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ABSTRACT

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito "Determinar Como es la
Atencion y Satisfaccion de Clientes en la Tienda Marcimex Caraz, 2017. La
investigacién correspondié a un estudio no experimental, descriptivo simple y se
aplicé como instrumento de investigacién un cuestionario. La poblacion estuvo
constituida por la totalidad de 1000 clientes que acuden anualmente a comprar sus
productos, la muestra estuvo constituida por 91 clientes (De acuerdo a la Tabla de
Fisher, Arkin y Colton con un margen de error de + -10). Los resultados obtenidos
fueron: el 55% manifestaron que la atencion a los clientes es deficiente, y un 75%
manifestaron que los productos que ofrece la Tienda Marcimex Caraz, son de
calidad y cumplen con sus expectativas. Por lo que la conclusion central, permitié
determinar que la atencién a los clientes es deficiente, por ende esto influye
negativamente en la satisfaccién de los clientes. Por lo que es sugerente que la
Tienda Marcimex Caraz, implemente programas de capacitacion y entrenamiento
relacionado en temas de atenciéon y ventas, para lograr eficientemente una

excelente calidad de Atencion y Satisfaccion de los clientes.



