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RESUMEN

El objetivo general fue determinar la relacibn que existe entre gestion
administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista

municipal, Ucayali, 2022.

El tipo de investigacion fue correlacional, enfoque cuantitativo, el método de
investigacion fue deductivo, El disefio del estudio fue No experimental, se considero
una poblacion conformada por 250 comerciantes en el mercado minorista

municipal, la muestra fue 150 comerciantes en el mercado minorista municipal.

Se tuvo los siguientes resultados, En la Tabla 4, el 85.6% de los comerciantes
en el mercado minorista municipal, manifesté que nunca es considerada la variable
gestiébn administrativa, mientras que el 14.4% manifiesta que casi siempre es
considerada y el 0.0% manifesté que siempre. En la Tabla 8, el 90.2% de los
comerciantes en el mercado minorista municipal, manifestd6 que nunca es
considerada la variable satisfaccion, mientras que el 9.8% manifiesta que casi
siempre es considerada y el 0.0% manifestd que siempre.

Se concluye que se acepta la hipodtesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipétesis nula. Existe relacion significativa entre gestion
administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r =0.734 estimado por el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion, organizacion, direccion.
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ABSTRACT

The general objective was to determine the relationship between
administrative management and merchant satisfaction in the municipal retall

market, Ucayali, 2022.

The type of research was correlational, quantitative approach, the research
method was deductive, the study design was non-experimental, a population made
up of 250 merchants in the municipal retail market was considered, the sample was
150 merchants in the municipal retail market.

The following results were obtained, In Table 4, 85.6% of the merchants in the
municipal retail market stated that the administrative management variable is never
considered, while 14.4% stated that it is almost always considered and 0.0% stated
that forever. In Table 8, 90.2% of the merchants in the municipal retail market stated
that the satisfaction variable is never considered, while 9.8% stated that it is almost

always considered and 0.0% stated that it is always considered.

It is concluded that the alternative hypothesis is accepted because Sig.<0.05
and we reject the null hypothesis. There is a significant relationship between
administrative management and merchant satisfaction in the municipal retall
market, Ucayali, 2022. With an r value =0.734 estimated by the Pearson correlation

coefficient.

Keywords:  Administrative = management, satisfaction,  organization,

management.



INDICE
PORTADA
JURADO EVALUADOR
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD
CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INDICE
INDICE DE TABLAS Y FIGURAS
INTRODUCCION

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema
1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general
1.2.2. Problemas especificos
1.3. Formulacion de Objetivos
1.3.1. Objetivo general
1.3.2. Objetivos especificos
1.4. Justificacion de la investigacion
1.5. Delimitacion del estudio
1.6. Viabilidad del estudio
CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Formalizacion laboral
2.2.2. Beneficios sociales
2.3. Definicion de términos béasicos
2.4. Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
2.4.2. Hipdtesis especificas
2.5. Variables

vi
Vi

viii

Xii

Xiii

O O O A B W W WO N DNMNDND PP

N DD NN P PP
R O O O 0O O W w



2.5.1. Definicion conceptual de la variable
2.5.2. Definicién operacional de la variable
2.5.3. Operacionalizacion de la variable
CAPITULO Ill: METODOLOGIA
3.1. Disefio de la investigacion
3.2. Poblacion y muestra
3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4. Validez y confiabilidad del instrumento
3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados
4.2. Discusion
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia
Anexo 2: Instrumentos de aplicacion
Anexo 3: matriz de validacion
Anexo 4: Confiabilidad
Anexo 5: Base de datos

Anexo 6: Galeria de fotos

21
21
22
24
24
24
25
25
26
27
27
41
43
45
49
49
51
53
63
66
68

Xi



indice de tablas

Tabla 1. Gestion administrativa 22
Tabla 2. Satisfaccion 23
Tabla 3. Validadores 26
Tabla 4. Frecuencia de la variable gestion administrativa 27
Tabla 5. Frecuencia de la dimension planes 28
Tabla 6. Frecuencia de la dimension equipo de trabajo 29
Tabla 7. Frecuencia de la dimension monitoreo 30
Tabla 8. Frecuencia de la variable satisfaccion 31
Tabla 9. Frecuencia de la dimension motivacion 32
Tabla 10. Frecuencia de la dimension desempefio 33
Tabla 11. Frecuencia de la dimension cumplimiento 34
Tabla 12. Prueba K-S para la variable gestion administrativa 35
Tabla 13. Prueba K-S para la variable satisfaccién 36
Tabla 14. Correlacién gestidon administrativa y satisfaccion 37
Tabla 15. Correlacién planes y satisfaccion 38
Tabla 16. Correlacion organizacion y satisfaccion 39
Tabla 17. Correlacion direccion y satisfaccion 40

indice de figuras

Figura 1. Frecuencia de la variable gestion administrativa 27
Figura 2. Frecuencia de la dimension planes 28
Figura 3. Frecuencia de la dimension equipo de trabajo 29
Figura 4. Frecuencia de la dimension monitoreo 30
Figura 5. Frecuencia de la variable satisfaccion 31
Figura 6. Frecuencia de la dimension motivacion 32
Figura 7. Frecuencia de la dimension desempefio 33

Figura 8. Frecuencia de la dimension cumplimiento 34

Xii



INTRODUCCION

La gestibn administrativa en los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, casi no existe, provocando que los negocios sean conducidos
de manera intuitiva, sin ningdn manejo gerencial profesional, tampoco existe
capacitacion que podria ayudar a mejorar a los negocios, adicionalmente se debe
considerar la satisfaccion de los propios comerciantes, que influye negativamente
en todo el proceso de ventas, generando problemas de Expectativas, mejora en
vida laboral de los comerciantes y la envidia laboral durante la competencia en

ventas entre los propios comerciantes.

Esta investigacion estuvo estructurada en:

CAPITULO I: Se describi6 el problema de la investigacion, en ella se abordé el
planteamiento del problema, la formulacion del problema y objetivos, asi como la

justificacion, delimitacion y viabilidad.

CAPITULO II: En este capitulo se dio a conocer los antecedentes del problema, las
bases tedricas y las definiciones de los términos basicos, las hipotesis y el estudio

de las variables.

CAPITULO Ill: En este capitulo trato sobre la metodologia, el disefio de la
investigacion. A su vez, se menciono también la poblacion y muestra, las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos, asi como también la validez y confiabilidad
y las técnicas para el procesamiento de la informacion.

CAPITULO IV: En este capitulo se presento los resultados y la discusion.

Finalmente, se dio a conocer las conclusiones y recomendaciones y se describio

las referencias bibliograficas y anexos.

xiii



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema
A nivel mundial, Valle, Veloz & Jiménez (2021) manifiestan que las
empresas tienen la necesidad de mantener una organizacion correcta en el
area administrativa y financiera, por lo que las empresas deben tener un
modelo de gestiébn que permita mejorar el negocio, estableciendo politicas y
procesos que lleven a cabo un manejo correcto de los recursos financieros y
administrativos, una gestion financiera y administrativa sélida son elementos

vitales de toda organizacidn que afecta a todas las operaciones comerciales.

En el Perl, segun Canales y Huahualuque (2017) la gestion
administrativa influye en el crecimiento empresarial, las compafias no
emplean adecuadamente la gestidbn administrativa para sus procedimientos
comerciales a mediano y largo plazo, lo manifestado se ve reflejado en el bajo
crecimiento empresarial que han adquirido las empresas, recomendando a los
gerentes de las empresas ejecuten y orienten acciones pertinentes, a efectos

de seguir mejorando y fortaleciendo a las empresas.

En Pucallpa, la gestion administrativa en los comerciantes en el mercado
minorista municipal, Ucayali, casi no existe, provocando que los negocios
sean conducidos de manera intuitiva, sin ningln manejo gerencial profesional,
tampoco existe capacitacion que podria ayudar a mejorar a los negocios,

adicionalmente se debe considerar la satisfaccion de los propios



comerciantes, que influye negativamente en todo el proceso de ventas,
generando problemas de Expectativas, mejora en vida laboral de los
comerciantes y la envidia laboral durante la competencia en ventas entre los

propios comerciantes.

Por lo expuesto, formulamos el siguiente problema general: ¢Cual es la
relacion entre gestion administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el

mercado minorista municipal, Ucayali, 20227?

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema general
¢ Cuél es la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 20227?

1.2.2. Problemas especificos
1. ¢ Cual es la relacion entre planes y satisfaccion de los comerciantes

en el mercado minorista municipal, Ucayali, 20227

2. ¢Cual es la relacion entre organizacion y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 20227

3. ¢Cudl es la relacion entre direccion y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 20227

1.3. Formulacién de Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacibn que existe entre gestibn administrativa y
satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal,
Ucayali, 2022



1.3.2. Objetivos especificos
1. Determinar la relacion que existe entre planes y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022

2. Determinar la relacién que existe entre organizacion y satisfaccion
de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali,
2022

3. Determinar la relacion que existe entre direccion y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022

1.4. Justificacién de la investigacion

En cuanto alarelevancia social: La investigacion permitiéo determinar
como la gestibn administrativa se relaciona con la satisfaccion de los
comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, asi fue de utilidad

para los comerciantes.

En relaciéon a las implicancias practicas: Sirve para que los
comerciantes del mercado minorista municipal pudieran manejar
adecuadamente la calidad en las ventas sin perjudicar la satisfaccion de los

mismaos.

En cuanto al valor tedrico: Este trabajo permiti6 demostrar, cual es el
grado de asociacion entre gestion administrativa y satisfaccion de los

comerciantes.

En cuanto ala utilidad metodolégica: Se aplico el método deductivo a
partir del conocimiento que se tiene de la gestion administrativa y la
satisfaccion de los comerciantes que requiera establecer mejoras en las

ventas.



1.5.

1.6.

Delimitacién del estudio

Delimitacion Espacial
Estuvo limitada por los comerciantes del mercado minorista municipal,

Ucayali.

Delimitacion Social
Los interesados del desarrollo del proyecto de tesis:
* Angie Frescia Melissa Gonzales Carbajal, Deisy Esther Vargas Villacorta 'y
Alejandro Sifuentes Chumber
* Todos los participantes en la elaboracion del proyecto

* Los comerciantes del mercado minorista municipal

Delimitacion Temporal
La delimitacion temporal fue desde el 01 de enero al 30 de marzo del
2022.

Delimitacion Conceptual
Los conceptos mencionados a continuacion, son todos aquellos que
tuvimos que tener presente a lo largo de todo el proyecto de tesis:
* Gestion administrativa
« Satisfaccion del comerciante

Viabilidad del estudio

1. Métodos de la investigacion, el presente proyecto se basé en un disefio
de investigacion: no experimental, nivel de investigacion: correlacional,

enfoque cuantitativo.

2. Materiales de la investigacion, el proceso de investigacion incluyé
encuestas, que permitieron observar el comportamiento de los comerciantes

del mercado minorista municipal.



3. Recurso teodrico, el tema de investigacion principal cont6 con acceso a las

teorias de la gestion administrativa y la satisfaccion del comerciante.

4. Recurso humano, Se cont6 con la participacién de los tesistas: Angie
Frescia Melissa Gonzales Carbajal, Deisy Esther Vargas Villacorta y

Alejandro Sifuentes Chumber

5. Recurso ético, con la ejecucién de la investigacion se respeto a los autores
de los trabajos previos analizados, proteccién de la informacién en el manejo
de la data sensible de los comerciantes, sin causar dafio manteniendo el

anonimato.

6. Recurso temporal, el presente trabajo de investigacion se realiz6 en un

plazo aproximadamente de 3 meses dentro del afio 2022.

7. Recurso financiero, el estudio de investigacién se realiz6 con recursos

propios de los investigadores.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

Internacionales

Cotacachi y Tulcanaza (2018) en su tesis titulada La gestion
administrativa de la Camara de Comercio de Tulcan y su desempefio en la
satisfaccion de sus afiliados, El dinamismo al que se enfrentan las
organizaciones, las obliga a realizar constantes mejoras en todos los procesos
administrativos que influyan en la obtencion de sus metas y objetivos. Razén
por la cual los administradores deben llevar acciones que mejoren sus
gestiones y enfrenten los cambios, para asi generar beneficios a la
organizacion o entidad que representen. La administracion actualmente
cuenta con varias herramientas que permiten lograr un mejor desarrollo,
crecimiento, fortalecimiento, competitividad y la satisfaccion de sus socios,
clientes o consumidores hacer mas eficientes los procesos administrativos
para obtener resultados stisfactorios que permitan la permanencia de la
organizacién en el mercado. Es por esto que surge la necesidad de analizar
el desempefio de las organizaciones y detectar las oportunidades de mejoras
a través de un analisis de la gestion administrativa, que permita evaluar el
grado de eficiencia y eficacia de la gestion y cémo influye esto en la
satisfaccion de sus clientes, saber si se estd cumpliendo con la planificacién,

la organizacion, la direccion y el control de los objetivos organizacionales. Con
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el propésito de corregir las deficiencias que pudieran existir para mejorar la
utilizacion de los recursos disponibles con la ayuda de planes y estrategias
que fortalezcan la gestion y mejoren la perspectiva de sus clientes. De
acuerdo a lo antes planteado, la intencion de este trabajo, es hacer un analisis
de la gestion administrativa de la Camara de Comercio de la ciudad de Tulcan
y el desempefio en la satisfaccion de sus afiliados.

Guerrero y Pérez (2018) en su tesis titulada Satisfaccion laboral y la
gestion administrativa de los GADs Municipales de la provincia de
Tungurahua, Esta investigacion tiene como variables de estudio la
satisfaccion laboral y la gestion administrativa en los GADs Municipales de
Tungurahua, la delimitacion espacial fue los Gobiernos Municipales San
Cristobal de Patate y el GAD Municipal del Cantén Cevallos, Su objetivo
generar fue determinar la influencia de la satisfaccion laboral en la Gestidén
Administrativa de los GADs Municipales de la provincia de Tungurahua. La
investigacion realizada fue de enfoque cuantitativo, tipo basico de nivel
descriptivo. La poblacion de estudio estuvo conformada por 172 servidores
publicos y una muestra de 119, distribuida de forma proporcional para cada
municipio es decir 50 para el GAD Municipal de Cevallos y 69 para el GAD
Municipal San Cristébal de Patate, La recoleccion de datos se la llevo a cabo
con la técnica de encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario, a
través del cual permitié levantar informacién sobre las variables de estudio
satisfaccion laboral y gestidon administrativa. El analisis e interpretacién de
resultados se lo realizo de forma individual tanto para el GAD Municipal de
Cevallos y para el GAD Municipal San Cristébal de Patate, para el analisis
estadistico se aplico el sistema informético SPSS para la prueba de hipoétesis.
El resultado de la investigacion demuestra la existencia de una correlacién
alta y significancia con un valor de Rho de Spearman de 0,037 para el GAD
Municipal de Patate; y la existencia de una correlacion alta y significancia con
un valor de Rho de Spearman de 0,054 para el GAD Municipal de Cevallos,
confirmandose la relacidon entre la satisfaccion laboral y la gestion

administrativa en cada uno de los municipios en estudio.



Alvarez y Bravo (2021) en su tesis titulada La gestion administrativa y su
influencia en la satisfaccion al cliente de los restaurantes de la parroquia San
Lorenzo- Manta, tiene como objetivo general: “Analizar de qué manera la
gestion administrativa influye en la satisfaccion al cliente de los restaurantes
de la parroquia San Lorenzo- Manta”. Y para ello se utilizaron diversos
métodos como el bibliografico, analitico, estadistico, deductivo e inductivo, asi
mismo se utilizo técnicas de vital importancia como la observacion la encuesta
y la entrevista, para ello se tom6 como referencia a 306 clientes que son los
comunmente visitan este sector, los cuales brindaron una informacion
significativa mencionando que un 97% si consideran que la gestion
administrativa contribuye a la calidad en el servicio a los clientes, por otro lado
se pudo evidenciar que el 85% clientes afirman que muchos duefios de estos
locales de venta de comida no aplican la gestion administrativa por falta de
conocimiento e interés, concluyendo a su vez que debido a esta accién
muchos de estos negocios cierren sus puertas por la disminucién de

demandantes e ingresos que pone en desventaja su actividad comercial.

Nacionales

Salazar y Suarez (2021) en su tesis titulada La gestiobn administrativa y
su relacion con la satisfaccién del cliente en una cooperativa de ahorro y
crédito de Lima durante el periodo 2019, tuvo como objetivo determinar de
gué manera se relaciona la gestion con la satisfaccion del cliente en la referida
unidad de estudio. El trabajo se elabor6é b ajo los parametros de una
investigaciéon con enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo correlacional,
no experimental de corte transeccional o transversal. La informacion se
recolectd a traves de la aplicacién de dos cuestionarios, uno para la variable
otro para la variable satisfaccion del cliente. Los resultados evidenciaron que
existe relacion positiva y significativa entre las variables gestién administrativa
y la satisfaccion del cliente y dado el valor del coeficiente de Pearson = ,490**
se puede sefalar que presenta una moderada correlacion, asimismo se

obtuvo un nivel de significancia de p = 0,003 menor que 0,05.



Cordova y Arévalo (2018) en su tesis titulada Gestion administrativa y su
relacion en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la distribuidora
TULIPAN S.A.C, ciudad de Tarapoto, afio 2017, tiene como objetivo general
determinar la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa Distribuidora Tulipan S.A.C, ciudad de Tarapoto,
afo 2017. Para el desarrollo de la investigacién se utilizé un cuestionario para
cada variable, las cuales permitieron la recoleccion como muestra a 32
colaboradores de la empresa Distribuidora Tulipan S.A.C. La investigacion es
de tipo aplicada y fue de disefio no experimental correlacional, después del
procesamiento de los datos recolectados se obtuvo como resultados que la
variable gestién administrativa se encuentra en un nivel regular laboral se
encuentra en un nivel regular, del mismo modo la satisfaccién legando de esa
manera a la conclusion que existe relacion, esto debido a que el valor “r’
obtenido de 0.000 es menor a 0.05. Ademas, el coeficiente de correlacion dio
un valor de 0.782 demostrando asi una relacion positiva la Hi: Existe una
relacion directa y significativa entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion
Laboral de los trabajadores de la Empresa TULIPAN, ciudad de Tarapoto, afio
2016.

Pérez (2019) la investigacion titulada: Gestion administrativa y
satisfaccion del usuario en las Municipalidades Distrital de Pélvora, el objetivo
general de la investigacion fue determinar en qué nivel la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Pélvora. El tipo de investigacion es
basica, el nivel de investigacion es descriptivo y el disefio de la investigacion
es no experimental, transversal descriptivo comparativo y el enfoque de ésta
investigacién es cuantitativo; la poblacién estuvo conformada por todos los
usuarios de la municipalidad distrital de pdélvora y la muestra constituida por
230 usuarios a los cuales se aplicaron dos cuestionarios con aplicacion de
Escala de Likert. Se usaron estadisticos descriptivos y para la prueba de
correlacion se uso la prueba de Rho Spearman a un nivel de confianza del
95%. Para la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para
la confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach en donde

nos muestra que la variable: Gestion administrativa tiene un alto nivel de
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confiabilidad siendo el resultado de Alfa de Cronbach = (0,810). Por lo tanto,
el instrumento que mide esta variable es confiable. Con referencia al objetivo
general: en qué nivel la gestion administrativa se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pdlvora, se
concluye que existen diferencias significativas en la Gestion administrativa
entre la satisfaccion de los usuarios de las municipalidades distrital de polvora.
La conclusién que se arribo fue que no existe relacion significativa entre
Gestidn administrativa y satisfaccion del usuario. Lo que se demuestra con el

estadistico al obtener una correlacion de Spearman (rhO= 0.05).

Regionales

Cordova (2022) en su tesis Calidad de servicio y nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,
provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021, El objetivo de esta
investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de
la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regiéon Ucayali, 2021. El
meétodo utilizado fue el inductivo-deductivo, el tipo de investigacion es
descriptivo correlacional de corte transversal no experimental, la muestra de
estudio estuvo conformada por 17 clientes de la empresa Kashiri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
2021, a quienes se les aplicé dos instrumentos elaborados por la
investigadora, los mismos que fueron validados por criterio de jueces. Luego
de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0, 691 correlacion
alta positiva y pvalor= 0,002<0.01, es decir es altamente significativo, se
rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo el
53,00% de encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la
calidad de servicio que brinda la empresa antes los clientes, seguido de
23,50% de acuerdo, 23,50% ni de acuerdo ni desacuerdo y 0.00% en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo por otro lado el 70,59% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo y satisfecho con el
servicio que brinda la empresa seguido de 23,53% de acuerdo, 5,88% ni de

acuerdo ni desacuerdo y 0.00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

10



Se concluye existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccién del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad

de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regiéon Ucayali, 2021.

Silva y Martinez (2022) en su tesis titulada Gestion administrativa y clima
laboral en la Direccion Regional de Trabajo y Promocién del Empleo de
Ucayali, 2021, el objetivo de la presente investigacion fue determinar la
relacion entre gestion administrativa y clima laboral en la Direccién Regional
de Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali, 2021. EIl tipo de la
investigacion fue correlacional porque se buscé la relacién que existe entre
ambas variables, el disefio de la investigacion fue no experimental porque no
hubo manipulacion de las variables en todo el estudio y el recojo de la
informacion se realizé en un solo momento. Los métodos utilizados fue el
descriptivo porque se encargd de describir y caracterizar las propiedades de
la variable; la técnica utilizada para la recoleccién de los datos fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario, el cual consistio en la primera variable de
12 preguntas y 12 preguntas en la segunda variable. El enfoque realizado fue
cuantitativo. La Hipodtesis general fue existe relacion entre gestion
administrativa y clima laboral en la Direccién Regional de Trabajo y Promocién
del Empleo de Ucayali, 2021, por lo tanto, en la tabla N°13, después de aplicar
la prueba estadistica Pearson entre las variables gestion administrativa y
clima laboral se obtiene r=0.592 correlacion moderada positiva y p valor=0,01
<0.01, es decir es altamente significativo. Los resultados de la investigacion
concerniente a la variable gestion administrativa, de acuerdo a la tabla y figura
05, se observo que el 69% de encuestados refieren que casi nunca, 23% a
veces y 8% siempre la gestion administrativa. De la tabla y figura 09, se
observo también que el 66% de encuestados refieren que nunca se considera
el clima laboral, 19% a veces, y 15% siempre. Se concluy6 que la gestion
administrativa se relaciona con el clima laboral en la Direccion Regional de

Trabajo y Promocion del Empleo de Ucayali, 2021.

Rengifo y Silver (2021) en su tesis titulada Calidad de servicio y grado
de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real

Plaza de la ciudad de Pucallpa — region Ucayali, 2021, El objetivo de la
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presente investigacion fue determinar la relacion entre: La calidad de servicio
se relaciona con el grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut
del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa — regién Ucayali,
20217, el tipo de la investigacion fue correlacional porque se busco la relacion
que existe entre ambas variables, el disefio de la investigacion fue no
experimental transeccional porque no hubo manipulacién de las variables en
todo el estudio y el recojo de la informacion se realizé en un solo momento. El
meétodo utilizado fueron el deductivo porque se trabajé de lo general a lo
especifico; la técnica utilizada para la recoleccién de los datos fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario, el cual consistié en la primera variable
calidad de servicio de 18 preguntas y la variable 2 grado de satisfaccion de 10
preguntas. El enfoque realizado fue cuantitativo. Los resultados de la
investigacion concerniente a la variable calidad de servicio fueron de acuerdo
a la tablay figura 5, se observa el 85% de encuestados refieren que si existe
calidad de servicio en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza
de la ciudad de Pucallpa — region Ucayali, seguido de 15% menciona que a
veces, y un 0% menciona que no. Los resultados de la investigacion
concerniente a la variable grado de satisfaccion fueron de acuerdo a la tabla
y figura 9, se observa el 97% de encuestados refieren que si existe grado de
satisfaccion en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la
ciudad de Pucallpa — regién Ucayali, seguido de 03% menciona que a veces,
y un 0% menciona que no. La Hipdtesis general fue “La calidad de servicio se
relaciona significativamente con el grado de satisfaccion del cliente en el
restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de Pucallpa
— regién Ucayali, 20217, por lo tanto, en la tabla N°10, después de aplicar la
prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,734 correlacién positiva
moderada y pvalor 0,00=<0.01, es decir es altamente significativo. Por
consiguiente, la conclusion en la presente investigacion fue que la calidad de
servicio se relaciona significativamente con el grado de satisfaccién del cliente
en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Real Plaza de la ciudad de

Pucallpa.
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2.2. Bases Tebricas

2.2.1. Gesti6n administrativa

Definicion
La gestion administrativa segun Chiavenato (2007) es la
realizacion de acciones, con el objeto de obtener ciertos resultados, de

la manera mas eficaz y econdmica posible.

Por otro lado, Bateman (2001) lo identifica como un proceso de
toma de decisiones de la gerencia, tomando como referencia principios

de administracion.

Segun Mendoza (2017), la gestion administrativa tiene un caracter
sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas a
través del cumplimiento en la planeacion, organizacion, direccion y

control.

La gestion administrativa es un proceso que contempla cuatro
funciones fundamentales: planificacion, organizacion, direccion y

control.

Evolucién histérica de la Gestion Administrativa

Segun Mendoza (2017), la gestion administrativa tal como la
conocemos hoy, es el resultado histérico e integrado de la contribucion
acumulada de numerosos pioneros, algunos filésofos, otros fisicos,
economistas, estadistas y otros, entre los que se incluyen empresarios,
gue con el transcurso del tiempo fueron desarrollando y divulgando

obras y teorias en su campo de actividades.

Segun Bateman (2001) la gestion administrativa ha ido
desarrollandose en la medida que la humanidad ha necesitado hacer

cambios en su forma de manejar las situaciones:

13



Para los siglos 2700-2200 a.C. en Egipto ya la administracion
tenia un alto grado de centralizacion, esto debido a que la mayor parte
de los recursos los administraba, nace la industria primitiva dedicada a

la explotacion de canteras, mineria, albafileria, alfareria, etc.

Caracteristicas de la Gestion administrativa

Segun Stoner, Freeman & Gilbert (1996) la gestion administrativa
es una especialidad que trata de las cuestiones referentes al tiempo y

a las relaciones humanas que se presentan en las organizaciones.

La gestién administrativa es la principal actividad que marca una
diferencia en el grado que las organizaciones les sirven a las personas

que afectan.

El éxito que puede tener la organizacion al alcanzar sus objetivos
y también al satisfacer sus obligaciones sociales depende, en gran
medida, de sus gerentes. Si los encargados de gestion administrativa
realizan debidamente su trabajo, es probable que las organizaciones

alcancen sus metas.

Funciones de la gestion administrativa

La funcion de la gestién administrativa comprende los siguientes
elementos:
. Planeacién
. Organizacion
. Direccién
. Control
. Comunicacién

. Liderazgo

~N o o b~ WODN P

. Motivacion
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Dimensiones de la variable
1. Planes:

Segun Terry (1986) se encarga de “analizar la situacion de la
organizacion, define los objetivos 0 metas a alcanzar, establecer la
estrategia general que permita alcanzar esos objetivos y desarrollar
planes de accién que sefialen cémo implementar las estrategias”
(p.193)

Los indicadores de la dimension son: Fijacion de objetivos,

Establecimiento de Politicas

2. Organizacion:

Segun Terry (1986) manifiesta que es “un grupo de personas
organizadas, que trabajan juntas para lograr una meta. Un equipo
pretende alcanzar unas metas comunes. El término que se asocia con
esta combinacion de conocimientos, talentos y habilidades de los
miembros del equipo en un esfuerzo comun” (p.249).

Los indicadores de la dimension son: Coordinacion y sinergia

3. Direccion:

Segun Terry (1986) “es el proceso sistematico de hacer
seguimiento de las actividades para hacer seguimiento al progreso de
una planificacién de metas y objetivos de la gestion” (p.517).

Los indicadores de la dimensién son: Seguimiento y supervision
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2.2.2. Satisfaccion

Definicion

Segun Martin y Martin (2000), la satisfaccion puede definirse de
forma general como un estado mental y representa sus respuestas

intelectuales, materiales y emocionales a deseo de informacion.

Por consiguientente el cumplimiento de una necesidad es
concebida como una medida o parametro de la forma en que los
productos y servicios proporcionados por una organizaciéon cumplen o

superan las expectativas del usuario.

Segun Yiksel y Yuksel (2008) la satisfaccion del cliente es el
namero de usuarios, o el porcentaje del total de clientes, cuyo reporte
de sus experiencias con una empresa, sus productos, 0 sus servicios

(indices de calificacién) es positivo o conforme.

En la actualidad se denomina satisfaccion del cliente cuando este

gueda a sus expectativas conforme con lo que ha recibido.

Para Kotler y Armstrong (2012) “es la respuesta de saciedad del

cliente” (p.15)

Enfoques tedricos

Existen tres grandes enfoques tedricos para tratar de

conceptualizar la satisfaccion del cliente:

1.Teoriade la disonancia:

Segun Yuksel y Yiuksel (2008) sugiere que recibe un producto de
bajo valor, si una persona esperaba un producto de alto valor y

entonces reconoceria la disparidad, experimentando una disonancia
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cognitiva. psicoldgica. Es decir, las expectativas no logradas crean una
incomodidad

Segun esta teoria, si existe una disparidad entre las expectativas
y el rendimiento del producto, los consumidores pueden tener una
tension psicologica y tratar de reducirla cambiando su percepcion del

producto.

2. La Teoria del contraste:

Segun Yuksel y Yuksel (2008) sugiere lo contrario de la Teoria de
la Disonancia. De acuerdo con esta teoria, cuando el rendimiento real
del producto esta por debajo de las expectativas del consumidor, el
contraste entre la expectativa y el res exagere disparidad. Esta teoria
predice que el rendimiento del producto por debajo de las expectativas

se calificard como peor de lo que es en realidad.

3. El Paradigma de la desconfirmacién de las expectativa

Segun Yuksel y Yiksel (2008) este modelo postula que los
expectativas previas sobre el rendimiento previsto. El nivel de
expectativa se convierte entonces en una norma con respecto a la cual
se juzga el producto. Es decir, una vez que se ha utilizado el producto
o servicio, los resultados se comparan con las expectativas;
confirmacién de la expectativa es el resultado coincide, se produce. En

caso contrario, surge la desconfirmacion.

Por tanto, un cliente esta satisfecho o insatisfecho como resultado
de una diferencia positiva 0 negativa entre las expectativas y las

percepciones.

Como la satisfaccion es un estado psicologico, se debe tener el
cuidado adecuado en el proceso de medicidén cuantitativa, requiriendo

de mayores investigaciones sobre este tema.
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Dimensiones
1. Calidad

Segun Yuksel y Yuksel (2008) “la calidad se refiere a la capacidad
que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas
segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad”
(p.132).

Los indicadores de la dimension son: Satisfaccion y cualidad

2. Puntualidad

Segun Yuksel y Yuksel (2008) “la puntualidad en la entrega es un
valor agregado al servicio que cada empresa brinda; de hecho, refleja
la imagen y los valores de la misma. Por ello, el cumplimiento de lo
establecido es lo que realmente se impone a la hora de destacar una
entrega” (p.132).

Los indicadores de la dimension son: cumplimiento y respuesta

3. Eficiencia

Segun Yiuksel y Yiksel (2008) “la eficiencia en el servicio al cliente
consiste en brindar una atencién integral, con respuestas inmediatas,
soluciones al instante, y resultados éptimos a las solicitudes de los
clientes” (p.132).

Los indicadores de la dimension son: Resultados y soluciones

2.3. Definiciones de términos béasicos

Administracion de recursos humanos:

Segun Werter & Davis (2001) son los recursos humanos se refiere a las

personas que componen una organizacion.
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Capacitacion:

Segun Mondy & Noe (2005) son las actividades desempefadas para impartir
a los empleados los conocimientos y las habilidades necesarias para sus empleos

actuales.

Comunicacion:

Segun Vander (2005) es el proceso mas o menos complejo en el que dos o

mMA&s personas se relacionan a través de un intercambio de mensajes.

Control:

Segun Hitt, Black & Porter (2006) es la Regulacién de actividades y
comportamientos dentro de las organizaciones; ajuste o conformidad con las

especificaciones o los objetivos.

Direccion:

Segun Hernandez (2006) es elemento del proceso administrativo que vigila el
rumbo a donde se encamina la organizacion por medio de la autoridad, el liderazgo
efectivo, la comunicacion, la motivacién adecuada, asi como el cambio
organizacional e individual que exijan las circunstancias con el fin de lograr la

competitividad de la empresa.

Liderazgo:

Segun Lussier & Achua (2005) es el proceso de influencia de lideres y

seguidores para alcanzar los objetivos de la organizacion mediante el cambio.
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Motivacion:

Segun Daft (2006) es la fuerza que opera dentro o fuera de una personay que
despierta su entusiasmo Yy perseverancia para Seguir un  Ccurso

de accién determinado.

Seleccion de Personal:

Segun Mondy & Noe (2005) es el proceso que consiste en elegir entre un grupo
de solicitantes a la persona mas adecuada para un puesto y organizacion

adecuada.
2.4. Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion
de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022
2.4.2. Hipotesis especificas
1. Existe relacion significativa entre planes y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022

2. Existe relacion significativa entre organizacion y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022

3 Existe relacion significativa entre direccion y satisfaccion de los

comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022
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2.5. Variables
2.5.1. Definicién conceptual de la variable

Gestion administrativa

Segun Chiavenato (2007) considera que es el conjunto de tareas
y actividades coordinadas que ayudan a utilizar de manera 6ptima los
recursos que posee una empresa. Todo con el proposito de alcanzar

los objetivos y obtener los mejores resultados.

Satisfaccion
Segun Kotler (2012) es "la sensacion de placer o decepcion de
una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado

percibido de un producto frente a sus expectativas” (p.96)

2.5.2. Definicion operacional de la variable

Gestion administrativa:

Se medira a través de un cuestionario que consta de 12 preguntas,
considerando las dimensiones: Planes, organizacion y direccion. El
instrumento esta dirigido a los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, para recoger la opinidn, sobre la variable gestion
administrativa. El instrumento fue elaborado por los investigadores. El
instrumento estuvo estructurado en tres dimensionesy en 12 items. Las
respuestas de los items fueron codificadas con nameros del 1 al 3,
donde Nunca, asume el valor 1; Casi siempre, el valor 2; Siempre, el

valor 3.

Satisfaccion

Se medira a través de un cuestionario que consta de 12 preguntas,
considerando las dimensiones: Calidad, puntualidad y eficiencia. El
instrumento esta dirigido a los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, para recoger la opinién, sobre la variable
satisfaccion al cliente. El instrumento fue elaborado por los

investigadores. El instrumento estuvo estructurado en tres dimensiones
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y en 12 items. Las respuestas de los items fueron codificadas con
nameros del 1 al 3, donde Nunca, asume el valor 1; Casi siempre, el
valor 2; Siempre, el valor 3.

2.5.3.0peracionalizacion de la variable

a. Variable 1

Tabla 1
Gestion administrativa
Dimensiones Indicadores Items Escala de
N° Contenido medicién
01 | {Los comerciantes trabajan en
Fijacion de funcion a un objetivo planeado?
objetivos. 02 | {Los comerciantes trabajan con
Planes metas y objetivos en el dia a dia?
03 | éLos comerciantes tiene politicas

Establecimiento de que aplican en el negocio?

Politicas 04 | éilos comerciantes deberian
establecer politicas para los
negocios?

05 | ¢éLos comerciantes tienen

Coordinacién coordinacion con los otros
puestos de venta para realizar

Organizacion acciones? .
06 | éLos comerciantes deben tener Siempre
coordinacién  para enfrentar Casi
problemas conjuntos en el .
mercado? slempre
07 | éLos comerciantes realizan

. . . . Nunca

Sinergia sinergia para enfrentan los
problemas en el mercado?

08 | éConsidera que la sinergia es
importante para atender los
multiples problemas que
enfrentan en el mercado?

09 | éLos comerciantes hacen

Seguimiento seguimiento a las acciones que
realizan?

10 | éLos comerciantes consideran

Direccién importante hacer seg.uimiento a
la marcha de su negocio?

11 | élLos comerciantes realizan

Supervision supervision permanente a sus
actividades comerciales?

12 | ¢éLos comerciantes consideranala
supervisisén como un elemento
importante para su negocio?
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b. Variable 2

Tabla 2
Satisfaccion

Dimensiones

Indicadores

Items

No

Contenido

Escala de

medicion

Calidad

Satisfaccion

01

é¢Los  comerciantes  muestran
satisfaccion al final de su jornada
de trabajo?

02

éilos comerciantes consideran
que la satisfaccion es muy
importante?

Cualidad

03

éilos comerciantes consideran
que la cualidad que tienen es un
rasgo que lo diferencia en su
negocio?

04

éLos comerciantes del mercado
tienen la cualidad de gestionar
recursos y sacarle el maximo
provecho en beneficio propio o
de un grupo?

Puntualidad

Cumplimiento

05

éLos comerciantes dan
cumplimiento a las disposiciones
que se dan en el mercado?

06

éLos comerciantes dan
cumplimiento a lo que prometen
en el mercado dando un servicio
rapido y de calidad?

Respuesta

07

éLos comerciantes dan respuesta
rapida a los pedidos de los
clientes?

08

élos comerciantes consideran
que la respuesta a sus clientes
refleja una buena actitud?

Efiiciencia

Resultados

09

éLos comerciantes en general
exigen resultados en  sus
negocios?

10

éLos comerciantes considera que
los resultados que brinda son de
calidad?

Soluciones

11

élos comerciantes tienen las
soluciones a disposicion del
cliente permanente?

12

¢Los comerciantes considera que
las soluciones brindan una buena
disposicién para atender a los
clientes?

Siempre

Casi
siempre

Nunca
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion
Para esta investigacion se usO el disefio de investigacion No
experimental. Segun Hernandez et al. (2014) no se manipulan las variables

de estudio.

El tipo de investigacion fue descriptivo - correlacional, seguin Hernandez
et al. (2014) donde se establece el grado de asociacion entre las variables

calidad de servicio y satisfaccién al cliente.

3.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014), indican que la poblacion es la totalidad
del fendmeno a estudiar, donde las unidades poseen caracteristicas en
comun. La poblacion fue de 250 comerciantes en el mercado minorista

municipal.

Muestra

Segun Hernandez et al. (2014) la muestra es un segmento de la
poblacién; el muestreo fue probabilistico, se aplicd el Muestreo Aleatorio
Simple (MAS), segun el resultado de la aplicacion de la férmula respectiva

para poblaciones finitas:
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B NxZixpxg
d*x(N=1)+Zixpxg

n

n=  250x1.962x0.5x0.5
0.052x(250-1)+1.962x0.5x0.5

n= 250x0.9604
0.6225 + 0.9604

n= 150

Por tanto, las unidades de analisis que conformaron la muestra fueron

150 comerciantes en el mercado minorista municipal.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
La técnica que se utilizo fue la encuesta. Segun Hernandez et al. (2014)
esta técnica persigue indagar la opinién que tiene un sector de la poblacion

sobre determinado problema.

Instrumentos

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, Segun Hernandez et al.
(2014) se define como el conjunto de preguntas formuladas por escrito a ciertas
personas para que opinen sobre un asunto, constara de 12 preguntas por

variable, haciendo un total de 24 preguntas.
3.4. Validez y confiabilidad del instrumento
Validez

Validado a través de “Matriz de validacion”, por 03 profesionales con el

grado académico minimo de Magister.
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Tabla 3

Validadores
N° Nombre y apellidos del validador DNI GRADO
1 | Hugo Vicente Flores Bonifacio 08457230 Doctor
2 | Hernando Tejada Gonzales 45592848 | Magister
3 | Rolando Percy Noriega Matute 44447080 | Magister

Confiabilidad

La Prueba Piloto fue aplicada a 30 (20% de la muestra) comerciantes en

el mercado minorista municipal. Obteniendo un coeficiente Alfa de Cronbach

para el Instrumento: “Gestion administrativa” de a = 0.756 (Altamente

confiable) y para el Instrumento: “Satisfaccion al cliente” de a = 0.728

(Altamente confiable).

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se utilizé el uso de tablas de frecuencias y figuras, asi como la elaboracion

de pardmetros para medir la percepcion de los encuestados. La estadistica

inferencial implica la prueba de normalidad y la contrastacion de hipoétesis a

través de un coeficiente de correlacion.

26



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados
4.1.1. Analisis de frecuencias

Variable 1: Gestion administrativa

En la Tabla 4, el 85.6% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifest6 que nunca es considerada la variable gestion
administrativa, mientras que el 14.4% manifiesta que casi siempre es

considerada y el 0.0% manifestdé que siempre.

Tabla 4

Frecuencia de la variable gestion administrativa
ITEMS Frecuencia Porcentaje

Nunca 1540 85.6%

Casi siempre 260 14.4%

Siempre 0 0.0%

Total 1800 100.0%
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Figura 1
Frecuencia de la variable gestion administrativa

0,

14.4%

- 0-0%

Nunca Casi siempre Siempre

En la Tabla 5, el 90.2% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifestd que nunca es considerada la dimension planes, mientras

que el 9.8% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0% manifestd
gue siempre.

Tabla 5
Frecuencia de la dimension planes
ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 541 90.2%
Casi siempre 59 9.8%
Siempre 0 0.0%
Total 600 100.0%
Figura 2

Frecuencia de la dimension planes

90.2%

9.8%

Nunca Casi siempre Siempre
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En la Tabla 6, el 81.3% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifesté que nunca es considerada la dimension organizacion,
mientras que el 18.7% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0%

manifestd que siempre.

Tabla 6
Frecuencia de la dimension organizacion
ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 488 81.3%
Casi siempre 112 18.7%
Siempre 0 0.0%
Total 600 100.0%
Figura 3

Frecuencia de la dimension organizaciéon

81.3%

18.7%

0.0%

Nunca Casi siempre Siempre
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En la Tabla 7, el 85.2% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifest6 que nunca es considerada la dimension direccion,
mientras que el 14.8% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0%
manifestd que siempre.

Tabla7
Frecuencia de la dimensién direccion
ITEMS Frecuencia Porcentaje

Nunca 511 85.2%
Casi siempre 89 14.8%
Siempre 0 0.0%
Total 600 100.0%

Figura 4

Frecuencia de la dimensién direccion

14.8%

Nunca Casi siempre Siempre
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Variable 2: Satisfaccion

En la Tabla 8, el 90.2% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifest6 que nunca es considerada la variable satisfaccion,
mientras que el 9.8% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0%

manifesto que siempre.

Tabla 8
Frecuencia de la variable satisfaccion
ITEMS Frecuencia Porcentaje

Nunca 1623 90.2%
Casi siempre 177 9.8%
Siempre 0 0.0%
Total 1800 100.0%

Figura5

Frecuencia de la variable satisfaccion

90.2%

9.8%

Nunca Casi siempre Siempre
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En la Tabla 9, el 89.7% de los comerciantes en el mercado minorista

municipal, manifestd que nunca es considerada la dimension calidad, mientras

que el 10.3% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0% manifesto

que siempre.

Tabla 9

Frecuencia de la dimension calidad

ITEMS Frecuencia Porcentaje

Nunca 538 89.7%
Casi siempre 62 10.3%
Siempre 0 0.0%
Total 600 100.0%
Figura 6

Frecuencia de la dimension calidad

89.7%

10.3%

Nunca Casi siempre
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En la Tabla 10, el 91.7% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifesté que nunca es considerada la dimensién puntualidad,

mientras que el 8.3% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0%
manifestd que siempre.

Tabla 10
Frecuencia de la dimensién puntualidad
ITEMS Frecuencia Porcentaje
Nunca 550 91.7%
Casi siempre 50 8.3%
Siempre 0 0.0%
Total 600 100.0%
Figura 7

Frecuencia de la dimension puntualidad

91.7%

8.3%

S 0.0%

Nunca Casi siempre Siempre
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En la Tabla 11, el 89.2% de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, manifestdé que nunca es considerada la dimension eficiente,

mientras que el 8.3% manifiesta que casi siempre es considerada y el 0.0%
manifestd que siempre.

Tabla 11
Frecuencia de la dimension eficiente
ITEMS Frecuencia Porcentaje

Nunca 535 89.2%
Casi siempre 65 10.8%
Siempre 0 0.0%
Total 600 100.0%

Figura 8

Frecuencia de la dimensioén eficiente

89.2%

10.8%

Nunca Casi siempre Siempre
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4.1.2. Anédlisis de correlacién

Prueba de normalidad

En la Tabla 12, se aplicé la Prueba de Normalidad, para la variable

gestion administrativa y sus dimensiones: Planes, equipo de trabajo y

monitoreo. Por tratarse de una muestra de 150 elementos, se considero la

prueba Kolmorov - Smirnov. Se concluye que la distribucion muestral es

normal porque existen Sig. = 0.000 < 0.05. Por tanto, se utilizar4 un

estadigrafo paramétrico, el coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 12

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la variable gestion administrativa y sus

dimensiones

GESTION

ADMINIST ORGANIZACIO DIRECCIO
RATIVA PLANES N N

N 150 150 150 150
Parametros normales®P Media 20,36 7,42 7,70 7,68
Desv. Desviacién 3,824 1,150 1,285 1,346
Maximas diferencias Absoluto 176 ,233 ,238 ,151
extremas Positivo ,072 ,235 ,237 ,151
Negativo -,176 -,128 -,126 -,148
Estadistico de prueba ,176 ,233 ,239 ,159
_Sig. asintotica(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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En la Tabla 13, se aplico la Prueba de Normalidad, para la variable

satisfaccion y sus dimensiones: Motivacion, desempefio y cumplimiento. Por

tratarse de una muestra de 150 elementos, se considero la prueba Kolmorov

- Smirnov. Se concluye que la distribucién muestral es normal porque existen

Sig. = 0.000 < 0.05. Por tanto, se utilizara un estadigrafo paramétrico, el

coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 13

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la variable satisfaccion y sus

dimensiones

SATISFAC EFICIENT
CION CALIDAD PUNTUALIDAD E

N 150 150 150 150
Parametros normales? Media 20,57 7,52 7,78 7,85
Desv. Desviacién 3,758 1,167 1,257 1,350

Maximas diferencias Absoluto ,167 ,238 ,246 ,156
extremas Positivo ,068 ,234 ,245 ,158
Negativo -,157 -,129 -,129 -,145

Estadistico de prueba ,168 ,254 ,242 , 154
Sig. asintotica(bilateral) ,000°¢ ,000°¢ ,000¢ ,000°¢

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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A continuacion, se realiza la correlacion y confrontacion de las hipoétesis.

En lo referente a la hipotesis general: Existe relacion significativa entre
gestion administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado

minorista municipal, Ucayali, 2022.

En la Tabla 14, aceptamos la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipotesis nula. Existe relacion significativa entre gestion
administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r =0.734 estimado por el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Tabla 14
Correlacion entre gestion administrativa y satisfaccion

Correlaciones

Gestion
administrativa Satisfaccion

Gestion Correlacion de Pearson 1 734
administrativa Sig. (bilateral) ,000

N 150 150
Satisfaccion Correlacion de Pearson 734" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 150 150

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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En lo referente a la hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa

entre planes y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista

municipal, Ucayali, 2022

En la Tabla 15, aceptamos la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y

rechazamos la hipotesis nula. Existe relacion significativa entre planes y

satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali,

2022. Con un valor r =0.784 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.

Tabla 15
Correlacién entre planes y satisfaccion

Correlaciones

Planes Satisfaccion
Planes Correlacion de Pearson 1 ,784
Sig. (bilateral) ,005
N 150 150
Satisfaccién Correlaciéon de Pearson , 784 1
Sig. (bilateral) ,005
N 150 150
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En lo referente a la hipotesis especifica 2: Existe relacion significativa
entre organizacion y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista

municipal, Ucayali, 2022.

En la Tabla 16, aceptamos la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipotesis nula. Existe relacion significativa entre organizacion
y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali,
2022. Con un valor r = 0.695 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.

Tabla 16
Correlacion entre gestion de organizacion y satisfaccion

Correlaciones

Organizacion Satisfaccion
Organizacion Correlacion de Pearson 1 ,695
Sig. (bilateral) ,001
N 150 150
Satisfaccion Correlacion de Pearson ,695 1
Sig. (bilateral) ,001
N 150 150
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En lo referente a la hipotesis especifica 3: Existe relacion significativa
entre direccion y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista

municipal, Ucayali, 2022.

En la Tabla 17, aceptamos la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y
rechazamos la hipétesis nula. Existe relacion significativa entre direccion y
satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali,
2022. Con un valor r =0.720 estimado por el coeficiente de correlacion de

Pearson.

Tabla 17
Correlacion entre direccion y satisfaccion

Correlaciones

Direccion Satisfaccion
Direccién Correlacién de Pearson 1 , 720
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Satisfaccion Correlacién de Pearson , 720 1
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
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4.2. Discusién

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
gestion administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado
minorista municipal, Ucayali, 2022. Se obtuvo como resultado aceptar la
hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipotesis nula. Existe
relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion de los
comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r

=0.734 estimado por el coeficiente de correlacién de Pearson.

Los resultados concuerdan con Guerrero y Pérez (2018) quienes
demostraron la existencia de una correlacion alta y significancia con un valor
de Rho de Spearman, confirmandose la relacion entre la satisfaccion laboral
y la gestion administrativa. Ademas, Salazar y Suarez (2021) evidenciaron
que existe relacion positiva y significativa entre las variables gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente y dado el valor del coeficiente de
Pearson = ,490** se puede sefialar que presenta una moderada correlacion,
asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,003 menor que 0,05.

Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar la relacién que existe
entre planes y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Se obtuvo como resultado aceptar la hipétesis alterna
porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula. Existe relacion significativa
entre planes y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r =0.784 estimado por el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Los resultados son coherentes a Cérdova y Arévalo (2018) se obtuvo
como resultados que los planes se encuentra en un nivel regular con la
satisfaccion de clientes, debido a que el valor “Sig.” obtenido de 0.000 es
menor a 0.05. Ademas, el coeficiente de correlacion dio un valor de 0.782

demostrando asi una relacién positiva planes y Satisfaccion.
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Con respecto al objetivo especifico 2: Determinar la relacidon que existe
entre organizacion y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Se obtuvo como resultado aceptar la hipétesis alterna
porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipotesis nula. Existe relacion significativa
entre organizacion y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.695 estimado por el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Coincide con los resultados de Pérez (2019) donde concluye que existe
relacion significativa entre organizacion y satisfaccion de los clientes. La
conclusién que se arribo fue que existe relacion significativa entre la

organizacién y la satisfaccion.

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacidon que existe
entre direccidon y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Se obtuvo como resultado aceptar la hipétesis alterna
porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula. Existe relacion significativa
entre direccidon y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r =0.720 estimado por el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Guarda coherencia con Silva y Martinez (2022) después de aplicar la
prueba estadistica Pearson entre la dimension direccion y satisfaccién se
obtiene r=0.592 correlacién moderada positiva y p valor= 0,01 <0.01, es decir
es altamente significativo. También, Rengifo y Silver (2021) mostraron que la
direccion se relaciona significativamente con el grado de satisfaccion del

cliente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- Se acepta la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula.
Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion de los
comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r

=0.734 estimado por el coeficiente de correlacién de Pearson.

- Se acepta la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipotesis nula.
Existe relacion significativa entre planes y satisfaccién de los comerciantes en el
mercado minorista municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r =0.784 estimado por

el coeficiente de correlacion de Pearson.

- Se acepta la hipotesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula.
Existe relacion significativa entre organizacion y satisfaccién de los comerciantes
en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r = 0.695

estimado por el coeficiente de correlacién de Pearson.

- Se acepta la hipétesis alterna porque Sig.<0.05 y rechazamos la hipétesis nula.
Existe relacion significativa entre direccion y satisfaccion de los comerciantes en
el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022. Con un valor r =0.720 estimado
por el coeficiente de correlacion de Pearson.
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Recomendaciones

Recomendamos a los comerciantes en el mercado minorista municipal,
promover la gestion administrativa, a traves, de crear un plan de negocios,
capacitar al equipo de trabajo, gestionar el cambio, monitorear los procesos,
analizar los resultados, mantener a los proveedores organizados y estandarizar

los procesos.

Recomendamos a los comerciantes en el mercado minorista municipal,
preevaluando, analizando las fortalezas, debilidades y oportunidades, definir los
objetivos de manera clara, priorizar objetivos, fija metas, diseflar un Plan de

accion, revisa el progreso, entre otros.

Recomendamos a los comerciantes en el mercado minorista municipal,
promover la organizacion, mediante mejora en la planificacion, adelantandose
en el dia con mayor proactividad, dando sentido a sus tareas, realizar una sola

cosa a la vez, controlar las tareas.

Recomendamos a los comerciantes en el mercado minorista municipal, conocer
al cliente objetivo, enganchar buenas practicas, cuidar y formar a sus equipos,
optimizar los recursos y controlar sus procesos, innovar, invertir, adquirir
compromiso social y con el medioambiente y finalmente gestionar correctamente

sus flujos de caja.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia
Titulo: Gestidn administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022
Autores: Angie Frescia Melissa Gonzales Carbajal, Deisy Esther Vargas Villacorta y Alejandro Sifuentes Chumber

Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
General General General Nombre Dimensiones Indicadores
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comerciantes en el | satisfaccidn de los | satisfaccién de los | administrativa —— —
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mercado minorista | comerciantes en el | comerciantes en el sinergia NIVEL DE
municipal, Ucayali, | mercado minorista | mercado minorista - INVESTIGACION:
2022? municipal, Ucayali, 2022 municipal, Ucayali, 2022 Direccion gii:mﬁg:‘o Correlacional
Problemas Especificos Objetivos Hipdtesis TIPO DE
Especificos Especificas INVESTIGACION
¢éCual eslarelacién entre | Determinar la relacion que | Existe relacién Satisfaccion Descriptivo
planes y satisfaccion de | existe entre planes Yy | significativa entre planes Calidad Cualidad
los comerciantes en el | satisfaccion de los | y satisfaccion de los POBLACION: 250
mercado minorista | comerciantes en el | comerciantes en el | V2: comerciantes
municipal, Ucayali, | mercado minorista | mercado minorista | Satisfaccion cumplimiento.
20227 municipal, Ucayali, 2022 | municipal, Ucayali, 2022 Puntualidad Respuesta MUESTRA: 150
comerciantes
¢éCual eslarelaciéon entre | Determinar la relacion que | Existe relacidn
organizacion y | existe entre organizaciony | significativa entre Resultados
satisfaccion  de  los | satisfaccién de los | organizacién y Eficiente Soluciones
comerciantes en el | comerciantes en el | satisfaccion de los
mercado minorista | mercado minorista | comerciantes en el
municipal, Ucayali, | municipal, Ucayali, 2022 mercado minorista
20227 municipal, Ucayali, 2022
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¢Cudl es la relacion entre
direccién y satisfaccion
de los comerciantes en
el mercado minorista
municipal, Ucayali,
20227

Determinar la relacién que
existe entre direccién vy

satisfaccion de los
comerciantes en el
mercado minorista

municipal, Ucayali, 2022

Existe relacion
significativa entre
direccién y satisfacciéon de
los comerciantes en el
mercado minorista
municipal, Ucayali, 2022
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ANEXO 2: Instrumentos de aplicacion

Variable: Gestién administrativa

Le agradecemos contestar con mucha seriedad el presente cuestionario, marcando

cada una de las preguntas con una “X”, la encuesta es anénima y le pedimos que

responda todas las preguntas, teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

Siempre = 3, Casi siempre =2, Nunca= 1, segun corresponda a la realidad.

NO
@ s
PREGUNTAS g' - 98
5 n g c
Q c d S
n O wn Z2
VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
DIMENSION: PLANES
1 | iLos comerciantes trabajan en funcidén a un objetivo planeado? 3 2 1
2 | ¢{Los comerciantes trabajan con metas y objetivos en el dia a dia? 3 2 1
3 | éLos comerciantes tiene politicas que aplican en el negocio? 3 2 1
4 | ¢Los comerciantes deberian establecer politicas para los negocios? 3 2 1
DIMENSION: ORGANIZACION
5 | éLos comerciantes tienen coordinacién con los otros puestos de venta para | 3 2 1
realizar acciones?
6 | éLos comerciantes deben tener coordinacién para enfrentar problemas | 3 2 1
conjuntos en el mercado?
7 | éLos comerciantes realizan sinergia para enfrentan los problemas en el | 3 2 1
mercado?
g | éConsidera que la sinergia es importante para atender los multiples problemas | 3 2 1
que enfrentan en el mercado?
DIMENSION: DIRECCION
9 | éLos comerciantes hacen seguimiento a las acciones que realizan? 3 2 1
10 | éLos comerciantes consideran importante hacer seguimiento a la marchadesu | 3 2 1
negocio?
11 | éLos comerciantes realizan supervisién permanente a sus actividades | 3 2 1
comerciales?
12 | éLos comerciantes consideran a la supervisién como un elemento importante | 3 2 1
para su negocio?

Gracias por su colaboracioniji
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Variable: Satisfaccion

Le agradecemos contestar con mucha seriedad el presente cuestionario, marcando

cada una de las preguntas con una “X”, la encuesta es anénima y le pedimos que

responda todas las preguntas, teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

Siempre = 3, Casi siempre =2, Nunca= 1, segun corresponda a la realidad.

NO
2 3
PREGUNTAS g |28
5 n g ¢
Q@ © d S
n O'7x Z2
VARIABLE: SATISFACCION
DIMENSION: CALIDAD
1 | éLos comerciantes muestran satisfaccion al final de su jornada de trabajo? 3 2 1
2 | éLos comerciantes consideran que la satisfaccidn es muy importante? 3 2 1
3 | éLos comerciantes consideran que la cualidad que tienen es un rasgo que lo | 3 2 1
diferencia en su negocio?
4 | éLos comerciantes del mercado tienen la cualidad de gestionar recursos y | 3 2 1
sacarle el maximo provecho en beneficio propio o de un grupo?
DIMENSION: PUNTUALIDAD
5 | ¢Los comerciantes dan cumplimiento a las disposiciones que se dan en el | 3 2 1
mercado?
6 | ¢Los comerciantes dan cumplimiento a lo que prometen en el mercado dando | 3 2 1
un servicio rapido y de calidad?
7 | éLos comerciantes dan respuesta rapida a los pedidos de los clientes? 3 2 1
g | éLos comerciantes consideran que la respuesta a sus clientes refleja una buena | 3 2 1
actitud?
DIMENSION: EFICIENCIA
9 | {Los comerciantes en general exigen resultados en sus negocios? 3 2 1
10 | iLos comerciantes considera que los resultados que brinda son de calidad? 3 2 1
11 | iLos comerciantes tienen las soluciones a disposicion del cliente permanente? | 3 2 1
12 | éLos comerciantes considera que las soluciones brindan una buena disposicién | 3 2 1
para atender a los clientes?

Gracias por su colaboracionijjj
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ANEXO 3: Matriz de validacion
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Gestion administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022

CRIETERIS DE EVALUACION
RELACION RELACION RELACION RELACION
w ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE | OBSERVACION Y/O
VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR ITEM Y
g E g DIMENSION e emem | ocionpe | RTECOMENDACION
4 i s INDICADOR RESPUESTA
] v [
3'"9Nosnnosnuo5|uo
Fijacion de élos comerciantes trabajan en X >(
objetivos funcién a un objetivo planeado? % 7‘\ \V
Planes élos comerciantes trabajan con
. . ’ ’, ? \
GESTION metas y objetivos en el dia a dia? ¥ / >( )(
ADMINISTRATIVA e z s 5
Establecimiento éLos comerciantes tiene politicas
de Politicas que aplican en el negocio? 7( ~ X
élos  comerciantes  deberian
establecer politicas para los h'd 7 X
negocios? X
Coordinacion élos comerciantes tienen
coordinacién con los otros puestos )/ \% \(
de venta para realizar acciones? 7
élos comerciantes deben tener
Organizacion coordinacién  para  enfrentar

problemas conjuntos en el
mercado?
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Sinergia

élos comerciantes realizan
sinergia para enfrentan los
problemas en el mercado?

¢Considera que la sinergia es
importante para atender los
multiples problemas que enfrentan
en el mercado?

Y

Direccién

Seguimiento

ilos comerciantes hacen
seguimiento a las acciones que
realizan?

élos  comerciantes  consideran
importante hacer seguimiento a la
marcha de su negocio?

Supervision

élos comerciantes realizan
supervision permanente a sus
actividades comerciales?

éLos comerciantes consideran a la
supervision como un elemento
importante para su negocio?

X

X

NOMBRES Y APELLIDOS: M-/ 70l

DNI: (SS9 2848,

FIRMA:

ﬁ"Jtl dea (;Id;,gj.,-ll'i-‘,s‘
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CRIETERIS DE EVALUACION

RELACION RELACION RELACION RELACION
ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE
VARIABLES DIMENSION INDICADORES TEMS g " v i~ ey | SSSERVACONY/O
s s = DIMENSION £ emem | opcione | RTECOMENDACION
2 = s INDICADOR RESPUESTA
2 @ w
3 |® [si[no|si[no|si|[no|sl|No
Satisfaccion éilos  comerciantes  muestran
satisfaccion al final de su jornada </
: | ||y
de trabajo? ; )
Calidad éLos comerciantes consideran que
la satisfaccién es muy importante? Y N/ 7” {
SATISFACCION Cualidad éLos comerciantes consideran que
la cualidad que tienen es un rasgo ’ J
’ R \/ \/ ¥
que lo diferencia en su negocio? X «
¢Los comerciantes del mercado
tienen la cualidad de gestionar
recursos y sacarle el maximo X b ¢ N
; ] \
provecho en beneficio propio o de y4 ;
un grupo?
Cumplimiento élos comerciantes dan
. cumplimiento a las disposiciones ¢ 3
Puntualidad X X X X
que se dan en el mercado?
élos comerciantes dan
cumplimiento a lo que prometen ¢ \ W, 4
en el mercado dando un servicio / g A
rapido y de calidad?
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Respuesta

élos comerciantes dan respuesta
rédpida a los pedidos de los
clientes?

éLos comerciantes consideran que
la respuesta a sus clientes refleja
una buena actitud?

Efiiciencia

Resultados

¢los comerciantes en general
exigen resultados en sus negocios?

¢Los comerciantes considera que
los resultados que brinda son de
calidad?

Soluciones

ilos  comerciantes tienen las
soluciones a disposicién del cliente
permanente?

élos comerciantes considera que
las soluciones brindan una buena
disposicién para atender a los
clientes?

b A 3

NOMBRES Y APELLIDOS: //
DNI: HSC9 7945 :

FIRMA:
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Gestion administrativa y satisfaccion de los comerciantes en el mercado minorista municipal, Ucayali, 2022

problemas conjuntos en el
mercado?

CRIETERIS DE EVALUACION
RELACION RELACION RELACION RELACION
ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE
VARIABLES DIMENSION INDICADORES TEMS E - VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR | ITEMY ::;E"v:ﬁ'g:;é:
DIMENSION E EITEM OPCION DE CcoM
g § g INDICADOR RESPUESTA
2 z -
g » si|No|si[nNo|sli|[NO|si|NO
Fijacion de éLos comerciantes trabajan en /
i - Who I [/
objetivos funcién a un objetivo planeado? “ | '
" ilos comerciantes trabajan con g /
Planes metas y objetivos en el dfa a dia? / V J J
Establecimiento ¢Los comerciantes tiene politicas /
GESTION de Politicas que aplican en el negocio? y / / /
ADMINISTRATIVA l L/ V
élos  comerciantes  deberian /
establecer politicas para los ‘/ / / | /
negocios? v { /
Coordinacion élos comerciantes tienen /
coordinacién con los otros puestos / i/ /
de venta para realizar acciones? (
élos comerciantes deben tener
Organizacién coordinacién  para  enfrentar / /
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Sinergia

éLlos comerciantes realizan
sinergia para enfrentan los
problemas en el mercado?

éConsidera que la sinergia es
importante para atender los
mudltiples problemas que enfrentan
en el mercado?

o o

Direccién

Seguimiento

élos comerciantes hacen
seguimiento a las acciones que
realizan?

Prvd

élos  comerciantes consideran
importante hacer seguimiento a la
marcha de su negocio?

Supervision

éLos comerciantes realizan
supervision permanente a sus
actividades comerciales?

¢Los comerciantes consideran a la
supervisién como un elemento
importante para su negocio?

NONBRES Y APELLIDOS:
DNE: Yy yyFefs
FIRMA:
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VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

CRIETERIS DE EVALUACION

NUNCA

CAS| SIEMPRE

SIEMPRE

RELACION RELACION RELACION
ENTRE ENTRE ENTRE

i

DIMENSION E EITEM

INDICADOR

RELACION
ENTRE
ITEM Y

OPCION DE
RESPUESTA

Sl | NO | SI [ NO | SI | NO

Sl | NO

OBSERVACION Y/O
RTECOMENDACION

SATISFACCION

Calidad

Satisfaccion

élos  comerciantes  muestran
satisfaccion al final de su jornada
de trabajo?

éLos comerciantes consideran que
la satisfaccién es muy importante?

Cualidad

¢Los comerciantes consideran que
la cualidad que tienen es un rasgo
que lo diferencia en su negocio?

élos comerciantes del mercado
tienen la cualidad de gestionar
recursos y sacarle el méaximo
provecho en beneficio propio o de
un grupo?

Puntualidad

Cumplimiento

élos comerciantes dan
cumplimiento a las disposiciones
que se dan en el mercado?

élos comerciantes dan
cumplimiento a lo que prometen
en el mercado dando un servicio
rapido y de calidad?

63



Respuesta

¢Los comerciantes dan respuesta
rdpida a los pedidos de los
clientes?

¢Los comerciantes consideran que
la respuesta a sus clientes refleja
una buena actitud?

Efiiciencia

Resultados

¢los comerciantes en general
exigen resultados en sus negocios?

¢los comerciantes considera que
los resultados que brinda son de
calidad?

Soluciones

élos comerciantes tienen las
soluciones a disposicién del cliente
permanente?

¢Los comerciantes considera que
las soluciones brindan una buena
disposicién para atender a los
clientes?

NONBRES Y APELLIDOS:
DNE: 4444 7a£6
FIRMA:
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ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento

ALFA DE CRONBACH PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
, 756 12

ALFA DE CRONBACH PARA LA VARIABLE SATISFACCION

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100.0
Excluido? 0 .0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,728 12
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Base de datos de confiabilidad

ANEXO 5
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Anexo 6. Galeria de fotos
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