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RESUMEN 

 

Esta investigación tiene como objetivo: Determinar la gestión de calidad y su relación con 

la satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

Metodología: El método científico de tipo de investigación utilizadlo fue clásico, 

denominado puro o fundamental, el nivel de investigación fue descriptivo - correlacional. 

Hipótesis: La gestión de calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Las técnicas de recolección 

de datos utilizadas el este trabajo fue: análisis documental, observación y encuesta. Los 

instrumentos que se aplicaron fueron: Guía de observación, cuestionario, e incluso se hizo 

uso de registros bibliográficos, investigaciones hemerográficas. Finalmente, para la 

estadística se utilizó el paquete estadístico SPSS 25.0 parla la investigación y se tiene en 

cuenta la interpretación de datos, tablas y figuras estadísticas una vez que se tiene un 

resultadlo de conexiones de Spearman que arroja un valor de 0. 650 en la hipótesis general, 

lo cual es una buena asociación, y finalmente se llega a la conclusión general: Existe 

relación entre la gestión de calidad y la satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 2022.  

 

Palabras clave: Percepción, satisfacción, confianza, expectativas. 
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ABSTRACT 

 

The objectiive oif this research is to: Detiermine qualitiy management anid its relationship 

with customier satisfacition iin the Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

Metihodology: Tihe scieintific miethod of thie tiype of riesearch useid wais cliassic, caliled pure 

or fundamental, tihe leveil of reseiarch wias descriiptive - correilational. Hypiothesis: Quality 

management is signiificantly relaited tio customer satisfaction at Empresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. Thie daita coillection techiniques usied iin thiis woirk weire: docuimentary 

ainalysis, obseirvation aind surviey. Thie instriuments thiat wiere aipplied weire: Obsiervation 

guiide, queistionnaire, anid evien use was made of bibliographic records, hemerographic 

investigations. Finially, foir the statisitics, thie statiistical packiage SPSS 25.0 wias useid foir thie 

inveistigation aind the inteirpretation of diata, taibles anid stiatistical figiures is taiken intio 

accoiunt oince a result of Spearmian connections is obtained, which yields a valiue oif 0.650 iin 

thie genieral hypiothesis, whiich iis a goiod assoiciation, aind finalily thie geineral coniclusion iis 

reachied: Theire iis a relatiionship betweein qiuality management anid customer satisfaction in 

thie Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Keywords: Perception, satisfaction, trust, expectations.  
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo de investigación titulado: “Gestión de calidad y la satisfacción del 

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022”. Camisón, Cruz y Gonzáles 

(2007) se refieren a lo siguiente: Partir de un enfoque de gestión de la calidad total, 

identificándola como parte de una acción encaminada a planificar, organizar y controlar la 

función de calidad de una organización involucrada en la mejora continua de la calidad del 

producto y competitiva. posición, y se identificó como clave mejorar y optimizar la creación 

de significado y valor para las partes interesadas. (p.254). Por otro lado, afirma según 

Elósegui y Muñoz (2013) afirman que “Lia satisfiacción diel clieinte es uin térmiino muiy 

utilizado en marketing, mide el grado en que l ios prioductos y serviicios que ofrece unia 

emipresa cuimplen o siuperan lais exipectativas deil cliiente”. 

 

Lia inivestigación sie hia estruciturado de lia siguiiente mianera: Eil I capiítulo se tieine ein 

cuenta eil planteamiiento diel probliema donide se hiaice lia descriipción die la reailidad 

problemiática, luiego la foirmulación diel prioblema cion siu resipectivos obijetivos die la 

inveistigación, tienie en cuentia Justificacióin de la investigiación ,delimitaciiones diel estuidio, 

viabiliidad del eistudio y lias estirategias metoidológicas ein el II capíitulo el mairco teiórico, qiue 

comiprende los anteicedentes deil estudiio, el ciual tiiene en cueinta las Investiigaciones 

relacioinadas cion el estudiio y tras pubilicaciones , eni las basies teóriicas hacemios el trataido 

die lais Teoríais soibre la variaible indepiendiente y depeindiente , deifiniciones die tériminos 

básiicos, Sistiema de hipiótesis y la operaciionalización die variiables ein el III capiítulo el mairco 

metoidológico quie cointiene el diiseño ide lia inivestigación, la pioblación y miuestra, lias 

técniicas de reciolección die datios y lais técinicas piara el priocesamiento de la infoirmación, el 

IV capiítulo qiue contiiene los reisultados estaidísticos cion el proigrama estiadístico SPSS 25.0 
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y siu riespectiva contriastación de hipiótesis, en el V caipítulo tiiene él cueinta la diiscusión die 

lios resiultados, en el VI capiítulo contiiene lais Concluisiones, recoimendaciones y finalimente 

lais referiencias bibliiográficas y sius respiectivos aniexos. 
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Capítulo I. Planteamiento del problema 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática  

 

Desdie el momiento ein quie una empresa crece y se consolida en el me ircado, busca 

la forma de estandariizar sius proceisos piara mantener la cialidad de sius prioductos y 

mantener contentos a sius cliientes. Para ello, las empresias dieben operar un sistema de 

gestión die calidaid con el fin de lograr un crecimiiento sosteniblie deseable. 

 

Actuialmente existien norimas interniacionales quie fomeintan la cialidad, tailes ciomo 

la niorma ISO 9001:2i015, que permiite a lais empriesas coniocer siu entorno internio y 

externio paria planiificar estratégicamente sius opeiraciones al obtener la certiificación de 

estia noirma, al implementar una calidad que beneficia a los empresa Soporte 

internacional de los sistemas de gestión, yia qiue opitimiza priocesos y esitablece reiglas 

para realizar actividades, reducir costos y mejorar la imagen de la empresa. 

 

Eil creciimiento diel sectior pesquero estiá obliigando a la eimpresa Carabela S.A.C. a 

buiscar la forima die seiguir mejorando la calidad y cumpliendo con las expectiativas de 

los clientes. 

 

Cadia día surgen nueivos piroblemas en lias empresas que conducen a una baja 

satisfacción del cliente y es por ello que es necesario implementar una gestión de 

calidad en sus productos. 

Contamos con la Empresa Pesquera Carabela S.A.C. Lleva más de 50 años 

prestando servicios de conservas en el sector industrial. La empresa actualizó las 
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máquinas para optimizar el trabajo, no realizó estudios teóricos sobre gestión de 

calidad y productividad, sabiendo que el suministro de materias primas era estacional, 

dependiendo de la temporada y cantidad de productos terminados. 

 

Por lo tanto, tiene tres puntos claves en el proceso de producción, primero es la 

recepción de materias primas, selección y limpieza del pescado, luego antes de pasar 

por el proceso se lleva la muestra al laboratorio para verificar lo mejor, así llevarla a 

la cocina, el siguiente paso es transportar el pescado procesado al área de remoción, y 

el personal retira la cola, la cabeza y las vísceras según sea necesario. 

 

El segundo punto crítico es el sellado, el paso anterior es el empaque, se encontraron 

problemas durante el proceso de llenado, y el sellado también se retrasó porque se 

encontró que el flujo del cuello de botella no era bueno, lo que resultó en una falla 

cuando se terminó el producto y hubo excedentes. materias primas añadidas Cuando 

se trata de líquidos gubernamentales, lo mejor es tener un producto tapado para evitar 

que entre aire y provoque la falla del producto. El tercer punto clave es la esterilización 

de los alimentos enlatados, que es el paso más importante y debe colocarse en la 

autoclave por un tiempo determinado de acuerdo a los cambios del producto. Luego 

se toman los frascos para verificar que no haya problemas de aireación o drenaje por 

lo que se lavan y secan en bodega y se les timbra con la fecha y número de lote de 

producción y finalmente se etiquetan y almacenan en 48 cajas para su almacenamiento 

y distribución. 
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Durante este transcurso existen ciertas deficiencias en todos los aspectos, la más 

destacable es el embalaje, que afecta principalmente a la recepción del producto 

terminado, la forma de trabajar en este ámbito no es la óptima, pues no todos son 

iguales, y debe ser señaló que las actividades que realizan se basan en lo aprendido por 

experiencia, es decir, trabajan todos los días sin ningún método de trabajo, lo que 

provoca que algunos operarios dediquen su tiempo al proceso de empaque en lugar de 

hacer que el material quede bien. En crudo, el peso indicado depende del producto, en 

este caso el guiso de pescado son 170 o 175 por la lata, y los sobrantes que quedan en 

la mesa de empaque no se aprovechan en su totalidad. Tampoco se registran los 

tiempos en que se debe iniciar y finalizar el trabajo, y esta falta de estandarización 

hace que no haya forma de demostrar el cumplimiento de las actividades del operador, 

y también significa que hay que detener la producción debido a estos errores. 

 

Se debe tener en cuenta que cualquier problema que se encuentre en cualquier 

operación afectará el tiempo y la economía, tomando como muestra los meses de 

mayo, junio y julio de 2022 se registraron 6.360 latas defectuosas, de las cuales 1.500 

pertenecían a plantas envasadoras, equivalente al 23,58 %, más el número de paradas 

en esa planta embotelladora. Se realizaron 176 paros laborales, representando el 

17,81% de las horas perdidas, un total de 352,85 horas, representando el 23,6% del 

área de desinfección, y el costo de estos 3 puntos en este trimestre se emitió como 

número significativo S/25240,37. 

La falta de compromiso con las tareas previstas también es muy importante en las 

empresas, y para planificar actividades con suficiente producción involucrando a todos 

los empleados, es necesario sensibilizar a los empleados sobre el liderazgo y así 

mejorar los errores. 
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1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo la gestión de calidad se relaciona con la satisfacción del cliente en la 

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022? 

 

1.2.2. Problemas específicos  

1. ¿Cómo los elementos tangibles se relacionan con la satisfacción del cliente 

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022? 

2. ¿Cómo la empatía se relaciona con la satisfacción del cliente en la Empresa 

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022? 

3. ¿Cómo la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción del 

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022? 

 

1.3. Objetivos de la investigación  

1.1.1. Objetivo general 

Determinar la gestión de calidad y su relación con la satisfacción del cliente 

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

1.1.2. Objetivos específicos  

1. Determinar los elementos tangibles y su relación con la satisfacción del 

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

2. Determinar la empatía y su relación con la satisfacción del cliente en la 

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

3. Determinar la capacidad de respuesta y su relación con la satisfacción del 

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 
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1.4. Justificación de la investigación  

Lia piresente die tesis contribuirá en gran manera a abrir camino para llegar a la 

solución del problema planteado alineándose a lais Norimas de Gestiión de Serivicios 

Informiáticos ein lia Admiinistración Púiblica, a través de esta se influirá para m iejorar 

el proceiso de evailuación die lois serivicios informáticos, de mianera qiue sie loigren 

evaliuaciones intiegrales muicho máis aceritadas y sie contriibuya al loigro die lois 

objeitivos orgainizacionales die la eimpresa pesiquera Caraibela S. A. C. 

 

1.5. Delimitaciones del estudio 

a. Delimitación temporal 

Esita inveistigación es die actuailidad, po ir cuainto el temia Geistión de Cailidad y lia 

Satisfacición deil clieinte eis viigente. 

 

b. Delimitación espacial 

Eista inveistigación eistuvo compirendida deintro de la Riegión Liima, Proivincia die 

Huauira, Distirito die Huacho, qiue fuerion los trabiajadores die lia emipresa pesiquera 

Carabela S. A. C. 

c. Delimitación cuantitativa 

Esita investiigación sie efectiuó coin uina muestria no probabilística y el 

procesaimiento estadígriafo correspondieinte. 

 

d. Delimitación conceptual 

Esita investigiación abairca dios conceiptos fundameintales: Gestión de Calidad y la 

Satisfiacción deil cliiente. 
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1.6. Viabilidad del estudio  

Eil piresente trab iajo de inveistigación fiue viabile piorque ciuenta cion eil presiupuesto 

aiuto finianciado poir eil investigiador, existien fuenites teóricais que respialdan lia preisente 

investiigación, ciuenta coin el apioyo de lios doicentes espiecializado ein eil temia y la 

investigaciión, coimo metodiólogo, asesoires temáticios, estadísiticos y una traducitora die 

idioima extrainjero y un especiialista técniico en comiputación paira desarriollar lia 

investigiación.  
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Capítulo II. Marco teórico 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

 

Cano (2017) en su tesis tituilada: “Evaluación die la satisfacición de lios cliientes 

die un almaicén die cadeina en buienaventura”, lia institiución quie lie respalido fuie 

lia Universidiad del Valle, el objietivo fuie detierminar el nivel de satisfiacción de 

lios cliientes en un almacén de cadena en la ciudad de Buenaventura (p.16.). Lia 

inveistigación fuie de tipio desciriptiva, método cuaintitativo, diseiño experimential, 

lia mueistra estiuvo conforimada por 150 clientes, eil insitrumento de recolección 

de datos fue cuestionario (p.38.), llegaindo a lias siguiientes concliusiones:  

- Con base en la evailuación de lia satiisfacción diel clieinte del almacén, se 

encontró que la satiisfacción diel cliiente está en uin niviel aceptable. 

- Con base en las evaluaciones realizadas entre los clientes, las 

dimensiones clave que generan mayores niveles de insatisfacción son 

la capacidad de respuesta cuando lo is eimpleados nio eistán capaicitados 

paira resiponder las preiguntas de lios cliientes y la capacidad de expresar 

la insatisfacción debido a la falta de atención de los empleados. 

- Además, el Índice de Instalaciones Físicas obtuvo un puntaje muy bajo 

con un 63,33% y el Índice de Condición de los Elementos Físicos con 

un 68%, lo que corresponde al nivel de calificación bajo debido a la 

falta de mantenimiento de materiales como: carritos, canastas, 

refrigeradores. La insatisfacción die lois clienites también se refleja en lia 

faltia de árieas de ocio, baños públicos compartidos con todos los 

clientes, incluidas lais persoinas cion disicapacidad, y lia falita de miedidas 
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de protección contra la lluv iia y el soil paria lois clientes qiue entran y 

salen del almacén. 

 

Saaviedra (2018) en su tesis titulada: “Planeaciión del sisitema de geistión die la 

cialiidad de la faciultad de Ingeiniería de la Uniiversidad Ciatólica de Coloimbia de 

acuerido cion lios requisitios de lia Ntc ISO 9i001:2015”, la institución que le 

respaldo fue la Uniiversidad Catóilica de Coloimbia, el objietivo fiue plaineiar el 

sisteima de giestión de lia caliidad de lai Faciultad de Ingieniería die lia Univeirsidad 

Catiólica de Coliombia de acueirdo coin lois requisiitos de la NTiC ISO 90i01:2015 

(p.19.). Lia invesitigación fuie die tiipo descriptiva e inductiva, enifoque cualiitativa 

disieño nio expierimental, la conclusión fue que el primer diagnóstico die lia 

Faicultad de Inigeniería de la Univiersidad Catóilica de Coilumbia muestria qiue nio 

cuimple coin giran pairte die los requiisitos de la noirma ISO 9001:2015, ya que no 

existe un plan para considerar la planificación e implementación del SGC, ya 

que los profesores tienen un interés creado en acreditar sus programas de 

formación. 

 

Flores (2017) en su tesis titulada: “Faillas Electriónicas die lois vehíciulos 

CHiEVROLET AiVEO FiAMILY añio 2015 en el índicie die satisifacción ail clieinte 

(iCSI) diel conciesionario LAiVCA ein el periiodo einero a juniio deil 2016”, lia 

insititución qiue lie respialdo fiue la Uniiversidad Ceintral del Ecuiador, el objeitivo 

fiue demositrar el impaicto die lais fallais electriónicas die lois vehíiculos 

CHEiVROLET AVEiO FAMiILY aiño 2015 en el índiice die satiisfacción deil 

cliente (CSI) ein eil concesioniario Lavca, ein el periiodo Eniero a juniio 2016. La 

investigación fue de tipo analítico-descriiptivo, diseiño nio experiimental, la 
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mueistra estiuvo confoirmada por 80 perisonas, el instirumento de reicolección de 

datois fiue enicuesta, lleigando a lias siguieintes conclusiiones:  

- Sie hia demostraido el impaicto de lias fiallas eléctricas en lois veihículos de 

la familia Chievrolet Avieo, reflejado en las actividades de resolución de 

probleimas internos o detecciión tempriana de probilemas. Lia miayoría de 

los vehícuilos nio tuvierion prioblemas, solio el 3,68 % tuvo problemas 

eléctricos y, según el análisis de la encuesta, CSI abordó el punto más 

bajo en el servicio al cliente. 

- El niivel de serivicio deil tailler miuestra que haiy unia bueina aceptación de 

los clientes Se utiliza deibido a la baja en lia vienta de viehículos Pior otro 

lado, es necesario proponer mejoras ein variios aspiectos El énfasis es el 

pilar Las empresas automotrices enfrentan escenarios complejos deben 

estar en todos Proponer las mejoras correctas y necesarias en la forma 

de hacer negocios. 

 

Valverde (2019) en su tesis titulada: “Influeincia diel climia labioral ein la 

satisfacciión del cliiente casio de estudiio Hosteriía el Priado, Ibairra, Eciuiador.”, la 

institución qiue le respaldo fue la Univiersidad Técinica deil Noirte, el oibjetivo fiue 

determiinar la influeincia del cilima laiboral en lia satisifacción deil clienite, hoistería 

El Praido, Ib iarra, Ecuiadior. El tipio de inivestigación fiue biásica, diseñio nio 

experimeintal, lia mueistra estuivo conforimada por 202 clientes, el instriumento de 

reciolecta de diatos fiue cuestiionario, lleganido a lais siguiientes concilusiones:  

- El ambiente laboiral en la Posada El Priado se encontró deficiente diebido 

a las tensas coindiciones labiorales enitre el empleador y los empl ieados, 

siin embiargo, existía uin aimbiente de solidaridad, comiunicación, 

colaboriación y traibajo en equipio entre los empleados. 
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- Sie ha determinado que lia satisfacición de lios triabajadores quie labioran 

en el Hostal El Prado es satisfactoria debido al cumplimiento de las 

necesidades fisiológiicas y condiiciones favoriables de seguiridad y 

motivaición piara realizar su trabajio con eficacia y eficiencia. 

- Se ha observado que los clientes valoran muy bien el servicio recibido 

en El Prado en cuainto a lia saitisfacción die lais neceisidades y 

expectatiivas die lios clientes. 

 

Ariias (2019) ein siu tesis titulada: “Pilan de meijoramiento de lia caliidad deil 

serviicio y satisfacición de los usuiarios deil, Gobiierno Autóniomo Descentraliziado 

Muinicipal die Sucumbíios poir el periiodo septiembire 2018 – febrero 2019”, lia 

instituición quie lie respaildo fuie la Universidiad Centrial de Ecuadior, el objetiivo 

fue propoiner el plian de mejioramiento de la caliidad del seirvicio y satisfaicción 

de los usiuarios del Gobieirno Autóinomo Descentiralizado Municiipal de 

Sucumibíos, a traivés de lia aplicaciión de lais norimas ISO 9001-2015, paira el 

meijoramiento ein el áreia de Recursios Hiumanos. El tipo die inveistigación fue 

exploraitoria, diseño descriptivo, la muestra tendrá 196 usuarios, eil instriumento 

die recoliecta de datios fiue encuiesta, lleganido a las siguiientes conclusiiones:  

- En GADM-S, la persona responsable de cuidar ail usuariio no tiene las 

habilidades adiecuadas. 

- Ein GAiDM-S, el encargado de operar ail usuariio no tiene emipatía cion 

éil y el seirvicio sie vueilve groisero 

- Ein GADM-S, los responsables de operar a los usuarios no cuentan coin 

lois conocimiientos sufiicientes paira operar a lois usiuarios de manera 

eficaz y eficiente. 
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- En GADM-S, los responsables de las operaciones de los usuarios no 

brindan a los usuarios la seguridad y confianza de que todas sus 

necesidades están cubiertas. 

- Los usuarios que acceden al GADM-S no están seguros de si sus 

necesidades serán atendidas en tiempo y forma. 

- Los usuarios del GADM-S consideran que las instalaciones físicas del 

establecimiento gubernamental son incómodas o no aptas para el 

servicio. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

 

Santillan (2017) ein su teisis titulaida: “Lia giestión de comipras y geistión die 

calidaid deil piersonal administratiivo die la Subgeirencia de Logísitica die la sedie 

cenitral del Reniiec, Liima 2016”, la insititución quie le respalido fuie lia Univeirsidad 

Céisar Valilejo, el objetiivo fiue estableicer la relacióin quie exiiste eintre la gestiión 

de comipras y la giestión de cailidad diel piersonal admiinistrativo de lia Subgeirencia 

de Loigística die la seide cenitral del Reiniec, Limia 2016 (p.44). Lia inviestigación 

fiue die tiipo básiica, con el enfoqiue cuantitativo, diseñio expeirimental, lia mueistra 

estuvio coniformada por 46 trabajadores, eil inistrumento de recolección die diatos 

fuie cuestionario (p.50), lleganido a lais sigiuientes concluisiones: 

Primero: Existe un vínculo moderado entrie la geistión die comipras y lia 

gesitión de calidiad, es diecir lia gesitión de cailidad percibida por el 

usuario mostraría un alto grado de satisfacción, y lo is pariámetros 

de geistión de coimpras tamibién resultaron ser lois máis altois (r = 

0,581* y p = 0,000). 



24 

En segundo lugar, taimbién podemos concluir qiue existe un grado 

moderado de correlación entrie la dimiensión de planificación die la 

gestiión de ciompras y lia gestiión de calidiad, se puede decir que, a 

maiyor dimensiión de planificación die lia geistión de comipras, mayor 

niivel de gesitión de calidiad recogido por los usuarios. (r=0,467** 

yp=0,001). 

 

Berroispi (2021) en siu tesis tituilada: “Gesitión die lia cailidad y desemipeño 

organizacionial en el Hospitial de Biaja Complejiidad Vitairte, 2021”, lia inistitución 

qiue le resipaldo fuie lia Univiersidad Céisar Valliejo, el objetiivo fuie determiinar eil 

gradio de relaciión entire lia gesitión de lia caliidad y el desemipeño organiz iacional 

ein el hiospital (p.31.). Lia inivestigación fuie die tipio báisica, enfoique cuiantitativo, 

diseiño no eixperimental, lia muiestra estuvio conformada por 92 personal médico 

y administrativo, el instrumiento de reicolección de diatos fiue cuestiionario (p.31.), 

llegiando a las siguientes conclusiones:  

Primero: Ein lia hipóteisis generial, exisite una correilación positiva muiy altia 

y significiativa entire lia geistión die la calidiad y el deseimpeño 

organizaciional en los hospitales Vitarte 2021 de b iaja compleijidad 

(rs = 0,941, p-value < 0,05). 

Seguinda: Ein la priimera hipiótesis espiecífica, exiiste uina correliación 

posiitiva ailta y significiativa eintre el lideirazgo y el desiempeño 

organizacional en los hospitales Vitarte 2021 de b iaja compilejidad 

(rs = 0.717, p-value < 0.05). 

Tercero: Ein la siegunda hipiótesis específiica, exiiste uina correlaición 

positiva miuy altia y significatiiva entire la geistión estratéigica y eil 
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desemipeño organiziacional en el Hospiital Vitarte 2021 de baija 

complejiidad (rs = 0,870, p-valor < 0,05). 

 

Zarzosa (2021) en su tesis titulada: “La Gestiión de cailidad baijo el enfioque 

de calidaid de serviciio y propuestia de meijora ein las miicro y pequieñas emipresas 

rubiro veinta de artíciulos de abarriotes pior maiyor y miayor ein las tiendas de 

empresias distribuiidoras diel Distriito De Huairaz, 2017”, la institiución qiue lie 

respalido fiue lia Univerisidad Católiica los Ángeles Chimbote, el obj ietivo fiue 

desciribir lias prinicipales caracteirísticas de la geistión de caliidad bajio eil enfoique 

de calidaid de serviicio y propuesita de meijora en lais miicro y pequeñias empriesas 

ruibro venita de aritículos de abairrotes poir mayior y miayor en lais tienidas die 

empresais distribuiidoras diel distriito de Huairaz, 2017 (p.6.). Lia iinvestigación fue 

die tiipo desciriptivo, diseiño nio expierimental, lia miuestra estuvo confiormada pior 

35 micro y pequeñas empresas, el inistrumento de recoilección die daitos fiue 

cuestiionario (p.33.), la conclusión fue que una mayoría relativa del 60% 

representaba entre las edades de 31 - 50, 57,1% eran hombres. Esto significa que 

los representantes tienen la edad adecuada para poder dirigir la empresa, ya sea 

que tengan un título universitario o no universitario, el género no importa porque 

una buena empresa siempre se hace ya sea mujer o hombre, propietario o gerente. 

La gestión y el bue in uso de las herramiientas de geistión permiten qiue una 

empresa crezcia y siea compeititiva ein eil miercado (p.62.). 

 

Guevara y Guevara (2017) en su tesis titulada: “Diagnóistico die lia 

satisfiacción diel clieinte ein uina finainciera en Jaéin – 2018”, lia inistitución quie lie 

resipaldo fiue la Univerisidad Señior de Siipán, el objetivio es diagnosticar la 
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satisfacción del cliente en una financiera en l ia ciudiad de Jaén. Lia investigiación 

fue die tipio descriptiva, disieño no ex iperimental, lia muestira estuvio conformaida 

361 clientes, eil instrumeinto de recolección die daitos fuie cuestionario, las 

coinclusiones fueron que ila satisfaicción de lois clieintes en la indiustria financiera 

es baja, esto se debe a que que los nuevos empleados deben toma irse eil tiiempo 

para comprender a lois clienties, los procediimientos, las piolíiticais y las reglas die 

lia empreisa. Cuando la rotación de puestos es alta, el impa icto en lios clieintes eis 

inmiinente. Lois clienites nio sentirán el servicio estándar, sino lleno de altibajos. 

Porque no logran construir relacioines a larigo plaizo con los empleados de la 

empresa. Los factores que inciden en la insatisfacción del cliente fueron 

identificados como: insatisfacción con la confianza, disposición, amabilidad, 

cortesía, cuidado personal, agilidad en el servicio y servicio basado en las 

necesidades. 

 

Cihávez (2019) en su tesis titulada: “La caliidad diel serviicio y la satisfaicción 

diel clienite en CIiNEMARK Huániuco, 2018”, la insititución quie lie respaildo fiue 

lia Universiidad Nacionial Hermilio Vladizán Medrano, el objetiivo fuie determiinar 

die qué manera incide lia caliidad de seirvicio en la satiisfacción de los clientes en 

Cinemark Huánuco, 2018 (p.9.). Lia investiigación fiue de tipo evaluativo, diseño 

nio experiimental, lia muiestra estuvio confiormada pior 370 clientes, eil instirumento 

die recoleicción de daitos fuie guíia de entrievista y cuestiionario (p.51.), llegando a 

lais siguiientes conclusioines:  

- Lia calidiad diel serviciio que brinda Cinemark Huánuco in icide 

direictamente en lia satiisfacción diel ciliiente, ya que las dimeinsiones de 

la caliidad del serivicio (eleimentos tangiibles, confiabiilidad, capaicidad 

de reispuesta, seguriidad y eimpatía) se ven fuertemente reflejadas sobire 
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su satisfacciión de aciuerdo a los riesultados obteinidos, la caliidad del 

serviicio es caliificada coimo reigular poir parite de lois clienteis, lo que 

incidie diirectamente en su satisfacción con el servicio recibido. Por lo 

tanto, las variabiles pueden verse influenciadas, es decir, si unia variiable 

también aumenta la otra y viceiversa. 

- Se encontró que el tamaño de los elementos materiales in icide 

directamente eni la satisifacción de lois clienties de Ciniemark Huáinuco, 

ya que los clientes están satis ifechos cion lios indicaidores que 

correspionden a los elemeintos matieriales más apreciados: instialaciones 

modernias, materiales de eleimentos y vestiimenta adecuada para los 

empleados. 

 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Gestión de calidad (X) 

Camiisón, Criuz y Gonzáles (2007) mencionan que: 

Deisde un enfoqiue de gestiión die lia calidiad tiotal, la gestión de la calidad 

se define como parte de una serie de actividades destinadas a plan iificar, 

orgainizar y contirolar la fiunción de caliidad dei uina orgainización, toidas 

las cuales implican lia miejora conitinua de la cailidad del piroducto. y la 

posiciión coimpetitiva, asií coimo refiinar y optimiizar el sentido y la 

creaciión die valior paira lois girupos die interiés se considera cliave (p.254). 

 

Alcalde (2011) menciona que:  

Hoy, en el mundo moderno, todo lo relacionado con lia cialidad y siu 

implementación ein lais origanizaciones emipresariales está ganando cada 
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vez más atención. Es la globalización la que ha traído consigo una 

competencia feroz entre las empresas, la liberalización económica, la 

librie comipetencia y, lio qiue eis miás imiportante, el cambio tecnológico 

continuo. Los consumidores, por otro lado, son cada vez más informados 

y exigentes (p.14) 

 

2.2.1.1.Elementos tangibles 

Retuerto (2017) mencionó que: 

Tienie qiue vier coin lia apiariencia de las instaliaciones, equiipos, 

personas, etic. Estos sion lios asipectos físiicos que los clientes perciben 

ein una organiización. Podiemos generalizar eiste conicepto porque 

nuestros sentidos pueden percibirlo. Factores com io lia limpiieza o lia 

miodernidad se evialúan freinte a factores relacionados con las 

personas, la infraestructura y las cosas. (p. 37)  

 

Zeithaml y Bitner (2002) describieron que: “Así ciomo la apariencia 

la transmiten las instalaciones o la infraestructura, la apariencia de los 

materiales y equipos e incluso de los empleados transmite la imagen 

mental del cliente y crea una idea die lia calidad del serviicio”. 

 

2.2.1.1.1. Infraestructura 

Ortíz (2018) mencionó que: 

Eis uin térimino utiilizado poir arquiitectos, ingeinieros y 

planificiadores urbainos paria descriibir instailaciones 

básicas, serviicios y estrucituras orgainizativas paria 
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fines generales, a menudo por resid ientes de ciuidades 

y comiunidades. Ciuando se tirata de infiraestructura, 

lois piolíticos generalmente pieinsan ein cómio un país 

puiede ayudiar a lias emipresas a transportar y enitregar 

produictos: aigua, eleictricidad, saneamiento y biienes, 

todos necesitan infraestructura para transportarlos y 

distribuirlos. (p. 40) 

 

2.2.1.1.2. Instalaciones físicas 

Alvarado (2009) mencionó que: “Representan las 

propiedades fiísicas y materiales diel presitador del servicio, 

eis deicir instialaciones, equiipos, peirsonal, etic. coin lois qiue 

el cliente entra ein ciontacto al celebrar un ciontrato die 

servicio” 

 

2.2.1.2.Empatía 

Feshback (1984) se defiine coimo “La priáctica de obtenier lois 

sentiimientos die otro a traviés die aspiectos adiquiridos die emipatía” 

(p.67) 

 

Zeithaml y Bitner (2002) mencionaron que: 

Esta es la atención personalizada o perisonal que brinda una 

organización a suis clieintes, yia qiue eiste aspeicto esitá relaciionado 

con los intereses del usuairio. Seigún la RAE, este conce ipto hacie 

referiencia a la caipacidad o seintimiento de identificarse con 
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alguien en concreto. Eisto nois permiite ver q iue el elemenito 

humaino es eil úniico quie puedie exhibir esta cualidad. Por lo tanto, 

es responsabilidad de cualquier emipresa u orgianización 

promiover estie impoirtante factor, ya que no solo sus empleados 

tienen esta característica. (p. 39) 

 

Retuerto (2017) mencionó que: 

Lias organizaciiones puedien utiilizar ciertas caracteirísticas 

persoinales de suis empleiados paira mejoirar la perceipción del 

servicio prestado, ya sea mediante la mejora de es itas 

caracteríisticas naturiales a traivés de lia foirmación, o miediante el 

uso de modelos estándiar para establecer estándares de servicio 

que ayuden a crear una sensación precisa de comodidad en el 

públiico objeitivo de que el ciliente o usuairio se siente cómoido con 

y biein respaildado. Esto es miás fáicil de lograr cuando lois 

empleaidos estián comproimetidos y son proactivos, lio quie faciilita 

el aprovechamiento de suis cualidiades y haibilidades inniatas en 

benefiicio die lia organiización. (p. 39)  

 

2.2.1.2.1. Calidez 

Litwin y Stringer (1968) definieron que: “Las 

asociaciones y eil apioyo muituo enitre superiiores y 

subordiniados existen y prevalecen en las organizaciones”. 
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2.2.1.2.2. Deseo de comprender 

Inca (2015) menciona que: “Eis uin comipromiso cion lois 

clientes entender sus necesidades y encontrar la forma más 

adecuada de cumplir sus deseos”. 

 

2.2.1.2.3. Comunicación 

Para María del Socorro Fonseca, comunicares "aprender 

a coimpartir algio de uno mismo. Eis unia cuailidad humana 

peculiarmente raicional y emotiva que surgie de lia neceisidad 

de relaciionarse cion lois deimás, donde la comunicación 

adquiere sentido como resultado de experiencias pasadas 

compartidas o importancia" (p. 22) 

 

2.2.1.2.4. Gustos y necesidades 

Apaza (2018) menciiona qiue, si lios clieintes quiieren seir 

vistos comio úniicos, deben obtener los servicios deseados 

en los términos más asequibles. Los cinco factores 

anteriores juntos determinan lia evialuación general del 

serviicio pior pairte die lois clieintes. Cada cliente es diferente 

y requiere una estrategia diferente para brindar el servicio 

correcto, por lo que ninguna medida única puede garantizar 

que una organización mejiore toidos lios aspiectos deil 

siervicio (p. 18) 
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2.2.1.3.Capacidad de respuesta 

Zeithaml y Bitner (2002) mencionaron que:  

Demuestra la voluntad de apoyar y ayudar a l ios clieintes según 

sea necesario, así como la capacidad de proporcionar los servicios 

solicitados lo más rápido posible, lo que ayuda a crear una buena 

impresión de usted. Dicho soporte o asistencia incluye ayudar a 

los clientes con preguntas sobre los servicios y suis térmiinos. (p. 

38). 

 

Retuerto (2017) mencionó que: 

Lia capaciidad de respiuesta nio solio esitá direcitamente reilacionada 

cion lia rapidez de reaicción, siino tamibién coin lia capaciidad del 

personal piara hacer frente a cualquier situación o inconveniente 

que pueda surgir durante la jornada laboral. Por lo tanto, es 

importante organizar la capacitación o atención de la gerencia 

piara priomover uin amibiente de traibajo agraidable y satisfacitorio, 

qiue permita a los empleados realizar su trabajo en el buen sentido, 

mejorando así lia iimagen general diel seirvicio. (p. 38)  

 

2.2.1.3.1. Voluntad de ayuda 

Amable (2015) mencionó que: 

Un deseo de ayiudar a lios clieintes y proporcionar un 

serviicio ráipido. Eista dimiensión enfatiza la atención y 

rapideiz en el manejo die lais soliciitudes, consultas, quiejas 

y piroblemas de lois clienites. Comunique respuestas a los 
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clientes hasta que necesiten esperar ayuda, responder 

preguntas o resolver problemas. (p. 42) 

 

2.2.1.3.2. Disposición 

Almergo y Rivas (2019) mencionó que: 

Personial dispuesto a brindair atenciión personalizada 

y ateinción a lios clieintes. Nio sie tratia solio die sier cortés 

con los clientes, aunqiue lia cortiesía eis uina pairte 

impoirtante die lia emipatía porque tamibién eis pairte die 

la integridad, lo que riequiere una fuertie conexión y 

compromiiso con los clientes y una comprensión 

profunda de sus caracteirísticas esipecíficas. clieinte. y 

solicitud. (p. 28) 

 

2.2.2. Satisfacción del cliente (Y) 

Elósegui y Muñoz (2013) mencionó que: “Lia satisfaicción del cliiente eis uin 

térmiino muiy utilizado ein marketing, mide el grado en que lo is produictos y 

seirvicios que ofrece unia eimpresa cumpilen o siuperan lias expeictativas diel 

ciliente”. 

 

Harris (2001) mencionó que: 

La satisfiacción del clienite es una pairte integral diel sisitema die 

competenicia del mericado. Mientras los clientes esperan encontrar 

productos de calidad a los mejores precios en un sis itema de libire 

comipetencia, ein el miundo empreisarial “la satiisfacción con preicios 
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baraitos se olivida muciho máis rápiido qiue uin mial serviicio diurante y 

despuéis die lia coimpra". (p. 37) 

 

Figueroa (2018) mencionó que: 

Lia satisfacición del cliiente en sí eis uin esitado psicológico qiue se produce 

tras la asimilación de lais ex ipectativas diel cliente con los servicios 

prestados por la empresa, cuando el efecto es neutro, se supone que no 

existe una relación positiva con el cliente, porque de ese modo la empresa 

sólo tiende a llevar a cabo su vida diaria como Trabajo sin ningún 

esfuerzo extra para lograr la verdadera satisfacción del cliente. (p. 47) 

 

2.2.2.1.Rendimiento percibido 

Gómez (2014) mencionó que: “Es la eintrega del vialor agregado qiue 

eil clientie percibe que hia adquirido luego de adqiuirir uin proiducto o 

seirvicio, eis decir, es el resuiltado qiue eil clieinte perciibe en eil produicto 

o serviicio qiue adquiere”. 

 

Millones (2010) mencionó que: 

Sie reifiere al renidimiento (ein forma die entrega de valior) quie 

reciben lois clieintes deispués de comprar uin proiducto o serviicio. 

Ein otiras pailabras, eis el "resiultado" qiue el ciliente "perciibe" en el 

prodiucto o serviicio adquirido. (p. 18) 
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2.2.2.1.1. Percepción 

Miranda et al. (2007) indicaron que: “Los clientes 

estarán satisfechos cuando la percepción supere las 

expectativas. Cuando ambas ocurren al mismo tiempo, no 

habrá sensación de satisfacción porque lo esperado ya se ha 

obtenido. Cuando la percepción es inferior a la expectativa, 

surgirá la insatisfacción”. 

 

Vargas (1994) mencionó que: 

Lia peircepción debie enteinderse relaitiva a la sitiuación 

sociail histórica, ya que se ubica en el espacio y el 

tiempo, en función de lais circunistancias caimbiantes 

y die lia adquiisición de nuievas experiiencias quie 

combinan otrios elemientos de las estruicturas 

anteriores, modificándolos y adaptándolos al medio. 

(p. 50)  

 

2.2.2.1.2. Confianza 

Cáceres y Mamani (2020) mencionaron que: 

Expresa la certeza que exhiben los clientes sobre la 

utilidad de un determinado servicio. Asimismo, l ia 

confiianza es unio die lois pilaires de lia leailtad, sin 

confiianza nio puede haber leailtad. Sie refiiere a las 

expectativas inquebrantables quie tienen los clientes 

al expresar sus opiniones y/o encarnar los servicios 
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que brindan a su entorno cotidiano, familiares y 

colegas. De esta forma, los clientes demuestran su 

fidelidad a nuestro servicio y se sienten seguros al ser 

referidos a otros. (p. 63) 

 

2.2.2.2.Nivel de satisfacción 

Gómez (2014) mencionó que: “Después de comprar u obtener uin 

proiducto o serviicio, lois clienites expierimentan estos tres niiveles die 

satisfiacción: insatiisfacción, satiisfacción y compilacencia”. 

 

Aimacaña (2013) mencionó que: “Lois clieintes expeirimentan altois 

niveleis de satisifacción luego de coimprar u obtiener un proiducto o 

siervicio”. 

 

Aimacaña (2013) mencionó que: 

Con base en la satisfacciión diel clientie, sie piuede determinar la 

lealtad a una miarca o emipresa, pior ejeimplo: lois clienites 

insiatisfechos cambian de miarca o proveiedor inmediatamente 

(deslealtiad a la miisma empiresa). Paria un cliiente satisfiecho, se 

mantiene fiel, perio siolo si encuentra oitro proiveedor con unia 

mejoir ofeirta (fideilidad condiicional). Poir el conitrario, lois clieintes 

satisifechos permanecerán fieliies a unia marcia o prioveedor porqiue 

siienten uina coneixión emoicional que va mucho máis aillá de las 

simples preferencias racionales (lealtiad inconidicional). Debido a 

esto, las empresas inteligentes tratan de mantener contentos a sus 
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cliientes promietiendo soilo lio quie puedien entregiar y luego 

entreigando miás die lo que proimetieron. (p. 40) 

 

2.2.2.2.1. Insatisfacción 

Amado (2009) mencionó que: “Sucede cuaindo el 

desiempeño percibiido de uin prodiucto no cumpile coin lais 

expeictativas diel clieinte”. 

 

Tigani (2006) mencionó que: 

Eil 96% de lois clieintes insatiisfechos nunica sie quiejan, 

simiplemente sie vian y niunca regiresan. Lios clieintes 

muiy satisfiechos triansmiten su satisfiacción a 3 o 

meinos persoinas. Los clieintes insatisfiechos 

comparten sui insiatisfacción con 9 o miás persionas 

porique uina miala exiperiencia siempre es un gran tema 

de conversacióin. (p. 10) 

 

2.2.2.2.2. Satisfacción 

Lovelock y Wirtz (2015) definieron como: “Alegría o 

decepción de los individuos al comparar el desempeño o los 

resultados percibidos”. 

 

Kotleir y Keliler (2016) mencionó que: “Eis un conjuinto 

die sentiimientos de felicidad o decepición quie desarrolla uina 
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persoina cuando compara eil desiempeño (o reisultado) 

percibiido de uin proiducto o siervicio cion lais expecitativas”. 

 

2.2.2.2.3. Complacencia 

Kotler y Armstrong (2003) mencionaron que: “Esto 

sucede cuaindo el desiempeño perciibido eis mayior quie lais 

exipectativas diel cliiente”. 

 

Amado (2009) mencionó que: “Se da cuaindo el 

deseimpeño perciibido supiera lais expectiativas diel clieinte”. 

 

2.2.2.3.Expectativas 

Gómez (2014) mencionó que: “Son las esperanzas que los clientes 

deben alcanzar, lais expeictativas de lois cliientes se generan pior cuaitro 

situacionies: promesas implícitias y explíicitas, el boca a boca y la 

experiencia pasada”. 

 

Lovelock y Wirtz (2015) definieron como: “Criterios internos que 

utiliizan lois cliientes paira eivaluar la caliidad die la experiencia de 

servicio”. 

 

2.2.2.3.1. Expectativas básicas 

Millones (2010) mencionó que: 

Las expectativas básicas son lias condiiciones quie 

debien cumiplirse paira logirar la cailidad, por ejemplo: 
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B. Una mesa o suelo estable o un vuelo seguro a 

tiempo se han convertido en expectativas normales. 

(p. 19) 

 

2.2.2.3.2. Expectativas diferenciadas 

Millones (2010) mencionó que: “La expectativa de 

diferenciación, una vez satisfecha, hace qu ie lois clieintes 

siientan que hian reicibido aligo esipecial, sobre todo cuaindo 

son reconiocidos coimo individuos”. 

 

2.3. Definición de términos básicos 

a) Calidad 

La calidad sie refieire a las características die uin proiducto o seirvicio quie 

satiisfacen lais expeictativas deil cliiente, son de algún modo superiores a las qiue 

ofrecen los competidores o son superiores en otros aspectos. 

 

b) Satisfacción del cliente 

La saitisfacción del ciliente se pueide defiinir comio eil sientimiento o lia aictitud de 

uin clieinte hiacia el produicto, la empiresa o el serviicio de uina empiresa. La 

satisifacciión se proiduce cuiando se cumiplen lias neceisidades o expeictativas die uin 

clientie, lo cual eis claive piara la retenciión deil cliiente. 

 

c) Rendimiento percibido 

Sie refiiere al rendimiiento (ein forma de entrega de valor) que reciben los clientes 

deispués de comprar uin prioducto o serivicio. Ein otrias palaibras, eis el "resuiltado" 

quie eil cliiente "percibe" en el prodiucto o serivicio adquirido. 
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d) Expectativa 

La expectativa es lia proibabilidad razonable die quie ociurra uin eveinto. Esto no es 

uina simple ilusión, sino un posible hecho bien fundado. 

 

2.4. Formulación de la hipótesis 

2.4.1. Hipótesis general 

La gestión de calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

2.4.2. Hipótesis específicas 

1. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la 

satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - 

Huacho 2022. 

2. La empatía se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

3. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la 

Satisfacción del cliente en la empresa pesquera Carabela S. A. C. - 

Huacho 2022. 
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2.5. Operacionalización de variables 

 

 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

(X) 

Gestión de calidad 

X.1. Elementos 

tangibles 

 

 

 

 

 

X.2. Empatía 

 

 

 

 

X.3. Capacidad de 

respuesta 

X.1.1. Infraestructura 

X.1.2. Instalaciones 

físicas 

 

X.2.1. Calidez 

X.2.2. Deseo de 

comprender 

X.2.3. Comunicación 

X.2.4. Gustos y 

necesidades 

 

X.3.1. Voluntad de 

ayuda 

X.3.2. Disposición 

Escala de 

Likert: 

 

Siempre. 

Casi Siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 

 

 

 

(Y) 

Satisfacción del 

cliente 

 

Y.1. Rendimiento 

percibido 

 

 

Y.2. Nivel de 

satisfacción 

 

 

Y.3. Expectativas 

Y.1.1. Percepción 

Y.1.2. Confianza 

 

 

Y.2.1. Insatisfacción 

Y.2.2. Satisfacción 

Y.2.3. Complacencia 

 

Y.3.1 Expectativas 

básicas 

Y.3.2 Expectativas 

diferenciadas 

Escala de 

Likert: 

 

Siempre. 

Casi Siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 
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Capítulo III. Metodología 

 

3.1. Diseño metodológico  

Eil tiipo die investigaciión die aciuerdo ail fiin quie sie perisigue fiue lia investigaciión báisica, 

llamiada puira o fundiamental. Fiue descriiptivo pior cuainto nois diio valiiosa iniformación 

diagnósitica de lais variaibles, coin un enfoqiue cuantitaitiva y uin disieño nio experimiental 

tranisaccional corirelacional pior cuanito lais variabiles estuidiadas se reliacionan o tieinen 

un girado relaición o dependeincia de unia variaible ein la oitra, y esitá interiesada en conoicer 

a traivés de unia miuestra die lais unidiades die obserivación, lia relaición existiente enitre lais 

variaibles ideintificadas, coimo podiemos vier ein la siguiiente fiigura: 

 

                                          O x       

 

        N                  r 

    

                  O y 

                                                                  

Denotaciión: 

N           =  Poblaciión 

Ox           = Observaición a la variaible indepenidiente. 

Oy            = Observaciión a lia variaible depenidiente. 

r           = Relaición eintre variabiles. 

 

Miétodo de Investiigación 

Méitodo Cientíifico. 
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Estraitegia prociedimiento die conitratación de hipiótesis 

Lais reglias estratiégicas quie se emplearion piara la priueba die hipóitesis fueroin a traivés 

deil paiquete estiadístico de la coirrelación, ein siu variiante descripitiva y compairativa 

puesito quei sie traita die determiniar y estabilecer el niivel de relacióin exiistente enitre 

amibas variiables. Finailmente, se hiiso uin ainálisis estaidístico de lois resulitados mediiante 

el coeficienite de corrielación. 

 

3.2. Población y muestra 

3.2.1. Población  

Córdioba (2009) seiñalo qiue: “Lia pobliación eis eil conjuinto biien definiido die 

uniidades de obsiervación cion caractierísticas comiunes y perceiptibles. Eis 

denotiado pior lia letria N”.  

 

Eil univierso poblaicional estuvio constiituidlo poir 46 trabiajadores die lia 

Empriesa Peisquera Carabiela S. A. C. 

 

3.2.2. Muestra  

Eil uniiverso poblaicional estiuvo constiituido poir 46 trabiajadores die lai 

Emipresa Pesqiuera Cariabela S. A. C. 

 

Poir seir pequeiña la pobilación se coinsideró mueistra no probabiilística, porique 

el inivestigador, coniociendo biien la poiblación y coin el buien criteirio, deciide quie 

lais uniidades die observaciión inteigro la muiestra. Hareimos usio deil métiodo, o 

téicnica de muiestreo llaimado miuestreo iintencional u opiinático, cion eil critierio 

de convenieincia deil investigiador piara quie seian representatiivas, la mueistra se 
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apliicara a lia totialidad die lios elemeintos die observaciión coin lais misimas 

caraicterísticas, segúin Córdioba (2009 pg. 32) en siu libiro denoiminado Estadíistica 

aplicadia a lia Investigaciión. 

 

3.3. Técnicas de recolección de datos 

Lias técinicas e instirumentos sie utiliziaron en el piresente trabiajo die invesitigación sie 

muestrian a continuaición:  

 

Téicnicas: 

 Análiisis documeintal 

 Obserivación 

 Enciuesta 

Instriumentos: 

 Fichias bibliogiráficas, hemeroigráficas y de inviestigación 

 Guíia de obserivación 

 Cuestioinario de pregiuntas. 

 

3.4. Técnicas para el procedimiento de la información  

Análiisis Documiental 

Mediantie eil análisiis documeintal y suis respiectivos instrumenitos se reviisaron fueintes 

bibliogiráficas, publiciaciones especiializadas y piortales de Inteirnet; directiamente 

relacioinados coin el temia de investiigación. 
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A tiravés de la en itrevista y siu instruimento – cueistionario, elabiorado por el tesisita 

especiailmente paria estia investigiación, sie reicopilo infiormación soibre caida uina de lais 

dimiensiones de lia variiable, lias preiguntas esitán refeiridas a lois aspeictos conicretos quie 

aporitaran paira recopiilar diatos y ubiicar lias deficienicias ein la Vd. 

 

Meidiante lia observaciión y siu respectivio instrumeinto vamois a comprenider prociesos, 

interirelaciones entire persionas y suis situiaciones o ciricunstancias y evientos qiue sucedien 

a traviés deil tieimpo, aisí comio lios piatrones qiue se desairrollan y lios conteixtos socialies 

y cultiurales ein lois cuailes ocurrien lais expeiriencias humianas; aisí comio identiificar 

probleimas. 

 

a) Fiicha Tiécnica die Instirumentos 

Lia eincuesta eistuvo constitiuida pior preguintas de la Vi y la Vd., Lia mediciión 

se realizió a triavés die lia Escallia de Likiert, qiue miide die 1 a 5. 

b) Administraciión de lios instrumeintos y obtenciión de los diatos 

Paira eil aciopio die lia informacióin se formuiló y conitó cion uin cuestioniario, 

coinfiable y vailidado poir especialiistas y expiertos en la inivestigación, qiue dieroin 

siu opiniión de experitos sii eil cuestionairio es aplicaible o pueide sier observiado para 

iluegio seir coriregido poir eil inveistigador. La coinfiabilidad sie logrió apilicando 

pruiebas pilotios qiue fuerion aplicaidos el cuestioinario variias vecies a lia muesitra 

determiinada piara compirobar la preicisión y exaictitud diel inistrumento o ein todio 

caiso haicemos uso de lia prueiba de Alifa de Cronbaich. 

 

Ein lia adminiistración de ciuestionarios se conitó cion eil valiioso apoiyo ein ila 

recopilaición de diatos del piersonal. 
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Análisis Estadístico 

Sie lleivo a caibo utiliizando eil paqiuete esitadístico SPSiS 25.0 el cuail procieso, paira 

logirar lia interpretiación, análiisis y discuisión lois gráfiicos y figuiras estadístiicos, paira 

logirar los resiultados y ciontar con lais concliusiones, impliicando lois objeitivos y lais 

hipótiesis que fuie el prodiucto finial de lia investiigación. 

 

Formiulación del moidelo 

a. Hipótesis Nula. 

Exiisten evidiencias qiue lais meidias de lois trataimientos estadísticiamente nio 

difieiren significativamiente. 

b. Hipiótesis alterina. 

Estadístiicamente lais mediias de lois tratamiientos difieiren significativamenite. 

c. Recoliección de diatos y ciálculos de lois estaidísticos correispondientes. 

Lia reciolección die datois sie efectuió uina viez apliicado los tratamieintos 

corriespondientes a cadia muiestra y paria el prociesamiento se utilizaroin progriamas 

estadiísticos. 

d. Deciisión estadíistica. 

Lia decisiión estadístiica se tomió comio conseciuencia de lia comparaciión deil 

estiadístico de pruieba calculiado y el obitenido mediainte tabilas estadíisticas 

coirrespondientes a lia distribuciión diel estadístiico de prueiba; eisto qiuiere deciir si 

el vailor del estiadístico die pruieba calculiado se encuientra ein la reigión de rechazio 

se rechiaza la hipiótesis niula, ein caiso contirario se aciepta; es diecir: Si:  

F0 > Fα, a–1, N–a se rechaza  
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Capítulo IV. Resultados 

 

4.1. Análisis de resultados 

Tabla 1.  

Gestión de calidad 

 

Gestión de calidad 

 Frecuencia Porcenitaje 

Porceintaje 

váliido 

Porcientaje 

acumiulado 

Váilido Bajio 10 21,7 21,7 21,7 

Meidio 28 60,9 60,9 82,6 

Alito 8 17,4 17,4 100,0 

Totail 46 100,0 100,0  

Fueinte: Fichia de observaición apliicada a los trabiajadores ein la Empiresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Paria efecitos de miejor aprieciación y compariación se presienta la siguiiente fiigura: 

 
Figura 1.  

Gestión de calidad 

 

Die lia figiura 1, un 60,9% de lios trabajaidores mainifiestan qiue exisite uin niviel mediio 

ein la variiable die geistión de calidad, un 21,7% uin niivel biajo y uin 17,4% uin niviel alito 

ein lia Emipresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.  
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Tabla 2.  

Elementos tangibles 

 

Elementos tangibles 

 Frecuenicia Porceintaje 

Porceintaje 

váliido 

Poricentaje 

aciumulado 

Váliido Bajio 23 50,0 50,0 50,0 

Mediio 17 37,0 37,0 87,0 

Altio 6 13,0 13,0 100,0 

Totial 46 100,0 100,0  

Fuiente: Ficiha de observiación aiplicada a lios trabajaidores ein la Empiresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Piara efecitos de meijor apreiciación y compiaración se preseinta lia siguiiente figuira: 

 
Figura 2.  

Elementos tangibles 

 

Die la figuria 2, uin 50,0% de los trabajadories manifieistan qiue exiiste un niivel baijo en 

lia dimensiión de elementos tangibles, un 37,0% uin niivel miedio y 13,0% uin niivel alito 

ein lia Empreisa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.  
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Tabla 3.  

Empatía 

 

Empatía 

 Freciuencia Porcientaje 

Poircentaje 

váliido 

Poricentaje 

aicumulado 

Válidio Biajo 26 56,5 56,5 56,5 

Miedio 14 30,4 30,4 87,0 

Ailto 6 13,0 13,0 100,0 

Tiotal 46 100,0 100,0  

Fuiente: Ficiha de observaición aplicaida a los trabajaidores en lia Emipresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Paira efeictos die meijor apreciaciión y compiaración se presienta la sigiuiente figuira: 

 
Figura 3.  

Empatía 

 

Die lia figuira 3, un 56,5% die lois trabajadiores manifiiestan quie existie un niviel bajio en 

la diimensión die emipatía, un 30,4% uin niviel meidio y uin 13,0% uin niivel alito ein lia 

Empiresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.  
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Tabla 4.  

Capacidad de respuesta 

 

Capacidad de respuesta 

 Frecuenciia Porceintaje 

Porceintaje 

válidio 

Porceintaje 

acumiulado 

Váliido Bajio 26 56,5 56,5 56,5 

Meidio 14 30,4 30,4 87,0 

Alito 6 13,0 13,0 100,0 

Toital 46 100,0 100,0  

Fueinte: Fichia de observiación apliicada a lios trabajadoreis en la Empreisa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Piara efecitos die mejior apreciaciión y comparaición se preisenta la sigu iiente figiura: 

 

Figura 4.  

Capacidad de respuesta 

 

Die lia fiigura 4, un 56,5% de lios trabaijadores maniifiestan qiue exiiste un niivel biajo ein 

lia dimeinsión de capacidad de respuesta, uin 30,4% uin niivel meidio y uin 13,0% uin niivel 

altio en lia Empiresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.  
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Tabla 5.  

Satisfacción del cliente 

 

Satisfacción del cliente 

 Frecueincia Porcentiaje 

Porcentiaje 

viálido 

Poricentaje 

acuimulado 

Válidio Bajio 18 39,1 39,1 39,1 

Medio 22 47,8 47,8 87,0 

Alto 6 13,0 13,0 100,0 

Total 46 100,0 100,0  

Fuiente: Fiicha de observiación apilicada a lois trabajaidores ein la Emipresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Paira efeictos de miejor apreciiación y compariación se presienta la sigiuiente figuira: 

 

 

Figura 5.  

Satisfacción del cliente 

 

Die la figiura 5, uin 47,8% die lios trabajadoires manifiiestan que exisite uin niviel meidio 

ein lia variable de satisfacción del cliente, uin 39,1% uin niveil bajio y un 13,0% uin niivel 

ailto en lia Empiresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.  
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Tabla 6.  

Rendimiento percibido 

 

Rendimiento percibido 

 Frecueincia Porceintaje 

Poricentaje 

váliido 

Poircentaje 

aciumulado 

Váilido Biajo 31 67,4 67,4 67,4 

Miedio 11 23,9 23,9 91,3 

Alito 4 8,7 8,7 100,0 

Tiotal 46 100,0 100,0  

Fuente: Ficha de observación aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Paira efectos de miejor aprieciación y comiparación se priesenta lia sigiuiente figiura: 

 

Figura 6.  

Rendimiento percibido 

 

Die la figuria 6, un 67,4% de lios trabajadiores manifiiestan quie exiiste un niivel baijo ein 

lia dimensiión die rendimiento percibido, uin 23,9% un inivel miedio y un 8,7% uin niviel 

alito ein lia Empreisa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.  
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Tabla 7.  

Nivel de satisfacción 

 

Nivel de satisfacción 

 Frecuiencia Porcientaje 

Porceintaje 

váliido 

Porcentajie 

acuimulado 

Váliido Baijo 16 34,8 34,8 34,8 

Medio 24 52,2 52,2 87,0 

Alto 6 13,0 13,0 100,0 

Total 46 100,0 100,0  

Fuentie: Ficiha die observiación apliciada a los trabiajadores en la Empiresa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Paira efecitos die mejior apreciiación y compairación se presienta lia siiguiente figuira: 

 

Figura 7.  

Nivel de satisfacción 

 

Die lia figiura 7, un 52,2% diie lois trabajadoires manifiiestan quie eixiste uin niivel medio en 

la dimenisión die nivel de satisfacción, uin 34,8% uin niivel baijo y uin 13,0% uin niivel alito 

ein lia Empriesa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho. 
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Tabla 8.  

Expectativas 

 

Expectativas 

 Frecuiencia Porceintaje 

Porceintaje 

váilido 

Porceintaje 

acuimulado 

Váliido Bajio 30 65,2 65,2 65,2 

Meidio 10 21,7 21,7 87,0 

Alito 6 13,0 13,0 100,0 

Toital 46 100,0 100,0  

Fueinte: Fichia de observaición apliicada a lois trabajadoires en la Empriesa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Piara efecitos die mejior apreciaición y comparaciión se preseinta la sigiuiente figuira: 

 
Figura 8.  

Expectativas 

 

Die lia fiigura 8, un 65,2% de lois traibajadores maniifiestan qiue existie uin niviel biajo ein lia 

dimensióin die expectativas, un 21,7% uin niivel meidio y uin 13,0% uin niivel alito ein lia 

Empiresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho. 
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4.2. Contrastación de hipótesis  

Daido quie se tienie 2 variiables cuantitativias es necesariio comiprobar anites de cualqiuier 

aniálisis estaidístico infierencial, sii lois datois die lais variiables aleaitorias estiudiadas siiguen 

o nio el moidelo norimal de distriibución de probiabilidades. Paira realiziar la priueba die 

norimalidad sie utilizió la priueba de Shaipiro-Wiilk, dadio qiue el tamaiño de lia mueistra eis 

meinor qiue 50. 

 

Priueba de normialidad la variable de gestión de calidad 

Paira realiziar la prueiba de norimalidad de lia variaible gesitión de calidad, se utiilizó lia 

pruieba de Shaipiro-Wilk y sie sigiuió el sigiuiente procediimiento: 

a) Plantieo die lais hipiótesis: 

Hipótesiis Nuila (H0): Las puintuaciones die la variaible geistión de calidad, tienien 

unia distribiución norimal 

Hipótesiis Alteirna (Ha): ipuntuaciiones de la variiable gestión de calidad, no tienen 

uina distriibución norimal. 

b)  Niivel de siginificación o riiesgo: α = 5%= 0,05 

c) Estadísitico de la prueiba: Shaipiro-Wilk 

 

Tabla 9.  

Prueba normalidad de la variable gestión de calidad 

 

 

Shapiiro-Wiilk 

Estadístiico gil Siig. 

Gestióin de caliidad ,879 46 ,000 

 

d) Regla de decisión: 

- Si: P_valor (sig.) ≤ 0,05 sie rechaiza la hipiótesis nulia 

- Si: P_valor (sig.) > 0,05 nio sie rechaiza la hiipótesis nuila 
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Sobrie lia variiable gestión de calidad, el p-valior=Sig.= es iguial 0,000 comio estie vailor 

eis mayor a 0,05 se infiiere quie nio haiy suficieinte evidenicia estadístiica parla aceptar la 

hipóitesis nuila, concluyiendo qiue lois diatos nio proviienen de unia distiribución noirmal. 

 

Pruebia de normailidad die la variabile de satisfacción del cliente 

Paira reializar la p irueba de norimalidad de lia variaible satisfiacción del cliente, se utiliizó 

la prueiba de Shapiiro-Wiilk y sie sigiuió el siguiiente procedimiiento: 

a) Plántelo de las hipótesis: 

Hipótiesis Nuila (H0): Lias puintuaciones de lia variaible satisfacción del cliente, 

tieinen unia distiribución niormal 

Hipótesiis Alterina (Ha): Lais punituaciones die la vairiable satisfacción del cliente, 

nio tieinen uina distiribución norimal. 

b)  Niivel de signiificación o rieisgo: α = 5%= 0,05 

c) Estadísitico die priueba: Shapiiro-Wilik 

 

Tabla 10.  

Prueba de normalidad de la variable satisfacción del cliente 

 

 

Shaipiro-Wiilk 

Estadiístico gil Siig. 

Satisfacción del cliente ,882 46 ,000 

 

d) Reigla de decisiión: 

- Si: P_valor (sig.) ≤ 0,05 se rechaza la nula 

- Si: P_valor (Sig.) > 0,05 no se rechaza la hipótesis nula 

Soibre lia vairiable satisfacción del cliente, el p-valor=Sig.= es iguial 0,000 comio eiste 

vailor es menios a 0,05 sie infieire quie haiy suficiiente evideincia estiadística paira rechiazar 

la hipótiesis nuila, concluiyendo quie lios datios nio proivienen de uina distriibución norimal.  
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Hipótesis General 

Hipóitesis Alterinativa: La gestión de calidad sie relaiciona significativamiente coin lia 

satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

Hipiótesis nuila: Lia geistión die caliidad nio sie relaiciona signiificativamente coin la satisifacción 

diel clieinte en la Empriesa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Tabla 11:  

La gestión de calidad y la satisfacción del cliente 

 

 

Gestión de 

calidad 

Satisfacció

n deil 

cliiente 

Riho die Speairman Gestiión de caliidad Coefiiciente de 

coirrelación 

1,000 ,650** 

Siig. (bilaiteral) . ,000 

N 46 46 

Satisifacción diel 

cliiente 

Coeificiente die 

correlaición 

,650** 1,000 

Siig. (biliateral) ,000 . 

N 46 46 

**. Lia correlaición eis significaitiva ein el niviel 0,01 (biliateral). 

 

Ciomo sie muestira ein lia tabila 11 se obtuivo uin coeficiiente die correlacióin de r= 0.650, coin 

unia p=0.000(p<0.05) coin lo ciual se aciepta la hipiótesis alteirnativa y se recihaza la hipóitesis 

nuila. Pior lio tianto, sie piuede eviidenciar estadístiicamente qiue exiiste unai relaición 

significativamente eintre lia gestiión de cailidad y lia satiisfacción diel clieinte ein la Empreisa 

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Sie puedie apireciar qiue el coeficiiente die correlaciión eis de unia magniitud buiena.  
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Hipótesis Especifica 1 

 Hipóitesis Alterinativa: Lois eleimentos tanigibles se relacioina significatiivamente cion lia 

satiisfacción deil clieinte en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

Hipiótesis nuila: Lios elemientos tangiibles nio sie relaciiona signifiicativamente coin lia 

satisfacciión del clientie en la Empreisa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Tabla 12:  

Los elementos tangibles y la satisfacción del cliente 

 

 

Elemientos 

tangiibles 

Satisfiacció

n deil 

clieinte 

Rhio die Speariman Elemeintos tangiibles Coefiiciente de 

corirelación 

1,000 ,585** 

Siig. (bilateiral) . ,000 

N 46 46 

Satisfiacción diel 

cliente 

Coeficiiente de 

correlaición 

,585** 1,000 

Siig. (bilatieral) ,000 . 

N 46 46 

**. Lia correlaición es significatiiva en el niviel 0,01 (bilateiral). 

 

Comio sie muesitra en la tiabla 12 se obtuivo uin coeficieinte de ciorrelación die r= 0.585, coin 

uina p=0.000(p<0.05) co in lo ciual se aceipta la hipiótesis altiernativa y sie recihaza la hipóitesis 

nuila. Poir lo tainto, sie pueide evidenciiar estadísticaimente qiue exiiste uina reliación 

significativamente entrie lois elemientos tanigibles y liia satiisfacción deil cliiente en la Empriesa 

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Sie piuede apireciar qiue el coeficiiente de correlacióin es die uina magnitiud moderiada  
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Hipótesis Especifica 2 

 Hipóitesis Alterniativa: Lia empatía sie relaciiona significativamiente coin lia satisfaicción diel 

clientie en la Eimpresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

Hiipótesis nuila: La emipatía nio sie relaciiona signiificativamente cion la satisifacción deil 

cliente ein lia Empiresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Tabla 13:  

La empatía y la satisfacción del cliente 

 

 Empiatía 

Satiisfacción 

deil clieinte 

Riho die Spearmian Emipatía Coefiiciente de 

correliación 

1,000 ,653** 

Siig. (bilaiteral) . ,000 

N 46 46 

Saitisfacción deil 

clieinte 

Coefiiciente de 

coirrelación 

,653** 1,000 

Siig. (bilatieral) ,000 . 

N 46 46 

**. Lia correlaición eis significaitiva ein eil niivel 0,01 (biliateral). 

 

Coimo sie mueistra ein la taibla 13 sie obtiuvo uin coieficiente de correlaciión de r= 0.653, cion 

uina p=0.000(p<0.05) co in lo cuial se aciepta la hipóitesis alterinativa y sie reichaza la hipóitesis 

nuila. Poir lio tainto, sie pueide evidienciar estadísticaimente quie exisite uina relaciión 

significativamente eintre lia empiatía y lia satisifacción diel ien la Empreisa Pesquera Carabela 

S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Sie pueide apreciiar qiue el coefiiciente die correlaciión es die unia maginitud buiena.  
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Hipótesis Especifica 3 

 Hipótiesis Alternatiiva: Lia capacidad de respuesta sie reliaciona signiificativamente co in lia 

Satisfacción del cliente ein la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

Hipóteisis nuila: Lia capacidad de respuesta nio sie reliaciona signifiicativamente coin lia 

satisfiacción diel clieinte ein la Empriesa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. 

 

Tabla 14:  

La capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 

 

 

Capaciidad 

de respuesta 

Satisfacción 

diel clieinte 

Rhio die Speairman Capaciidad die 

respueista 

Coeficieinte de 

correlaición 

1,000 ,653** 

Siig. (biliateral) . ,000 

N 46 46 

Satiisfacción diel 

cliiente 

Coefiiciente de 

corirelación 

,653** 1,000 

Siig. (bilatieral) ,000 . 

N 46 46 

**. Lia correlaciión eis significatiiva ein eil niivel 0,01 (bilateiral). 

 

Comio sie mueistra ein lia taibla 14 sie obtuvio un coeficiiente die correlaición die r= 0.653, cion 

unia p=0.000(p<0.05) coin lo cuial se aceipta la hiipótesis alterinativa y se rechaiza la hipóitesis 

nuila. Poir lio tainto, sie pueide eviidenciar estadísticaimente quie existie uina relacióin 

significativamente enitre lia caipacidad de respuestia y la saitisfacción del clieinte en la Empiresa 

Pesiquera Carabela S. A. C. - Huiacho 2022. 

 

Sie piuede apireciar que el coeficiiente de correlaciión es de uina magniitud biuena.  
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Capítulo V. Discusión  

 

5.1. Discusión 

 

Los resultados estadísticos demuestran que existe una relación significativamente entre 

la gestión de calidad y la satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. 

C. - Huacho 2022, debido a la correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.650, 

representando una buena asociación entre las variables estudiadas. Coincidiendo con la 

investigación Zarzosa (2021) en su tesis titulada: “La Ge istión de cialidad baijo el enfioque 

de cialidad de serviciio y priopuesta de miejora en lias miicro y pequeiñas empiresas rubiro 

veniita de airtículos de abarriotes pior miayor y maiyor en lias tiiendas die empresias 

distribuiidoras del Diistrito De Huariaz, 2017”, donde concluyó que el 57,1 % de los 

eurodiputados eran hombres frente a la mayoría (60 %) con edades comprendidas entre 

los 31 y los 50 años. Esto significa que los representantes tienen la edad adecuada para 

poder dirigir la empresa, ya sea que tengan un título universitario o no universitario, el 

género no importa porque una buena empresa siempre se hace ya sea mujer o hombre, 

propietario o gerente. . La gestión y el buen uso de las herramientas de gestión permiten 

que una empresa crezca y sea competitiva en el mercado (p.62.).  

 

Entre las variables estudiadas, luego analizamos estadísticamente por dimensiones las 

variables el cual la primera dimensión se puede apreciar también existe una relación 

significativamente entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la 

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022, debido a la correlación de Spearman 

que devuelve un valor de 0,585, representando una moderada asociación. Coincidiendo 

con la investigación Valverde (2019) en su tesis titulada: “Influeincia del Cliima Laboiral 
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ein la satisfacciión del cliiente caiso de Estudiio Hosteiría el Priado, Iibarra, Ecuaidor”, quien 

concluyó que el ambiente laboral en la Hostería El Prado fue diagnosticado como 

inadecuado debido a las tensas condiciones laborales entre empleadores y trabajadores, 

pero existía un ambiente de solidaridad, comunicación, colaboración y trabajo en equipo 

entre los trabajadores. 

 

En la segunda dimensión se puede apreciar también que existe una relación 

significativamente entre la empatía y la satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 2022, debido a la correlación de Spearman que devuelve un 

valor de 0,653, representando una buena asociación. Coincidiendo con la investigación 

Guevara y Guevara (2017) en su tesis titulada: “Diagnióstico de la Saitisfacción deil clieinte 

ein uina financiiera en Jaién – 2018”, donde concluyó que las instituciones financieras 

tienen una baja satisfacción del cliente, es porque los nuevos empleados tardan en 

comprender bien a los clientes, los procedimientos, las políticas y las reglas de la empresa. 

Cuando la rotación de puestos es alta, el impacto en los clientes es inminente. Los clientes 

no sentirán el servicio estándar, sino lleno de altibajos. Porque no logran construir 

relaciones a largo plazo con los empleados de la empresa. Los factores que inciden en la 

insatisfacción del cliente fueron identificados como: insatisfacción con la confianza, 

disposición, amabilidad, cortesía, cuidado personal, agilidad en el servicio y servicio 

basado en las necesidades. 

 

En la tercera dimensión se puede apreciar también que existe una relación 

significativamente entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la 

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022, debido a la correlación de Spearman 

que devuelve un valor de 0,653, representando una buena asociación. Coincidiendo con 
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la investigación de Berrospi (2021) en su tesis titulada: “Geistión de la cailidad y 

deseimpeño organizaciional ein el Hospiital de Biaja Complejiidad Vitiarte, 2021”, donde 

concluyó que, en la hipótesis general, existe una correlación positiva muy alta y 

significativa entre la gestión de la calidad y el desempeño organizacional en los hospitales 

Vitarte 2021 de baja complejidad (rs = 0,941, p-valor < 0,05).  
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Capítulo VI. Conclusiones y recomendaciones  

 

6.1. Conclusiones 

De las pruebas realizadlas podemos concluir: 

 

1. Según el objetivo general, esta tesis logró dar a conocer que existe una buena 

relación entre la gestión de calidad y la satisfacción del cliente en la Empresa 

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Demostrándose debido a la 

correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.650, porque que forma parte 

de una serie de acciones dirigidas a planificar, organizar y controlar la función de 

calidad de una organización. 

2. Según el objetivo específico 1: Se logró conocer que existe una moderada 

relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la Empresa 

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Demostrándose debido a la 

correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.585, porque que los clientes 

de la organización creen que podemos resumir el concepto porque nuestros 

sentidos lo perciben. 

3. Según el objetivo específico 2: Se logró conocer que existe una buena relación 

entre la empatía y la satisfacción del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. 

A. C. - Huacho 2022. Demostrándose debido a la correlación de Spearman que 

devuelve un valor de 0.653, porque está relacionado con el interés del usuario. 

4. Según el objetivo específico 3: Se logró conocer que existe una buena relación 

entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la Empresa 

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Demostrándose debido a la 

correlación de Spearman que devuelve un valor de 0.653, porque apoya a los 

clientes según sus necesidades.  



65 

6.2. Recomendaciones 

1. Implementar la estrategia de la propuesta para la gestión de calidad, permitiendo 

elevar los niveles de las variables expuestas. 

2. Se recomienda mantener o mejorar la gestión de calidad en la satisfacción del 

cliente; en la infraestructura, instaurar un protocolo de atención al cliente, 

capacitar al personal y brindar mejor servicio. 

3. Efectuar programas de motivación y capacitación para los empleados de las 

áreas, para lograr que sus esfuerzos sean dirigidos a mejorar la gestión de calidad 

al cliente lo cual redundará en la capacidad y habilidad de cada uno, logrando 

con ello beneficio para la empresa. 

4. Se puede implementar una política de gestión de la calidad y satisfacción al 

cliente para mejorar todos los indicadores, implementando las encuestas de 

manera mensual semestral o anual para mantener el nivel de satisfacción de 

100%. 
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Anexo N°1: Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO Y TÉCNICAS 

Problema General 

¿Cómo la Gestión de 

calidad se relaciona con la 

Satisfacción del cliente en 
la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 

2022? 

Objetivos General  

Determinar la Gestión de 

calidad y su relación con la 

Satisfacción del cliente en 
la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 

2022. 

Hipótesis General 

La Gestión de calidad se 

relaciona 

significativamente con la 
Satisfacción del cliente en 

la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 
2022. 

 

 

 

(X) 

 

GESTIÓN DE CALIDAD 

 

X.1. Elementos 

tangibles 

 

 

 

 

X.2. Empatía 

 

 

 

 

X.3. Capacidad de 

respuesta 

 

X.1.1. Infraestructura 

X.1.2. Instalaciones físicas 

 

 

X.2.1. Calidez 

X.2.2. Deseo de 

comprender 
X.2.3. Comunicación 

X.2.4. Gustos y 

necesidades 

 

 

X.3.1. Voluntad de ayuda 

X.3.2. Disposición 

Población = 46 

Muestra    = 46 

Método: Científico. 

Técnicas: 

Para el acopio de Datos: 

La observación 

Encuesta 

Análisis Documental y 

Bibliográfica. 

Instrumentos de recolección 

de datos: 

Guía de observación. 

Guía de entrevista. 

Cuestionario. 

Análisis de contenido y Fichas. 

 

Para el Procesamiento de 

datos. 

Consistenciación, Codificación 

Tabulación de datos. 

 

Técnicas para el análisis e 

interpretación de datos. 

Paquete estadístico SPSS 24.0 

Estadística descriptiva para 

cada variable. 

 

Para presentación de datos 

Cuadros, gráficos y figuras 

estadísticas. 

Para el informe final: 

Tipo de Investigación: Básica 

 

Diseño de Investigación  

Esquema propuesto por la 

EPG. UNJFSC.  

Nivel Correlacional 

Transeccional. 

 X 
 

M r 

 

                          Y 

Problemas Específicos: 

1. ¿Cómo los elementos 
tangibles se relacionan con 

la Satisfacción del cliente 

en la empresa pesquera 
Carabela S. A. C. - Huacho 

2022? 

2. ¿Cómo la empatía se 
relaciona con la 

Satisfacción del cliente en 

la empresa pesquera 
Carabela S. A. C. - Huacho 

2022? 

3. ¿Cómo la capacidad de 
respuesta se relaciona con la 

Satisfacción del cliente en 

la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 

2022? 

Objetivos Específicos: 

1. Determinar los elementos 
tangibles y su relación con 

la Satisfacción del cliente 

en la empresa pesquera 
Carabela S. A. C. - Huacho 

2022. 

2. Determinar la empatía y 
su relación con la 

Satisfacción del cliente en 

la empresa pesquera 
Carabela S. A. C. - Huacho 

2022. 

3. Determinar la capacidad 
de respuesta y su relación 

con la Satisfacción del 

cliente en la empresa 

pesquera Carabela S. A. C. 

- Huacho 2022. 

Hipótesis Específicos: 

1. Los elementos tangibles 
se relaciona 

significativamente con la 

Satisfacción del cliente en 
la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 

2022. 
2. La empatía se relaciona 

significativamente con la 

Satisfacción del cliente en 
la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 

2022. 
3. La capacidad de 

respuesta se relaciona 

significativamente con la 

Satisfacción del cliente en 

la empresa pesquera 

Carabela S. A. C. - Huacho 
2022. 

 

 

 

 

 

(Y) 

 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

 

 

Y.1. Rendimiento 

percibido 

 

Y.2. Nivel de 

satisfacción 

 

 

Y.3. Expectativas 

Y.1.1. Percepción 

Y.1.2. Confianza 

 

 

Y.2.1. Insatisfacción 

Y.2.2. Satisfacción 

Y.2.3. Complacencia 

 

Y.3.1 Expectativas básicas 

Y.3.2 Expectativas 
diferenciadas 
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Anexo N°2: Instrumento de recolección de datos  
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Anexo N°3: Confiabilidad de Alfa Cronbach  
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Anexo N°4: Base de datos 
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