted que los
precios de las prendas de vestir
que ofrece la empresa grupo
Sydney son accesibles a diferencia
de la competencia

59

M a veces
M casi siempre

20 .
siempre

43

Interpretacion:

Tabla 14.- En el grafico se observa
gue 59 clientes opinan que siempre
los precios de las prendas de vestir
gue ofrece la empresa Grupo Sydney
son accesibles a diferencia de la
competencia, 20 clientes opinan que
solo a veces y 13 clientes opinan que
casi los con

siempre precios

accesibles a diferencia de la

competencia.



Tabla 4.3.15

Cree usted que las prendas de vestir que ofrece la empresa grupo Sydney son de

100% algodon tangiis

Frecuencia Porcentaje
Vélido casi siempre 26 28,3 %
Siempre 66 71,7 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.15. Cree usted que las
prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney son de
100% algoddn tangtis

M casi siempre

siempre

Tabla 4.3.16

Cree usted que los materiales utilizados en los estampados de las prendas de vestir

Interpretacion:

Tabla 15.- En el grafico se observa que
66 clientes opinan que siempre las
prendas de vestir que ofrece la
empresa Grupo Sydney son de 100%
de algodon y 26 clientes opinan que
casi siempre son de 100% de algodén

tanguis.

gue ofrece la empresa grupo Sydney son de buena calidad

Frecuencia Porcentaje

Valido casi hunca 43 46,7 %
a veces 9 9,8 %

casi siempre 27 29,3 %

siempre 13 14,1 %

Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.16. Cree usted que
las materiales utilizados en los
estampados de las prendas de
vestir que ofrece la empresa
grupo Sydney son de buena
calidad

43

M casi nunca
27 M a veces
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Tabla 4.3.17

Cree usted que el personal que atiende en las tiendas de la empresa grupo Sydney

son los adecuados

Interpretacion:

Tabla 16.- En el grafico se observa 43
clientes opinan que casi nunca los
materiales utilizados en los estampados de
las prendas de vestir que ofrece la empresa
Grupo Sydney son de buena calidad, 27
clientes opinan que casi siempre son de
buena calidad, 9 clientes que solo a veces
y 13 clientes opinan que siempre son de
buena calidad los materiales utilizados en

los estampados de las prendas.

Frecuencia Porcentaje
Valido casi hunca 20 21,7 %
a veces 39 42,4 %
casi siempre 33 35,09 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.17. Cree usted que el
personal que atiende en las
tiendas de la empresa grupo
Sydney son los adecuados

39
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casi siempre

Tabla 4.3.18

Cree usted que el personal que atiende en las tiendas de la empresa grupo Sydney

tienen capacidad de comunicacién

Interpretacion:

Tabla 17.- En el grafico se observa que
39 opinan que a veces el personal que
atiende en las tiendas de la empresa
Grupo Sydney son los adecuados, 33
clientes opinan que casi siempre y 20
clientes opinan que casi nunca son los

adecuados.

Frecuencia Porcentaje

Vélido a veces 56 60,9 %
casi siempre 36 39,1 %

Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.18. Cree usted que el
personal que atiende en las tiendas
de la empresa grupo Sydney tienen
capacidad de comunicacion

M a veces

casi siempre
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Interpretacion:

Tabla 18.- En el grafico se observa
gque 56 clientes opinan que solo a
veces el personal que atiende en las
tiendas de la empresa Grupo Sydney,
tienen capacidad de comunicacién y
36 clientes opinan que casi siempre

tiene capacidad de comunicacion.



Tabla 4.3.19
Cree usted que los productos que ofrece la empresa grupo Sydney son de mejor

calidad en relacion a la competencia

Frecuencia Porcentaje
Vélido a veces 33 35,9 %
siempre 59 64,1 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.19. Cree usted que los
productos que ofrece la empresa grupo
Sydney son de mejor calidad en relacion
a la competencia

M a veces

M siempre

Tabla 4.3.20
Cree usted que los productos que ofrece la empresa grupo Sydney son

despachados en envases de calidad.

Interpretacion:

Tabla 19.-

observa que 59 clientes opinan

En el grafico se
gue siempre los productos que
ofrece la empresa Grupo Sydney
son de mejor calidad en relacién
a la competencia y 33 clientes
opinan que solo a veces son de
mejor calidad en relacion a la

competencia.

Frecuencia Porcentaje

Vélido aveces 30 32,6 %
casi siempre 62 67,4 %

Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.20. Cree usted que los
productos que ofrece la empresa
grupo Sydney son despachados en
envases de calidad
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Tabla 4.3.21
Cree usted que la empresa grupo Sydney ofrece prendas de vestir en las tallas

segun sus necesidades de compra

Interpretacion:

Tabla 20.- En el grafico se observa
gue 62 clientes opinan que casi
siempre los productos que ofrece
la empresa Grupo Sydney son
despachados en envase de calidad
y 30 clientes opinan que solo a

veces son de calidad.

Frecuencia Porcentaje
Vélido a veces 7 7,6 %
casi siempre 25 27,2 %
siempre 60 65,2 %
Total 92 100,0 %
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Figura 4.3.21. Cree usted que la
empresa grupo Sydney ofrece
prendas de vestir en las tallas segun
sus necesidades de compra
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M casi siempre

Interpretacion:

Tabla 21.- En el grafico se observa
gue 60 clientes opinan que siempre
la empresa Grupo Sydney ofrece
prendas de vestir segln sus
necesidades de compra, 25
clientes opinan que casi siempre y
7 clientes opinan que solo a veces.
La empresa ofrece prendas de
vestir en las tallas segun sus

necesidades de compra.



V.- DISCUSION

El propdsito principal de este estudio fue determinar la relacion entre la calidad del
producto y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Sydney del distrito de los
Olivos afio 2014.

Para el logro del objetivo de la pesquisa se aplicé a los clientes una encuesta
graduado en la escala de Likert, que fue elaborado en base de autores plasmados

en el marco tedrico.

Primera: De acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado que la
calidad del producto se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

en la empresa Grupo Sydney del distrito de los Olivos.

Segundo: Respecto con la primera finalidad de la investigacion es identificar si la
durabilidad del producto se relaciona con la satisfaccion del cliente, donde después
de analizar la investigacion, se encontré que existe una relacion entre durabilidad y
satisfaccion del cliente, dicha informacion esta sustentado en el cuadro de
frecuencias y grafica N° 10, donde se observd que 72 clientes encuestados
manifestaron que casi siempre la durabilidad de una prenda se relaciona con la
satisfaccion del cliente y 20 clientes manifestaron que solo a veces guardan relacion
con la satisfaccion del cliente. Este resultado concuerda con el autor Toniut, H,
donde se determind que la manera de medir la satisfaccion de los clientes, depende
de muchas variables teniendo en cuenta las expectativas de los clientes y como
evalla el cliente la performance. Segun la division del cliente en un supermercado
hay otras variables como la estética del negocio, los medios de pago y el
estacionamiento. La durabilidad de un producto también es un indicador para medir
la satisfaccion del cliente, muchos clientes prefieren pagar el precio de un buen

producto pero que les dure mas tiempo, que uno barato y les dure muy poco.
Tercero: Respecto al segundo objeto especifico planteado en la investigacion la

cual fue analizar si la estética del producto se relaciona con la satisfaccion del

cliente. De acuerdo al resultado de la investigacion se ha analizado que la estética

50



del producto si se relaciona con la satisfaccion del cliente, dicha informacion esta
sustentado en el cuadro de frecuencias y grafica N° 6, donde 62 clientes
encuestados considero que siempre la estética se relaciona con la satisfaccion del
cliente, mientras que 30 clientes considero que a veces la estética se relaciona con
la satisfaccion del cliente. Este resultado concuerda con el autor Toniut, H, donde
se determind que la manera de medir la satisfaccion de los clientes, depende de
muchas variables teniendo en cuenta las expectativas de los clientes y como evalla
el cliente la performance. Segun la vision del cliente en un supermercado hay otras
variables como la estética del negocio, los medios de pago y el estacionamiento.
La estética de un producto también es un indicador para medir la satisfaccion del
cliente, ya que este es un rubro textil, donde las expectativas de los clientes son de

los mejores.

Cuarto: La hipdtesis general planteada en la investigacion es, si la calidad del
producto se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Sydney
en el distrito de los Olivos afio 2014. De acuerdo a la contratacion de resultados
mediante correlacion de Rho Spearman, se ha demostrado que si existe relacion
significativa directa y positiva de la calidad del producto y la satisfaccion del cliente
y se rechaza la hipotesis nula, adicionalmente se muestra que el coeficiente es
1.000 lo cual implica que hay una relaciébn de dependencia entre calidad del

producto y satisfaccion del cliente.

Quinto: Con respecto a la primera premisa especifica planteada en la pesquisa es,
sila durabilidad del producto se relaciona con la satisfaccion del cliente. De acuerdo
a la contratacion de resultados mediante correlacion de Rho Spearman, se ha
demostrado que, si existe relacion significativa directa y positiva de la durabilidad
del producto con la satisfaccion del cliente y se rechaza la hipotesis nula,
adicionalmente se muestra que el coeficiente es 1.000 lo cual implica que hay una
relacion de dependencia entre la dimensién de la durabilidad del producto con la

satisfaccion del cliente.
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Sexto: Respecto a la segunda presuncion especifica planteada el estudio es, si la
estética del producto se relaciona con la satisfaccion del cliente. De acuerdo a la
contratacion de resultados mediante correlacion de Rho Spearman, se ha
demostrado que, si existe relacion significativa directa y positiva de la estética del
producto con la satisfaccion del cliente y se rechaza la hipotesis nula,
adicionalmente se muestra que el coeficiente es 1.000 lo cual implica que hay una
relacion de dependencia entre la dimensién de estética del producto con la

satisfacciéon del cliente.

Este analisis es no paramétrico segun la prueba de Kolmogorov debido a que los
datos mostrados de las variables Calidad de Producto y Satisfaccion del cliente
tienen una distribucion normal, esto queda sustentado porque el p-valor es menor

(0.000 < 0.05); por lo tanto, la premisa nula es rechazada.

Esta informacion, tiene similitud con el antecedente que tiene como tesis “Calidad
y Satisfaccion en el Servicio a clientes de la Industria Automotriz: Analisis de
principales factores que afectan la evaluacion de los clientes”. En base a los
resultados que obtuvimos en la pesquisa, podemos determinar que si existe un

enlace positivo entre la Calidad de un bien o servicio con la satisfaccion del cliente.
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VI.- CONCLUSIONES

Primera: En el estudio se detectd una conveniencia significativa entre la calidad del

producto y la satisfaccion del cliente en la empresa.

Segunda: En el analisis se arrib6é que existe una correlacion positiva en la estética

del producto y la satisfaccion del cliente en la empresa.

Tercero: En la indagacion se arrib6 que existe una correlacion positiva en la

durabilidad del producto y la satisfaccion del cliente en la empresa.
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VIl.- RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere reunirse con caracter de urgencia con la empresa que nos
brinda el servicio de tintoreria de tela, para averiguar cuél es el problema y
mejorara los problemas que se han venido aconteciendo con los clientes.
Segunda: Se sugiere reunirse con el personal del area de estampado para
averiguar porque se estan borrando los estampados.

Tercero: Se sugiere organizar capacitaciones para el area de control de calidad.
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ANEXO

PROBLEMA VARIABLES DEFINICION TEOGRICA DEFINICION DIMENSION DE INDICADORES ITEMS NIVEL DE ESCALA
GENERAL CONCEPTUAL LAS VARIABLES
é¢Como se “La calidad total consiste en satisfacer las | La gestién de la Estética Disefio -
relaciona la necesidades de los clientes al mismo calidad desarrolla Modelo N
calidad del tiempo que la de los empleados y todo dimensiones
productoy la con costes minimos, la calidad puede como: estética, Color B a) Nunca
satisfaccion CALIDAD DE desagregarse en 8 dimensiones o factores | durabilidad, — .
del cliente en | PRODUCTO que son: rendimiento, prestaciones, actuacion, Durabilidad b) Casi nunca
la empresa fiabilifiad, confornfli.dad, dllJr.abiIidad., caracterl'.sticas, Medio Ambiente o €) A veces
grupo capacidad de servicio, estética y calidad conformidad, - -
Sydney? percibida.” (Sanglesa et al.,2008. p.37) fiabilidad, utilidad Cantidad de uso 9-10 d) Casi siempre
y calidad Condiciones de uso 11 e Siempre
percibida.

PROBLEMA
ESPECIFICO
é¢Como se “Sostiene que los consumidores se Expectativa Moda 12
relaciona la forman expectativas respecto a los
durabilidad productos y servicios antes de Satisfacer las
con la comprarlos, después de la compra y uso expectativas de Precio 13-14
satisfaccion del producto o servicio se produce la nuestros clientes
del cliente? confirmacién o negacion de esas en base de la

expectativas.” El modelo de la eficiencia, calidad - a) Nunca

i o o Material
confirmacién/negacién tiene cuatro y cobertura de 15-16 b) Casi nunca
SATISFACCION | estructuras centrales, que estdn a su vez, nuestro producto
DEL CLIENTE relacionadas entre si, que son: — c) A veces

- Expe.ctatlv.a’s, desem.peno del producto, Desempefio de Eficiencia 17-18 d) Casi siempre
éCoémo se confirmacién/negacion,

. . g . L producto .
relaciona la satisfaccidn/insatisfaccion de los - e) Siempre
estética del consumidores. (Schaars,1994, p. 366) Calidad 19-20
producto con
la satisfaccion
del cliente? Cobertura 21




ANEXO

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL PRODUCTO Y SU RELACION EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA EMPRESA GRUPO SYDNEY DEL DISTRITO DE LOS OLIVOS ANO 2014
Objetivo: Determinar la relacién entre la calidad del producto y su relacién en la satisfaccién del cliente en
la empresa grupo sydney del distrito de los olivos, afio 2014
Instrucciones:
Este cuestionario estd dividido en 2 secciones: datos generales, que nos permite caracterizar a la poblacion
en estudio y datos especificos.
No existen respuestas malas o buenas, por lo que agradeceré responder todas ellas de acuerdo a su
percepcién personal.
v' Responda todas las preguntas y solo una opcién.
v' Emplee lapicero para rellenar el cuestionario.
v Sus respuestas son andnimas y absolutamente confidenciales.

l.- Datos generales:

a) Edad: b) Género: Femenino Masculino ¢) Grado de instruccion:
Femenino O Técnico
3 superior

Il.- Datos especificos:

1=Nunca 3=A veces 4=Casi siempre
2=Casi nunca 5=Siempre
ENCUESTA RESPUESTAS A LA ENCUESTA
Puntuacion Siempre C'asi A veces Casi Nunca
siempre Nunca
5 4 3 2 1

1.-VARIABLE CALIDAD DEL PRODUCTO

ESTETICA DEL PRODUCTO

1. ¢Cree usted que los disefios de las prendas de vestir que
ofrece la empresa grupo Sydney estan relacionados con la
moda?

2. éCree usted que los estampados en las prendas de vestir
gue ofrece la empresa grupo Sydney son duraderos?

3.- iCree usted que las prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney son modelos actuales de acuerdo a
la estacién?

4.- iCree usted que los modelos de prendas de vestir que
ofrece la empresa grupo Sydney se diferencian de la
competencia?

5.- éCree usted que el color de las prendas de vestir que
ofrece la empresa grupo Sydney se mantiene a través del
tiempo?

6.- ¢Cree usted que la estética de las prendas de vestir que
ofrece la empresa grupo Sydney se relaciona con la
satisfaccion del cliente?

DURABILIDAD




7.- éCree usted que la empresa grupo Sydney cuenta con
los ambientes adecuados para la exhibicién de las prendas
de vestir?

8- éCree usted que la empresa grupo Sydney cuenta con un
ambiente de espacio suficiente para la recepcion de
clientes?

9.- iCree usted que las prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney tienen una durabilidad mas de 1
afio?

10.- ¢Cree usted que la durabilidad de las prendas de vestir
qgue ofrece la empresa grupo Sydney tiene relacion con la
satisfaccién del cliente?

11.- iCree usted que las prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney cuentan con la etiqueta donde se
especifica las instrucciones de cuidado?

2.-VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

EXPECTATIVA

12.- ¢Cree usted que los modelos de las prendas de vestir
que ofrece la empresa grupo Sydney satisfacen sus
expectativas de moda de vestir?

13.- ¢Cree usted que los precios de las prendas de vestir
que ofrece la empresa grupo Sydney guardan relacion con
su calidad?

14.- (Cree usted que los precios de las prendas de vestir
que ofrece la empresa grupo Sydney son accesibles a
diferencia de la competencia?

15.- éCree usted que las prendas de vestir que ofrece la
empresa grupo Sydney son de 100% algoddn tanguis?

16.- éCree usted que los materiales utilizados es los
estampados de las prendas de vestir que ofrece la empresa
grupo Sydney son de buena calidad?

DESEMPENO DEL PRODUCTO

17.- iCree usted que el personal que atiende en las tiendas
de la empresa grupo Sydney son los adecuados?

18.- iCree usted que el personal que atiende en las tiendas
de la empresa grupo Sydney tienen capacidad de
comunicacion?

19.- (Cree usted que los productos que ofrece la empresa
grupo Sydney son de mejor calidad en relacién a la
competencia?

20.- iCree usted que los productos que ofrece la empresa
grupo Sydney son despachados en envases de calidad?

21.- iCree usted que la empresa grupo Sydney ofrece
prendas de vestir en las tallas seguin sus necesidades de
compra?




