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RESUMEN

En la presente investigacion denominada “Caracterizacion de la calidad de servicio y
los precios en las MyPes sector comercio rubro tiendas de Minimarket” en el distrito de
Tumbes 2019” Tuvo como problema de investigacion: ;Coémo se caracteriza la calidad de
servicio y los precios en las MyPes sector comercio rubro tiendas de Minimarket” en el
distrito de Tumbes 2019? Es por ello que se formuld el siguiente objetivo de investigacion
Determinar la caracterizacion la calidad de servicio y los precios en las MyPes sector
comercio rubro tiendas de Minimarket” en el distrito de Tumbes 2019. Utilizando una
metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental
de corte transversal; con una poblacion de sesenta y ocho (68) clientes de las MYPES
dedicadas al rubro de tiendas de Minimarket; utilizando la encuesta y cuestionario como
instrumentos de recoleccién de datos se concluy6 que el precio, ademas concluyo que los
precios ofrecidos son baratos, estando acorde con la competencia y no perjudicar a los
clientes, siendo necesario que los productos de uso cotidiano deben tener los precios mas

comodos.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Precios y MYPES.
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ABSTRACT

In this research called "Characterization of the quality of service and prices in the MyPes
sector trade retail stores of Minimarket" in the district of Tumbes 2019 "Had as a research
problem: How is characterized the quality of service and prices in the MyPes sector trade
retail stores of Minimarket "in the district of Tumbes 2019? That is why the following
research objective was formulated: Determine the characterization of the quality of service
and prices in the MyPes sector, commerce, retail stores of Minimarket "in the district of
Tumbes 2019. Using a research methodology of descriptive type, quantitative level and non-
experimental cross-sectional design; with a population of sixty-eight (68) clients of the
MYPES dedicated to the Minimarket retail sector; using the survey and questionnaire as data
collection instruments, it was concluded that the price, in addition, concluded that the prices
offered are cheap, being in line with the competition and not harming the customers, being

necessary that the products of daily use must have the prices more comfortable.

Key Words: Quality of Service, Prices and MYPES.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo denominado “Caracterizacion de la calidad de servicio
y los precios en las MyPes sector comercio rubro tiendas de Minimarket” en el distrito
de Tumbes 2019”, la presente investigacion proviene de las lineas que han sido
asignadas por la Escuela Profesional de Administracion y comprenden el campo
disciplinar: promocion de las MYPE. Las unidades econdmicas materia del trabajo
son MyPes del distrito de Tumbes, dedicadas entre otras actividades de rubro
Minimarket. En tumbes de la investigacion se han identificado cuatro (04) MyPes
dedicadas el rubro objeto de la investigacion es de mi interés conocer como
desarrollar y aplicar la calidad de servicio y precio; son en el mundo de comercio de
las diferentes actividades de la gestion de calidad, si operar dentro de los pardmetros
de la legalidad en el rubro de cual se dedican.

A través de las expectativas de investigacion se elaboré un analisis mediante
la técnica del PESTEL descrita a continuacion:

En el ambito politico: Estabilidad politica: Nuestra economia creci6 3.9% en
2018, significamos 0.3% del PBI mundial y dependemos del entorno global. Somos
un pais expuesto a los precios del oro, cobre, plata, zinc, y somos sensibles a la
politica local e internacional. El pais necesita “voltear” la pagina de la corrupcion
para enfocarse en el crecimiento econdmico y la competitividad. Esto no significa
olvidar, sino dar espacio en la agenda a otros objetivos importantes. Diario La Gestion
(2019).

Politica Fiscal: Con el objetivo de garantizar la continuidad y calidad del



servicio del agua y alcantarillado en San Juan de Lurigancho (SJL), Sedapal informé
que se viene restableciendo el servicio de agua potable de manera gradual y
restringida en el distrito. Diario La Gestion (2019).

En el &mbito econdmico: Tasa de cambio El directorio del Banco Central de
Reserva (BCR) optara por mantener en el nivel actual de 2.75% la tasa de interés de
referencia en su reunion de este jueves para definir el programa monetario de marzo
del 2019. Dijo que, con el resultado de febrero, la inflacién anual se desacelerd
nuevamente desde 2,1% en enero de 2019 a 2% en febrero de 2019, con lo cual
permanecio por cuarto mes consecutivo dentro del rango meta del BCR de entre 1%
y 3%. En contraste, en febrero la inflacion sin alimentos ni energia se mantuvo estable
en 2,4%. Diario La republica (2019).

Situacién Econémica Actual: El ministro oliva sostuvo que el Per( cuanta con
una importante relacion de proyectos para adjudicar entre el periodo 2019 y 2021,
con una inversién a US$5,791 millones. Las proyecciones del gobierno prevén que el
PBI avance 4,2% en 2019, 4,5% en 2020 y 5% 2021. Diario Peri21 (2019).

En el ambito social: Nivel de educacion: Una de las prioridades del Gobierno
es la mejora de la calidad educativa en el pais; por ello, para el 2019 este sector tiene
un incremento del 11% en su presupuesto. Durante el periodo 20122019, la inversion
en educacion se duplico, pasando de 15,000 millones de soles a 30,500 millones.
Diario El Peruano (2019).

Distribucién de los ingresos: Nuestro pais todavia tiene un producto bruto

interno (PBI) potencial alrededor de 4%, pero tenemos que aumentar esa tasa por


https://elcomercio.pe/noticias/bcr
https://elcomercio.pe/noticias/bcr
https://elcomercio.pe/noticias/bcr
https://elcomercio.pe/noticias/bcr
https://elcomercio.pe/noticias/bcr

encima del 5%, con la cual en 20 o 30 afios nos permita ser una economia
desarrollada, sostuvo el titular del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF),
Carlos Oliva (s.f.).

La unica manera de tener un crecimiento alto y sostenido es mediante la
mejora de la competitividad, por eso estamos evaluando politicas y planes especificos
que pronto seréan difundidos. Diario EI Peruano (2019).

En el @mbito Tecnoldgico: Uso de tecnologia al consumidor: No es novedad
que el consumidor peruano ha evolucionado gracias a la tecnologia, el internet,
nuevas tecnologias, y el manejo de la informacion, el uso de las redes sociales ha
permitido al consumidor compartir experiencias en todo momento. Diario La Gestion
(2019).

Tecnologia a la mano: Se trata de un programa de lo cual participaran 200 de
sus clientes que a partir de ahora tendran que presionar un sensor de tarjeta donde
detecte su huella dactilar para compras a 30 libras (34,69 euros). Tarjeta esta
corresponde a la tecnologia biométrica donde detecta en menos de un segundo la
huella para verificar la identidad del propietario. Diario EI comercio (2019).

En el &mbito ecoldgico: Ley N° 28611 Ley general medio ambiente en el Perd
se reglamentan aspectos relacionados a la materia ambiental en el Perd, corresponde
a las identidades comprometidas a servicios de saneamientos la responsabilidad en el
tratamiento de los residuos liquidos domésticos y las aguas pluviales. Gida Hatari

(2019).



Amenazas de los procesos productivos: Para que la empresa sea mas
competitiva y logre sus metas trazadas para el 2019 debe optar por la calidad en el
proceso productivo, producir con calidad implica que la empresa debe ser vista desde
un punto de vista financiero Instituto Nacional de Calidad promueve técnicas los
servicios de calidad de los productos, también de pequefia, mediana y grandes
mostrandose la competitividad y productividad. Andina (2019).

En el ambito legal: Leyes de competencia: Instituto Nacional de Estadistica
(INEI) la poblacion con empleo llego a 3.802.000. en la capital el subempleo en la
capital aumento a 4.3% en el periodo estudiado al afio anterior dicho porcentaje
implica 76.700 personas més figuran entre la poblacion ocupada subempleo. Diario
El Comercio (2019)

Ley de MYPES. Fortalece la representativa y la legitimidad de las
asociaciones de las MYPE, Ley N° 30056 regula la participacion y eleccion de los
representaste de las MYPES en diversas entidades publicas. EI Gobierno (2019)

Frente a ellos se formuld el enunciado de investigacion: ;Como se caracteriza
la calidad de servicios y los precios en las MYPES del sector comercio rubro tienda
de Minimarket, en el distrito de Tumbes, 2019? Mediante la formulacion de la
pregunta de investigacién se elaboraron los objetivos, tanto general: Determinar las
caracteristicas de la calidad de servicios y los precios de las
MYPES sector comercio rubro tienda de Minimarket en el distrito de Tumbes 2019.
Y objetivos especificos: a) Determinar los tipos de calidades de servicios en las

MYPES sector comercio, rubro tienda de Minimarket, distrito de Tumbes, 2019. b)



Conocer los principios de la calidad de servicios en las MYPES sector comercio,
rubro tienda de Minimarket, distrito de Tumbes, 2019. ¢) Identificar las caracteristicas
de los precios en las MYPES sector comercio, rubro tienda de Minimarket, distrito
de Tumbes, 2019. d) Identificar los tipos de precios en las MYPES sector comercio,
rubro tienda de Minimarket, distrito de Tumbes, 2019.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en lo
practico, porque utiliza mecanismo que permite conocer y encaminar Minimarket en
el distrito de Tumbes desde los aspectos de calidad de servicio y precio.

Se justifica teéricamente porque contiene una apertura de conocimiento de
calidad de servicios y precios teniendo como base el uso de herramientas practicas
y de bajo costo que utilizan en sus empresas en el distrito de Tumbes utilizando
todos los procesos internos (Miller y Salkiu 2002).

Tiene una justificacion metodoldgica para la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion encaminada a la detencion de datos cuantitativas que
determinan las caracteristicas sin vulneracion algunay se recoja los datos en un solo
momento en este caso Minimarket (Batista 2006).

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad servird de
aparte para la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas
permitird a la MYPES el manejo de negocio motivando al cambio, para una mejor

prestacion de los servicios (Bautista 2006).



Se justifica profesionalmente a la medida en que permita obtener en grado

académico de bachiller en Administracion.

REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Armada (2019) En su investigacion “La satisfaccion del usuario como indicador
de calidad en el servicio municipal de deportes. percepcion, andlisis y evolucion”
su investigacién tiene como propdsito para realizar el estudio se administré un
cuestionario elaborado en 1990 por un experto en Sociologia con una validacién
posterior siguiendo metodologias a una muestra de 552 usuarios en el afio 1991 y
677 usuarios en el afio 2015, con un disefio de investigacion descriptiva, concluyo
los valores medios obtenidos en la valoracion de “las instalaciones” y material
deportivo” es superior actualmente a la que percibian los usuarios en 1991, debido
a la innovacion en este sector que ofrece la adquisicién de nuevos y diferentes

materiales para la docencia de la actividad fisica y la puesta en marcha de nuevas

instalaciones.

Lopez (2018) En su investigacion “Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” si investigacion
determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, con un disefio investigacion de

enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencién



de la informacion se la realizé a través de encuestas dirigidas a los clientes que
consumen en el restaurante Rachy’s, concluyo referente al marco tedrico se
mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio,
satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de servicio.
En donde se concluy6 que es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio
que permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir

las falencias del servicio para obtener mayores beneficios econémicos.

Modesto (2017) En su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros GM
Internacional SAC — Hudnuco. 2017”. Su investigacion es determinar la relacién
de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes
terrestres de pasajeros GM Internacional SAC — Huanuco. 2017, con un tipo de
investigacion cuantitativa, con el disefio transaccional — correlacional, concluyo Se
determind la relacion entre la atencion de calidad y el valor percibido en la empresa
de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, la atencion, el trato y
la amabilidad con la cual los trabajadores atienden al cliente determinara el valor
que estos perciban (grado de satisfaccion o sensacion que el cliente se forma durante

y después de la prestacion del servicio).

Marin (2017) En su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la veterinaria “San Roque” de la ciudad de Huanuco —
2017” su investigacion es determinar la relacion de la calidad de servicio con la

satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque - Huanuco 2017.” Con un



disefio de investigacion de tipo descriptivo y correlacional, porque tiene como
propdsito medir el grado de relacion entre las variables: Calidad de servicio y

Satisfaccion del cliente, concluyo es evidente que la satisfaccion de la calidad del
servicio es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada 60%., mientras que hay

insatisfaccion en parqueo con el 77% vy asi el cliente se siente satisfecho.

Cerna (2017) En su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de administracion en turismo y hoteleria de la Universidad César
Vallejo, sede Lima este - 2017” su investigacion determina la relacion que existe
entre la Calidad de Servicio y la satisfaccion de los Estudiantes de Administracion
en Turismo y Hoteleria de la Universidad César Vallejo sede Lima, con un tipo de
investigacion correlacional de disefio no experimental transversal, se trabajo un
muestreo probabilistico a fin de determinar la muestra que resulto un total de 216
estudiantes tiene como propdsito Existe relacion entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion de los estudiantes de Administracion en Turismo y Hoteleria de la
Universidad César Vallejo, Sede Lima Este - 2017. Existe relacion entre Calidad
Académica y la satisfaccion de los Estudiantes de Administracién en Turismo y
Hoteleria de la Universidad César Vallejo, Sede Lima Este — 2017. Existe relacion
entre Calidad de Gestion y la satisfaccion de los Estudiantes de Administracion

113 en Turismo y Hoteleria de la Universidad César Vallejo, Sede Lima Este —



2017. Existe relacion entre Calidad de Mantenimiento Y la satisfaccion de los
Estudiantes de Administracion en Turismo y Hoteleria de La UCV Sede Lima Este,

2017.

Dévila (2017) En su investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio en el
restaurante turistico El Cantaro E.LR.L. de Lambayeque” su investigacion tiene
como proposito determinar el grado de calidad de servicio que perciben los clientes
en la dimension de Elementos Tangibles. Encontrar el grado de calidad de servicio
que perciben los clientes en la dimension de Fiabilidad, con un tipo de investigacion
el método de “Servperf” técnica que servird para evaluar la calidad de servicio desde
su perspectiva, siendo este el principal criterio para determinar la calidad del
servicio, concluyo La aplicacion de la encuesta con el modelo SERVPERF permitio
identificar las diferentes percepciones que tienen los clientes cuando reciben el

servicio en el restaurante turistico “El Cantaro” de Lambayeque.

Durand (2017) En su investigacion “Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios del gimnasio Iron Gym Huancayo - 2013” su
investigacién tiene como propdsito determinar de qué manera la calidad del servicio
influye en la satisfaccion de los usuarios en el gimnasio Iron Gym;, con tipo de
investigacion utilizado ha sido: descriptivo — explicativo; los métodos de
investigacion utilizados han sido: el método cientifico, deductivo - inductivo y
analitico — sintético, concluyo de los instrumentos utilizados la calidad del servicio
influye en la satisfaccion del usuario del gimnasio Iron Gym de manera directa. Es

decir, segun los datos recopilados de la muestra, la prueba de significacion realizada



bajo Estadistico F y Probabilidad (estadistico F), muestra que las variables son
significativas individualmente y en conjunto también lo son. Los valores son
respectivamente 163.685 y 0.00, la prueba estadistica r cuadrado ajustado de 0.891
0 89.1%, también permite suponer que no se rechaza la significacion global de las
variables ni del modelo. EI 89.1% de la variacion de la satisfaccion del usuario esta
explicada por la calidad del servicio el resto esta explicado por otras variables no
estudiadas. La confiabilidad influye en la satisfaccion del usuario del gimnasio Iron
Gym de manera directa. Es decir, segun los datos recopilados de la muestra, con un
nivel de significancia de 0.05 y un nivel de confianza del 95% con los datos
recopilados de la realidad empirica se concluye que: “La confiabilidad influye en la
satisfaccion del usuario del gimnasio

Iron Gym de manera directa”. 3. La sensibilidad influye en la satisfaccion del

usuario.

Cahuaya (2016) En su investigacion “Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015
su investigacién tiene como propdsito determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de
Angaraes 2015; basado en la Hipdtesis general: La calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la
provincia de Angaraes. 2015, con un tipo de investigacion cualitativa, del nivel de
investigacion Descriptivo Correlacional, con el cual se pretende establecer la

relacion de la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente, concluyo el

10



coeficiente de correlacion es de 0.804 entre ambas variables lo cual indica que la
correlacion es positiva alta. La percepcion promedio para la calidad del servicio
resulto ser de 3.6 por lo que desde el punto de vista del cliente la calidad del servicio
que brinda el hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes es buena. Por su parte
la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes es 4
por lo que califica que el cliente se encuentra satisfecho. La fiabilidad influye en
satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir,
segun los datos recopilados y utilizando el estadistico de correlacion de Spearman
en SPSS la correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de
correlacion es de 0.758 entre fiabilidad y satisfaccion del cliente lo cual indica que
la correlacion es positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes esta dimension

es calificada como buena, obteniendo como valor promedio de 3.6.

Flores (2016) En su investigacion “Incidencia de la fijacion de precios de venta del
producto en los niveles de competitividad de las MiPyMes productoras de tabaco
en el municipio de Esteli, ciclo productivo 2015” su investigacion tiene como
proposito analizar la incidencia de la fijacion de precios de venta del producto en los
niveles de competitividad de las MIPYMES productoras de Tabaco en el municipio
de Esteli, ciclo productivo 2015., con un tipo de investigacion de enfoque mixto,
porque analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio,
alinedndose mas a un enfoque cualitativo, es de tipo correlacional, se basa en un
paradigma desde el punto de vista filoséfico pragmatico de corte transversal y

muestreo no probabilistico, concluyo utilizan diferentes instrumentos de recoleccion
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de datos tales como entrevistas, encuestas y guia de observacion documental,
concluyo que para fijar el precio de venta se utiliza el método de precios fijos, la
fabrica firma un contrato con el productor donde se establece un precio al comienzo
de cada temporada. El precio se fija dependiendo de las especificaciones de
clasificacion de calidad del tabaco, las fabricas evaltian la calidad o “grado” del
tabaco para definir los precios de compra. Los productores mencionan que en
ocasiones las fabricas suelen dar un “grado bajo” a la hoja, lo que redunda en precios
bajos; y dado que éstas operan como monopolio u oligopolio, los productores no

tienen otro recurso que aceptar el precio que les ofrezcan.

Segun Segura (2016) En su investigacion “Gestion de calidad y su influencia en

la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”
Chiclayo - 2015 su investigacion Determinar la influencia que existe entre calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER” con un tipo de investigacion no experimental cuantitativa descriptiva
correlacional, cuya poblacion y muestra es de 9 trabajadores y poblacion y muestra
finita de 32 clientes, utilizando como técnica la encuesta y como instrumento de
investigacion, un cuestionario estructurado de 26 preguntas con opcién Unica y de
calificacion que miden los indicadores y las variables, concluyo que tiene propdsito
determinar que de acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con las teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido
que si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

Clinica de Fertilidad CLINIFER, por tanto se acepta la hipdtesis de trabajo (H1) y
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rechazamos la hipétesis nula (Ho). Al analizar la calidad de servicio se demostré un
alto promedio de 89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias,
diagndsticos fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados e identificados,

atencion inmediata 78% y horario flexible 89%.

Campos (2016) En su investigacion “Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes de la empresa automotriz San Cristébal — Huancayo
20157 su investigacion tiene proposito determinar la influencia que existe entre las
variables mencionadas. Asimismo, tiene como hipdtesis general que, la calidad de
servicio influiria en la satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San
Cristobal Huancayo2015, de manera directa, con un tipo de investigacion
descriptivo-explicativo; los métodos de investigacion utilizados han sido: el método
cientifico, inductivo-deductivo y analitico-sintético; los instrumentos que se usaron
es: de la variable independiente el SERVPERF y de la variable dependiente la escala
de satisfaccion del cliente, concluyo Se determin6 que la calidad de servicio influye
directamente en la satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San
Cristobal, es decir el 82.2 % de la variacion de la satisfaccion del cliente esta
explicada por la calidad del servicio el resto esta explicado por otras variables no

estudiadas.

Siancas (2016) En su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en una entidad bancaria de Trujillo, 2016” si investigacion tiene como propoésito
estudiar la relacion entre la calidad del servicio la satisfaccion de una identidad

bancaria de la ciudad de Trujillo, con un tipo de investigacion descriptiva que se
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utiliz6 técnicas de recopilacion de datos, la encuesta entrevistas y analisis
documental, concluyo que logré evaluar a calidad percibida por los clientes de la
entidad, teniendo como resultados 15.44 siendo la calidad esperada (expectativa)
19.68, con lo que se deduce que existe una brecha (gap) entre lo esperado y lo
recibido, por parte del cliente. EIl SERVQUAL ha permitido encontrar que existen
diferentes niveles de expectativas entre agencias y lo mismo entre los niveles de
percepcion. Se logré medir la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio bancario, concluyendo que es positiva con un valor de 38.6% para el
caso de calidad percibida, segun el Coeficiente Rho de Spearman. Esto implica que,
considerando una escala de medicion de 1 a 7, mayores niveles de percepcion de
calidad de servicio, son acompafiados por mayores niveles de satisfaccion del

cliente.

Coronel (2016) En su investigacion “Calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial mega plaza Lima;
2016 su investigacion tiene proposito determinar la calidad del servicio y el grado
de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega
plaza-lima 2016; aplicando un instrumento de elaboracion propia, tipo de
investigacion que se utilizd para este proyecto de investigacion es de tipo descriptiva
— correlacional y la hipotesis realizada, existe relacion significativa entre calidad de
servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro
comercial Mega Plaza Lima; 2016, concluyo en Restaurant Pizza Hut- Lima; de un

total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de acuerdo con el nivel de
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calidad del servicio en el restaurante; sin embargo, 101 de ellos manifestaron su
desacuerdo con este proceso. Es importante destacar que en promedio 157,
manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena calidad,
sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos
ofrecidos por este restaurante. Finalmente para la demostracion estadistica se
concluye que si existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de

satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza
Lima; donde valor 2 0,95 O O O 16,9190 62,263 , con nivel de significancia de

0,000< 0,05..

Cruz (2016) En su investigacion “La calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente del restaurante La Huerta - Puno, periodo 2015” su
investigacion tiene como propdsito determinar los niveles de expectativas y
percepciones de los clientes frente al servicio para luego dar propuestas de mejora
de calidad de servicio, con tipo de investigacidn descriptivo- correlacional, de disefio
no experimental, cuantitativo, concluyo de acuerdo a los resultados obtenidos, nivel
de percepciones (3,022) y nivel de expectativas (4,022); se pudo determinar que
existe una serie de importantes implicaciones en su mayoria para los empleados
debido a que las percepciones de la calidad se encuentran por debajo de las
expectativas de los clientes, evaluados segun la escala de Likert 3 los clientes no
quedarian ni insatisfechos ni satisfechos; por lo que considero indispensable poder
implementar esos aspectos que se identificaron en cada dimension SERVQUAL,

para mejorar mas aun la calidad de servicio que ofrece el
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Restaurante “La Huerta”.

Cruzado (2015) En su u investigacion «Caracterizacion de la calidad del servicio y
caracterizacion en la fidelizacion de los clientes en las MyPes del sector servicios
- rubro restaurantes del distrito de Moche, afio 2014”. Su investigacion tiene
propdsito determinar Caracterizacion de la Calidad del Servicio y las caracteristicas
en la Fidelizacion de los Clientes en las MYPES del Sector Servicios - Rubro
Restaurantes del Distrito de Moche, Afio 2014, con un tipo de investigacion
consideraremos la Observacion y las encuestas, asi como sus respectivos
instrumentos de recoleccion de datos como los cuestionarios estructurados,
concluyo El 62.50 % de Clientes encuestados Sostienen que las empresas Deben
tener sus instalaciones atractivas y comodas, el 62.50 % de clientes encuestados
Sostienen que el equipamiento de los restaurantes deberia ser exclusivo, el 75 % de
clientes encuestados Coinciden que los restaurantes deben solucionar sus
necesidades de servicio En forma rapida, el 70% de los clientes encuestados
Prefieren que los empleados de los restaurantes deben mostrar en todo momento Un
comportamiento profesional y cuidadoso, el 80% de clientes prefieren que el

mobiliario y todo su equipamiento debe ser de calidad.

2.2 BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1 CALIDAD DE SERVICIO

2.2.1.1 DEFINICION

* (Westbrook 1987; Westbrook y Oliver 1991), Los primeros estudios

realizados al respecto se basaron en la evaluacién cognitiva entrando a
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valorar aspectos como los atributos de los productos, la confirmacion de
las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las
emociones generadas por el producto o servicio, solapando los procesos
que subyacen del consumo Y la satisfaccion.

* (Deming, 1989). Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente
(Deming, 1989).

* (Crosby, 1988). “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad”

» Juran, 1990): La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de

ellos son los mas representativos:

1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del

producto.

2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.
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2.2.1.2 TIPOS O La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son
objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios
no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las
especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por
tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele
tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la

calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1981).

O La heterogeneidad

“Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacién
pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a
cliente, de dia a dia” Por tanto, es dificil asegurar una calidad
uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy

diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

0 La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables
(Gronroos, 1978). En servicios intensivos en capital humano, a

menudo tiene lugar una interaccién entre el cliente y la persona de
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contacto de la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente

la calidad y su evaluacion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de
los servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio

de la calidad del servicio:

- La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que
la de los bienes.

- La propia naturaleza de los servicios conduce a una
mayor variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un
riesgo percibido del cliente méas alto que en el caso de la
mayoria de bienes.

- La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del
servicio tiene lugar mediante una comparacion entre

expectativas y resultados.

Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a
los resultados como a los procesos de prestacion de los

Servicios.

2.2.1.3 PRINCIPIOS

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente,

las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La
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calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y

evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de

satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las
que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.
Comunicacion En el mejor de los casos, cuando hemos conseguido
una plantilla equilibrada, con una buena mezcla de profesionalidad,
personalidad y conocimientos, el éxito deberia estar garantizado,
desgraciadamente no es asi, ¢Qué otra cosa puede estar fallando? Lo
que puede estar fallando es algo tan sencillo como el conocimiento
exacto de las habilidades necesarias para desarrollar nuestro trabajo,
y si nos estamos refiriendo a la atencién a los clientes hay muchas
posibilidades de que lo que esté fallando sean nuestras habilidades
de comunicacion.

Los elementos que componen un proceso de comunicacion son: El

Emisor o Fuente El Mensaje El Medio El Receptor o Destinatario O

Conocer al cliente y su entorno:

Si una compafiia desea ser querida y aceptada por sus clientes como
un amigo, debe conocerlos y tratarlos como tales. Para ello es preciso
dedicar mucho esfuerzo en escuchar, conocer y comprender a sus
clientes. Es importante detectar las necesidades y las prioridades de

los clientes, para proceder a buscar la mejor opcion para satisfacerlas.
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La busqueda de este conocimiento no es exclusividad del area de
marketing de la compafiia; es parte de la cultura de la organizacion.

« Lainnovaciony la tecnologia al servicio del cliente:

» Ciertamente, las grandes compafiias cuentan con mayores recursos
para invertir en herramientas tecnoldgicas para ponerlas al servicio
de la experiencia del cliente. Pero las empresas mas pequefias pueden
acceder a fondos gubernamentales destinados a impulsar la
innovacion tecnoldgica. Siempre hay que estimular entre los
colaboradores un espiritu innovador que tenga como objetivo
encontrar nuevas maneras de emplear los medios disponibles para
lograr la diferenciacion y la creacion de valor para los clientes.

« Comunicar al cliente sobre los beneficios a los que accede:

* Es muy importante incorporar en la estrategia comunicacional de la
organizacion herramientas a través de las cuales se haga saber a los
clientes los beneficios que la organizacion les aporta: reduccion de
costos, mejora en la calidad del producto, innovaciones, desarrollo
tecnoldgico, etc. Luego también hay que medir la satisfaccion del

cliente ante estas mejoras.

2.2.2 PRECIO

2.2.2.1 DEFINICION
Para Kerin, Berkowitz, Hartley y Rudelius, desde el punto de vista del

marketing, el precio es el dinero u otras consideraciones (incluyendo
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otros bienes y servicios) que se intercambian por la propiedad o uso de
un bien o servicio.

Segun Stanton, Etzel y Walker el precio es la cantidad de dinero u otros
elementos de utilidad que se necesitan para adquirir un producto. Para
Lamb, Hair y McDaniel, el precio es aquello que es entregado a cambio
para adquirir un bien o servicio. También puede ser el tiempo perdido
mientras se espera para adquirirlos.

Segun Dwyer y Tanner, un precio es el dinero que paga un comprador a
un vendedor por un producto o servicio particular

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, autores del libro "Fundamentos
de Marketing", el precio es (en el sentido mas estricto) la cantidad de
dinero que se cobra por un producto o servicio. En términos mas
amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores dan a
cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio™
Patricio Bonta y Mario Farber, autores del libro "199 Preguntas Sobre
Marketing y Publicidad", definen el precio como "la expresion de un
valor. El valor de un producto depende de la imagen que percibe el
consumidor. Por ejemplo, una margarina del tipo light tiene un costo
menor que el de una margarina comun; sin embargo, los consumidores
perciben cualquier producto "bueno para la salud” como algo de valor

superior. EI consumidor considera mas coherente este mix: mayor valor
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adjudicado al producto en cuestion, mayor precio. (Por tanto), una

margarina light més barata (que la comun) no seria creible”

2.2.2.2 TIPOS

Precio alzado: Este concepto es usado dentro del ambito

presupuestario para estimar el costo de una obra, teniendo en cuenta
el indice de inflacion del pais donde se realizaran las mismas. Es
comun en trabajos a largo y mediano plazo, con duracion
considerable, por lo cual se consideran las fluctuaciones del precio
de los materiales, mano de obra y servicios.

Precio bruto: Es el precio real donde los importes no han requerido
ningun calculo, bien sea por rebaja, descuento o impuesto.

Precio de costo: Se conoce por este nombre a los precios donde las
ventas no poseen un margen de beneficio para el vendedor, es decir,
que el mismo no percibe ganancias.

Precio de demanda: Se trata del precio que los consumidores se
encuentran dispuestos a pagar, por un producto o servicio que
obtienen a cambio.

Precio en derecho: En cuanto al derecho, los precios son designados
con una contraprestacion monetaria, la cual es valida unicamente en
contratos compra venta o de arrendacion.

Precio de equilibrio: Se trata de los precios de un producto, bien o

servicio ofrecido en el mercado, los cuales son el resultado de la
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relacion existente entre oferta y demanda, esto significa que es el
precio que los productores ofrecen en determinada cantidad y los
consumidores se encuentran dispuestos a pagar.

Precio fijo: Se conoce como precio fijo el valor asignado a un
producto, que por ningln motivo esta sujeto a rebajas.

Precio de venta: Es el costo donde se ha estimado desde un principio
un valor a determinado producto para la venta. En estos no se
considera ni los descuentos, ni los impuestos, ya que es el precio
original que el fabricante ha sugerido al comerciante para que pueda
percibir en sus reportes cierto margen de ganancia.

Precio de mercado Se entiende este concepto, como aquel precio
inducido por diferentes operaciones de compra venta reales.

Precio neto Es el precio que los consumidores pagan por un
determinado producto o servicio, luego de que fueran realizadas las
deducciones o adiciones que hacen referencia a descuentos e
impuestos.

Precio de oferta Es que se designa por el vendedor de dicha
mercancia o servicio, este es esblencado segun diferentes criterios de
ley, también por otros factores que limitan sus ganancias por las
unidades que se hayan vendido.

Precio unitario Es el precio que se le asigna a cada unidad de un

producto especifico, para que las ventas puedan ser mas detalladas.
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2.2.3 MYPES

La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua ley N° 28015.
Es una norma dada por el estado peruano con el Unico objetivo de
impulsar la competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y
pequefias empresas, como también lograr la formalizacion de estas, por
eso, esta modificacion cuenta con beneficios laborales y tributarios para
poyar el crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo,
aportando asi al PBI del pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las
MyPes como una unidad econémica constituida por una persona natural
0 juridica. La actual ley se dio bajo el Decreto Supremo N° 013-
2013PRODUCE, mediante esta ley se aprobé el TUO de la ley de impulso
al desarrollo productivo y al crecimiento empresarial. Las micro,
pequefias y medianas empresas deben estar entre las categorias
empresariales:

Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT (S/.592,500);
Pequefia empresa deben tener ventas anuales por arriba de los 150 UIT
(5/.592,500) y como méaximo 1700 UIT (S/.6°715,000); y la Mediana
Empresa deben tener  ventas anuales superiores a 1700 UIT
(S/.67715,000) y como maximo 2300 UIT (S/.9°085,000). La ley 30056
elimina el nimero méaximo de trabajadores como uno de los factores de

calificacion de las MyPes.
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I11.  HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se

puede establecer hipdtesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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V.

METODOLOGIA

4.1. TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su propdsito es describir realidades,
hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas (Rodriguez,

2010).

4.2.  NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencioén de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3. DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los datos se
obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad
(Bernal, 2010). EIl disefio de la investigacion serd no experimental

descriptivo, de corte transversal.

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes.
O = Observacion de las variables: calidad de servicio y precio.

M O

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.
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4.4. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 01. Operacionalizacion

de las variables.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
9 < -
o ! PRIORIZACION  |¢LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE]
S a N NOMINAL
& = DEL CLIENTE COMO PRIORIDAD?
w - - -
® \vaeSthoi (;987' °© MEDICION YCLA  EMPRESA  EVALUA _ SUS
w (lg;tl)roo - y prim;‘r’jsr a CONTROL INDICADORES QUE COMPRA? NOMINAL
o ' a .
< estudios realizados  al|Se pretenc o COLABORACION ¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA|
3 respecto se basaron en la|determinar, desc = ALINEADA COMPROMETIDA CON OFRECER NOMINAL
(<J evaluacion cognitiva|las  caracteristi PRODUCTOS DE CALIDAD?
entrando a  valorar|de la calidad serv (CONSIDERA QUE LA CULTURA
aspectos  como los|de MYPES mater ENTORNO ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA NOMINAL
atributos de los investigacién EMPRESA BUSCA COMPRENDER LAS
productos, la| mediante 2 ]
confirmacion  de  las|aplicacion 3 INNOVACION ¢CREE USTED QUE LA EMPRESA HA NOMINAL
expectativas y los juicios de b INNOVADO SUS PRODUCTOS?
de flnqu]fétud entre | la isnet:e"rerogantes de o ¢¢LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS
satisfaccion 'y as| e las a : TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR
emociones  generadas|indicadores de 3 TECNOLOGIA CORRECTAMENTE AL CLIENTE? NOMINAL
por el producto o servicio, | formuladores & ’
solapando los procesos|Preguntas. la g ¢iLA  EMPRESA UTILIZA TERMINO
que  subyacen  del una z COMUNICACION |CORRECTOS DE ACUERDO A SU NIVEL NOMINAL
consumo y la de o DE COMUNICACION ORAL?
satisfaccion. ¢ LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS,
BENEFICIOS PROMOCIONES, OFERTAS Yl NOMINAL
de DESSCUENTOS'

FUENTE: Elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
3 S PRECIOS BAJOS |Considera los precios ofrecidos baratos NOMINAL
O = PRECIOS Los productosestan acorde a
w
o Se pretenc 2 COMPETITIVOS la competencia NOMINAL
o determinar, desc E
las caracteristi 2 PRECIOS Cree usted que los productos deben tener NOMINAL
de los precios o CcOMODOS precios comodos para el uso cotidiano.
Segun Stanton, Etzel y|MYPES materia g
Walker (s.f.) el precio es|investigacion PRECIO -|Considera que el producto es acorde con NOMINAL
la cantidad de dinero u|mediante PRODUCTO Su precio
otros  elementos  de|aplicacién las 38 PRECIOS DE|El producto esta en condiciones respecto d
m ; = . NOMINAL
utilidad que se necesitan de de o DEMANDA su precio
iri . w
para adquirir un producto. serie | E PRECIO DE|Considera que el precio es colocado por la NOMINAL
interrogantes a w MERCADO distribuidora
indi una
'fn?r'ﬁald?;ers de 3 PRECIO Considera que los precios estan en énfasis|
ormutadores o EQUILIBRADO |ala oferta y demanda NOMINAL
preguntas. %
PRECIO UNITARIO Los _produptos ofregdos al z_;\dqumrlos por| NOMINAL
de cantidad tiene el mismo precio

FUENTE: Elaboracién propia.
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45. POBLACIONY MUESTRA
Poblacion.
P1: La poblacion para la variable calidad de servicio se considera infinita, la
misma que esta conformada por los clientes de los minimarket, cuatro (04)
MYPES.
P2: La poblacion para la variable precio se considera infinita, la misma que
estd conformada por los clientes de los minimarket, cuatro (04) MYPES.

Cuadro 02. Poblacién de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
PROPIETARIOS
01 | NELVY 1
02 | SAN PABLO 1
03 | JOCELYN 1
04 | CAMPOS 1
TOTAL 04

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

MUESTRA
Por otra parte, Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2010) dicen que
cuando las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se
conocen las caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar
la muestra de la calidad de servicio y precios, ambos casos se aplicd

la siguiente férmula estadistica infinita:

n=2% p.qe?
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4.6.

Doénde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z=

1.645) p = Probabilidad 0.5% g = No

probabilidad (donde Q=1-P) q=0.5% e = Error
permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)
(0.1)2 n = (2.706025)

0.25)
0.01)n=
0.67650
0.01n=67.65
n =68

clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable calidad de servicio y
precios en las MYPES, sector comercio — rubro minimarket en el distrito

de Tumbes, 2019.

TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:
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Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los clientes de los minimarket en el
distrito de Tumbes, 2019.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los diferentes
clientes de los minimarket que acuden frecuentemente a las
diferentes empresas en el distrito de Tumbes con el fin de poder
obtener sus aportes y asi poder realizar nuestro trabajo de
investigacion acerca de la calidad de servicio y precio.
Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la cual
nos permitié conocer las diferentes opiniones acerca de la calidad
de servicio y precio del rubro estudiado, y a la vez poder identificar
cual es el problema que atraviesan estas empresas en nuestra

investigacion que vamos a realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una de
las variables en investigacion, que aborda la encuesta. Triangula
mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la
investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.
Encuestas: Se realiz6 una encuesta a los clientes de los minimarket
en el distrito de Tumbes con el objetivo de poder recaudar las

diferentes opiniones acerca de las tiendas que laboran, que nos
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puedan brindar sus conocimientos en relacion a la calidad del

servicio y precio que tienen las empresas.

4.7. PLAN DE ANALISIS
Para Alarcén & Gutiérrez, el plan de andlisis detalla las medidas de resumen
de las variables calidad de servicio y precio; y como seran presentadas,
indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogio los datos
mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de manera
ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empled
estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, las
herramientas utilizadas son los diferentes programas como es el Microsoft

Office Word, el Microsoft Office Excel, el Power Point y el Turnitin.

48. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

Tumbes, 2019?

c) Identificar las caracteristicas de los precios
en las MYPES sector comercio, rubro tienda de
Minimarket, distrito de Tumbes, 2019.

d) Identificar los tipos de precios en las
MYPES sector comercio, rubro tienda de Minimarket,
distrito de Tumbes, 2019.

investigacion.

La muestra resultante es de
68 clientes.

Problema Objetivos de Investigacién Hipétesis Metodologia Poblacién y Muestra de Datos
Objetivo General Tipo:
Determinar las caracteristicas de la calidad de Descriptiva Se hara uso de la
servicios y los precios de las MYPES sector comercio estadistica
rubro tienda de Minimarket en el distrito de Tumbes L, .
- 2019 Poblacion: descriptiva ~ a
¢Como se : Disefio: través de tablas y
caracteriza la (Fidias) Por ser ’ gréficos de
calidad Ide Obijetivos Especificos una | NO P1. Lapoblacionparala | freciencias
servicios 'y los ] . . . L . variable calidad de multiples
precios en las | a) Determinar los tipos de calidades de | Investigacion Experimental servicio es infinita . p y
MYPES del sector | servicios en las MYPES sector comercio, rubro tienda | con disefio P2 La oblaci(')n. ara la simples
comercio  rubro | de Minimarket, distrito de Tumbes, 2019. descriptivo no " POD | par utilizando
' P ; p variable precio es infinita.
tienda  de b) Conocer los principios de la calidad de se  formulara | Nivel: el
Minimarket, en el| servicios en las MYPES sector comercio, rubro tienda S : rograma
distrito de de Minimarket, distrito de Tumbes, 2019. hipotesis  de | & antitativo Muestra: prog

Microsoft Office
Word, Microsoft
Office Excel,
Power Point y el
Turnitin.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9.

PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para
orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad
demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la caracterizacion
de la calidad de servicio y precios en las MyPes del sector servicio rubro
minimarket en el distrito de Tumbes, utilizando el enfoque colaborativo mediante
la utilizacion de cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado obtenido que
no seran manipulados respetando las opiniones de cada uno de los participantes

en el trabajo de investigacion.
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V.

RESULTADOS

5.1.PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01. ;La empresa considera al cliente como prioridad?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 16 24%
NO 52 76%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 02. ;La empresa evalta sus indicadores que compra?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0%
NO 68 100%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 03. ¢Considera que la empresa estd comprometida con ofrecer productos de
calidad?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0%
NO 68 100%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 04. ;Considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca
comprender las necesidades del cliente?
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OPCION Fi Hi (%)

Sl 4 6%
NO 64 94%
68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 05. ¢ Cree usted que la empresa ha innovado sus productos?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 11 16%
NO 57 84%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 06. ¢La empresa utiliza medios tecnoldgicos para orientar correctamente al
cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0%
NO 68 100%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 07. ¢La empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de
comunicacion oral?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 7 10%
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NO 61 90%
68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 08. ¢ La empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9%
NO 62 91%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 09. ¢ Considera los precios ofrecidos baratos?

OPCION Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 10. ¢Los productos estan acorde a la competencia?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
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TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 11. ;Cree usted que los productos deben tener precios comodos para el uso
cotidiano?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 12. ; Considera que el producto es acorde con su precio?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 13. (EIl producto esta en condiciones respecto a su precio?

OPCION Fi Hi (%)

SI 46 68%
NO 22 32%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 14. ;Considera que el precio es colocado por la distribuidora?

OPCION Fi Hi (%)

SI 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.
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Tabla 15. ;Considera que los precios estan en énfasis a la oferta y demanda?
OPCION Fi Hi (%)

Sl 65 96%
NO 3 4%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

Tabla 16. ¢ Los productos ofrecidos al adquirirlos por cantidad tiene el mismo precio?

OPCION Fi Hi (%)

Sl 65 96%
NO 3 4%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los minimarket, 2019.

5.2.ANALISIS DE RESULTADOS

Segun el objetivo especifico 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto

a la variable gestion de calidad; el 24% (16) de los clientes manifestaron
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que laempresa considera al cliente como prioridad y el 76% (52) considera

que no.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera que

la empresa no evalua sus indicadores que compra.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera que

la empresa no esta comprometida con ofrecer productos de calidad.

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 6% (4) de los clientes considera que la
cultura organizacional que ofrece la empresa busca comprender las

necesidades del cliente y el 94% (64) considera que no.

Segun el objetivo especifico 02:

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 16% (11) de los clientes considera que

la empresa ha innovado sus servicios y el 84% (57) considera que no.
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En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los clientes considera que
la empresa no utiliza medios tecnoldgicos para orientar

correctamente al cliente.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 10% (7) de los clientes considera que la
empresa utiliza termino correctos de acuerdo a su nivel de comunicacién

oral y el 90% (61) considera que no.

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto
a la variable gestion de calidad; el 9% (6) de los clientes considera que la
empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos y el 91%

(62) considera que no.

Segun el objetivo especifico 03:

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de los clientes manifiestan

que los precios ofrecidos son baratos.
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En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de los clientes manifiestan

que los precios estan acorde con la competencia.

En latabla 11 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de los clientes manifiestan

que los productos deben tener precios mas comodos para el uso cotidiano.

En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de los clientes manifiestan

que el producto es acorde con su precio.

Segun el objetivo especifico 04:

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacién 100% (68); el 68% (46) de los clientes manifiestan
que el precio estd acorde con las condiciones del producto; y el 32% (22)

manifiesta que no.
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En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de los clientes manifiestan

que el precio es colocado por las distribuidoras.

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacion 100% (68); el 96% (65) de los clientes manifiestan
que los precios estan en énfasis a la oferta y la demanda y el 4 % (3)

manifesto que no.

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable precios al
total de la poblacién 100% (68); el. 96% (65) de los clientes manifiestan
que los productos al adquirirlos por cantidad son vendidos al mismo precio
que al unitario y el 4.41% (3) manifestdé que los minimarket no ofrecen

una adecuada calidad en atencion al cliente.

CONCLUSIONES

Segun el objetivo especifico 01 se concluye que las caracteristicas de la gestion de
calidad radica en que la empresa no utiliza medios tecnoldgicos para orientar

correctamente al cliente
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VII.

Segun el objetivo especifico 02 los principios de la gestion de calidad estan en énfasis
a que los duefios y trabajadores no estdn comprometidos con ofrecer productos de
calidad y que la empresa no evalla sus indicadores de compra.

Segun los objetivos especificos 03 se describe que el precio, ademas concluyo que
los precios ofrecidos son baratos, estando acorde con la competencia y no perjudicar
a los clientes, siendo necesario que los productos de uso cotidiano deben tener los
precios mas comodos.

Segun los objetivos especificos 04 se describe que respecto al tipo de precio, los
clientes manifestaron que el precio equilibrado es el que utilizan los minimarket
enfatizandose en la oferta y demanda, ademas el Gnico inconveniente es que los

productos se venden al mismo precio unitario si son vendidos al por mayor.
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VIIl. ANEXOS

ANEXO 01
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

2019

ABRIL MAYO

JUN

08 29 30 01 06 07

02

INICIO DE CLASES

INICIO DE CLASE

PREBANCA

LEVANTAMIENTO DE
OBSERVACIONES

SUSTENTACION

TERMINO DE CLASE

TERMINO DE CLASE

Docente Tutor Investigador ESCOBEDOGALVEZ JOSE FERNANDO
Escuela Profesional ADMINISTRACION

ULADECH Cato6lica — Tumbes




ANEXO 02

PRESUPUESTO Y
FINANCIAMIENTO

RUBRO CANTIDAD PRECIO
DESCRIPCION UPNF:TEE;?O TOTAL

01 Corrector S/.2.00 S/.2.00

MATERIALES 50 Hojas Bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapicero S/. 1.50 S/.3.00

01 Resaltador S/. 2.00 S/.2.00

01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00

Grapas S/. 3.00 S/.3.00

10 Horas Uso de Internet S/.1.50 S/.15.00

SERVICIOS 03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00

02 Impresién S/.0.50 S/.1.00

01 Matriculay S/.400 S/.400

TALLER Anti plagié
CURRICULAR

02 Pension S/.850 S/.1700

Movilidad S/.20 S/.20.00

MOVILIDAD

TOTAL S/. 2180




ANEXO 03
TURNITIN

TURNITIN

ORIGNALITY REPORT

13, 43« O

SIMLARITY NDEX INTERNET SOURCES  PUBLICATIONS

%
STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

www.esan.edu.pe

Intemet Source

Sy

repository.poligran.edu.co

Intemsat Source

4+,

www juntadeandalucia.es

Intemet Source

4+,

Exclude quotes On Exciude matlches
Exclude bibliography  On

ANEXO 04
ALBUN DE FOTOGRAFIAS




ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES EN EL MINIMARKET SAN PABLO



