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RESUMEN

La presente investigacion titulada: La calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.l.R.L. Huanuco, 2022. Se
desarroll6 bajo el enfoque de una investigacién cuantitativa; se plante6 como
objetivo general: determinar cémo la calidad del servicio influye en la satisfaccion
de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., para lograr el objetivo
propuesto, se procedié a recolectar datos a través de la aplicacion de un instrumento
denominado cuestionario de encuesta, la cual midio la percepcion de calidad de los
clientes y la satisfaccion de éstos, a través de un cuestionario con 24 preguntas los
mismo que midieron aspectos como: la cortesia, la capacidad de respuesta, los
elementos tangibles, las expectativas, el rendimiento percibido y la recomendacion;
el instrumento de investigacion elaborado por las investigadoras, se sometio a
andlisis de expertos para probar su confiabilidad y al analisis a través del Alfa de

Cronbach para demostrar su confiabilidad.

Se trabajo a un nivel de investigacion descriptivo a través de un disefio
descriptivo correlacional, se determind la poblacion en base al promedio de clientes
de los meses de enero, febrero y marzo del 2022, y para obtener la muestra se aplicd
la formula para calcular muestras finitas obteniéndose una muestra probabilistica

de 123 clientes.

De acuerdo a la evidencia estadistica y producto de la presente investigacion
se logré determinar que la calidad del servicio se relaciona de manera positiva con
la satisfaccidn de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., esto

se puede afirmar en base a las evidencias estadisticas y la aplicacion de la prueba



de la hipotesis a traves del Rho de Spearman, la cual concluyo que el p valor de las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente es igual a 0.412 y este es
mayor a 0.05; por tanto se rechazé la Ho y se acep0 la Hi que dice: Que existe
correlacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente y la correlacion

es positiva alta.

Palabras Clave: Calidad, servicio, percepcion, satisfaccion del cliente,

expectativas, recomendacion.
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SUMMAY

The present investigation entitled: The quality of the service and the
satisfaction of the clients of the company: Moto Repuestos Hugo E.1.R.L. Huanuco,
2022. It was developed under the approach of quantitative research; The general
objective was raised: to determine how the quality of the service influences the
satisfaction of the clients of the company: Moto Repuestos Hugo E.l.LR.L., to
achieve the proposed objective, we proceeded to collect data through the
application of an instrument called the questionnaire of survey, which measured the
perception of quality of customers and their satisfaction, through a questionnaire
with 24 questions, which measured aspects such as: courtesy, responsiveness,
tangible elements, expectations, performance perceived and recommendation; The
research instrument prepared by the researchers was subjected to expert analysis to
prove its reliability and analysis through Cronbach's Alpha to demonstrate its

reliability.

Work was carried out at a descriptive level of research through a descriptive
correlational design, the population was determined based on the average number
of clients for the months of January, February and March 2022, and to obtain the
sample, the formula to calculate samples was applied. finite, obtaining a

probabilistic sample of 123 clients.

According to the statistical evidence and product of the present
investigation, it was possible to determine that the quality of the service is positively
related to the satisfaction of the clients of the company: Moto Repuestos Hugo

E.LLR.L., this can be affirmed based on statistical evidence and the application of
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the test of the hypothesis through Spearman’s Rho, which concluded that the p value
of the variables quality of service and customer satisfaction is equal to 0.412 and
this is greater than 0.05; therefore HO was rejected and H1 was accepted, which
says: That there is a correlation between the quality of services and customer

satisfaction and the correlation is high positive.

Keywords: Quality, service, perception, customer satisfaction, expectations,

recommendation.
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INTRODUCCION

En el entorno econdmico actual, tanto las pequefias como las grandes
empresas deben ser mas eficientes y participar en un mercado global competitivo
tanto real como virtual, donde las expectativas de los clientes aumentan
continuamente. En esta nueva realidad, la calidad es fundamental para el éxito, si
bien los beneficios econdmicos de la calidad se establecieron hace mucho tiempo,
muchos gerentes aun los ignoran bajo su propio riesgo. Este es especialmente el
caso de la calidad del servicio. Esta investigacion se centrara en la calidad del

servicio y de como esta afecta la satisfaccion de los clientes.

Esta cultura de calidad de servicio debe existir en todos los departamentos
de la organizacion o no serd posible alcanzar los objetivos de la organizacion.
Satisfacer las necesidades del cliente es un proceso que atraviesa todos los
departamentos de la organizacion, cada funcion depende del resultado de las

funciones anteriores para hacer su trabajo.

Por otro lado la importancia de la satisfaccion del cliente radica en gque esta
le permitira atraer clientes que estan indecisos acerca de sus opciones en un
mercado que es ferozmente competitivo. Considere por ejemplo qué un cliente
satisfecho influye en alguien para elegir entre dos ofertas que son similares. La
satisfaccion del cliente se logra cuando las empresas cumplen una variedad de
requisitos, de alli la importancia de la investigacion, ya que pretendemos descubrir
cuales son las caracteristicas cruciales que aprecia y que satisface al consumidos

para de esta manera poder retenerlos a través de una experiencia de compra positiva.



XV

Es asi que en estos tiempos tan competitivos, una de las maneras de para
lograr el liderazgo de un mercado es brindar un servicio de calidad con
caracteristicas que sean apreciadas por nuestros clientes, que cubran sus
necesidades y sobre todo que satisfagan y sobrepasen sus expectativas, solo de esta

manera podemos ser competitivos en un mundo totalmente globalizado.

Por tanto la presente investigacion se hace importante ya que se va a centrar
en estos dos conceptos pero aplicado al sector de servicios de reparacion y
mantenimiento de motocicletas lineas y de tres ruedas en la empresa Moto

Repuestos Hugo, para ello se ha divido la investigacion en cuatro capitulos:

e CAPITULO I: problema de investigacion.
e CAPITULO II: marco teorico.
e CAPITULO IIl: marco metodolégico.

e CAPITULO IV: resultados.

Entre las principales limitaciones que se identificaron en la presente

investigacion estan:

e La idiosincrasia (actitudes y creencias) de nuestra poblacion objetivo.

e Eltiempo de convencimiento para que respondan a la encuesta.

e EI nimero de casos muestrales recogidos hace que las conclusiones
extraidas pueden extrapolarse solo a la poblacion de estudio, mas no a todo

el sector de empresas de este rubro.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Fundamentacion del problema de investigacion.

La empresa Moto Repuestos Hugo EIRL, es una empresa del rubro,
servicios de mantenimiento, reparaciébn y venta de repuestos para
motocicletas lineales y trimoviles, cuyo duefio y gerente general es el Sr.
Berrospi Janampa Hugo; esta empresa inicié sus operaciones comerciales
en setiembre del 2016 en el Jr. Aguilar nro. 957 — Huénuco, donde se

mantiene hasta la fecha.

La principal actividad de la empresa desde hace seis afios es el
servicio de reparacion y mantenimiento tanto preventivo como correctivo
de motocicletas lineales y trimoviles (motocarros). La empresa actualmente
tiene un grupo variado de clientes, pero desde hace méas de un afio, mantiene
un convenio con la empresa Grupo Crosland, que son los principales

distribuidores de la marca Bajaj.

El convenio con el Grupo Crosland le otorga a la empresa la
exclusividad en cuanto al mantenimiento y reparacion de los vehiculos de la
marca Bajaj, esta situacion estd generando un gran impulso comercial
positivo para la empresa y por ende un incremento en la cantidad de clientes
por tanto en la prestacion de servicios que actualmente demandan mayor

especializacion, equipos, instalaciones y calidad en la prestacion de estos.

Por lo tanto, el problema de la empresa, reside en conocer y evaluar
la calidad de servicios percibida por sus clientes y que tan satisfechos estan

con ésta, ya que esto permitira identificar y mejorar la calidad de servicio
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que presta la empresa, para poder aprovechar las oportunidades que ofrezca
el mercado e incrementar la cartera de clientes tanto individuales como

corporativos.

Con respecto a la calidad del servicio, Fisher y Navarro (1996) lo
definen como ‘“un tipo de bien econémico; constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que

produce servicios” (P.185).

Quijano (2004) afirma que “la calidad de servicio es el cumplimiento
de los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos

en tiempo (esperado por el cliente) y calidad (condiciones pactadas)” (P.57).

Es asi como la calidad de servicios se presenta como elemento
indispensable en la concepcion de calidad en general y ademas sirve como

herramienta para poder medir y controlar la percepcion de esta.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, Kotler (1967) afirma que “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. 124).

Por lo tanto, se puede entender que la satisfaccion del cliente se basa
en la percepcidén individual de la calidad de un producto o de un servicio y
en la comparacién de esta percepcion con las expectativas que previamente
mantenia en mente, esto hace que la satisfaccion del cliente sea positiva o

negativa.
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En el entorno econémico y de negocios actual, tanto las pequefias
como las grandes empresas deben ser mas eficientes para poder participar
en un mercado global competitivo en el que las expectativas de los clientes
aumentan continuamente por tanto calidad es fundamental para el éxito, ya

que de ello dependen los beneficios econdmicos de la empresa.

Es asi como la gestion de calidad de servicios relacionada a la
satisfaccion del cliente se presenta como una problemética de vital
importancia para la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., ya que de ello
depende el desarrollo, crecimiento y en Gltima instancia la rentabilidad de

la empresa.

Formulacién del problema.

Para dilucidar este tema, se planteo el siguiente problema general y

sus respectivos problemas especificos:

1.2.1. Problema general:
PG: ;Como la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion
de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.
Huanuco, 2022?
1.2.2. Problemas especificos:
PE1: (Como la cortesia se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.LR.L.

Huénuco, 20227
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¢Como la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos
Hugo E.I.R.L. Huénuco, 20227

¢Como los elementos tangibles se relacionan con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos

Hugo E.I.R.L. Huéanuco, 2022?

1.3.  Formulacion de Objetivos.

1.3.1. Objetivo general:

oG:

Establecer como la calidad del servicio se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos

Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.

1.3.2. Objetivos especificos:

OE1:

OE::

OEs:

Describir como la cortesia se relaciona con la satisfaccion
de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo
E.I.LR.L. Huénuco, 2022.

Establecer como la capacidad de respuesta se relaciona con
la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.1.R.L. Huanuco, 2022.

Identificar como los elementos tangibles se relacionan con
la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto

Repuestos Hugo E.1.R.L. Huanuco, 2022.
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1.4. Justificacion.

1.4.1. Justificacion:

La justificacion para la presente investigacion son las

siguientes:

Justificacion préctica:

Nos permitié conocer de manera objetiva, la aplicacion
de la gestion de calidad de servicios, y lo mas importante, nos
permitio saber cual es el nivel de satisfaccion que tienen nuestros
clientes con los servicios brindados, esta informacion es
fundamental para que la empresa en este caso Moto Repuestos
Hugo E.LLR.L., pueda tomar acciones de correccion, pero

también pueden tomarse acciones de mejora.

Justificacion economica:

La informacion obtenida a partir de la presente
investigacion va a permitir a la empresa Moto Repuestos Hugo
E.I.LR.L., mejorar su calidad de servicio, con la finalidad de
fidelizar al cliente y atraer clientes potenciales a su
establecimiento, esto va a permitir a la organizacién generar
mayor rentabilidad.

Justificacion social:

La presente investigacion es de mucha importancia, ya
que ha identificado los aspectos mas relevantes a cerca de la
calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente; esta

identificacion servirda de base para futuros estudios e
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investigaciones ayudando a desarrollar nuevos y mas amplios
conocimientos para nuestra sociedad.
- Justificacion organizacional:

Conocer la satisfaccion del cliente nos ayuda a conocer,
no solo las condiciones en que se entregd un producto, sino
también como fue el proceso; si el servicio fue de calidad,
cumpli6 o no con las expectativas, solo conociendo esta
informacién se puede optimizar los procesos desde la creacion

del producto, el servicio al cliente y la satisfaccion de este.

1.5. Limitaciones.

Las limitaciones que se detectaron en la ejecucion del presente

informe de investigacién fueron:

e Laidiosincrasia (actitudes y creencias) de nuestra poblacion objetivo.

e Eltiempo de convencimiento para que respondan a la encuesta.

e EIl nimero de casos muestrales recogidos hace que las conclusiones
extraidas pueden extrapolarse solo a la poblacién de estudio, mas no a

todo el sector de empresas de este rubro.

1.6. Formulacién de hipotesis.
1.6.1. Hipotesis general:

Hi:  Lacalidad del servicio se relaciona de manera positiva con la

satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos

Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.
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Hio: La calidad del servicio se relaciona de manera negativa con
la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos

Hugo E.I.R.L. Huéanuco, 2022.

1.6.2. Hipotesis especificas:
Hii: La cortesia se relaciona de manera positiva con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos
Hugo E.I.R.L. Huéanuco, 2022.
Hio: La cortesia se relaciona de manera negativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos

Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.

Hi:  La capacidad de respuesta se relaciona de manera positiva
con la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.1.R.L. Huanuco, 2022.

Hio: La capacidad de respuesta se relaciona de manera negativa
con la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.1.R.L. Huanuco, 2022.

His:  Loselementos tangibles se relacionan de manera positiva con
la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos
Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.

Hio:  Los elementos tangibles se relacionan de manera negativa
con la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto

Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.



1.7. Variables.

1.7.1. Variable 01:

Calidad de servicio (X)

a) Dimensiones:

X1: Cortesia.
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Xo: Capacidad de respuesta.

Xs: Elementos tangibles.

1.7.2. Variable 02;

Satisfaccion del cliente ()

a) Dimensiones:

Y1:Expectativas

Y2: Rendimiento percibido

Y3:Recomendacion

1.8.  Definicidn tedrica y operacionalizacion de las variables.

Variable 01

Calidad de servicio.

Definicion tedrica.

Definicidn operacional

Dimensiones Indicadores ftems _Técnicase
instrumentos
“La calidad de servicio | Xi: Cortesia. e Amabilidad. Pregunta 01
es el cumplimiento de o Comprension. Pregunta 02
los compromisos e Interés Pregunta 03
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ofrecidos  por las e Preocupacion. Pregunta 04
empresas hacia los _ Técnica:
tiempo (esperado por el | de respuesta. e Precision Pregunta 06
cliente) y calidad e Disposicion. Pregunta 07
(condiciones pactadas)” InStrL_Jmen_to:
Victor Quijano 2004. * Rapidez. Pregunta0g | Cuestionario
de encuesta
Xs: Elementos e Equipos. Pregunta 09
tangibles. e Instalaciones Pregunta 10
e Presentacion personal. | Pregunta 11
e Tecnologia. Pregunta 12
Variable 02 Satisfaccion del cliente.
Definicion operacional
Definicion teorica.
. . . < Técnicas e
Dimensiones Indicadores Items .
instrumentos
"Es la sensacion de | Yi: Expectativas | Promesas de la Pregunta 13
placer o decepcion de empresa.
una persona que resulta e Promesas de la Pregunta 14
de comparar el competencia.
rendimiento o resultado e Recompensas. Pregunta 15
percibido  de  un e Resultados. Pregunta 16 Técnica:
producto frente a sus | _ . o Desempefio. Pregunta 17 Encuesta
expectativas”.  Philip | ¥ % Rendimiento ¢ v/alor percibido. | Pregunta 18
Kotler 1967. percibido e Conformidad. Pregunta 19 Instrumento:
e Marca. Pregunta 20 Cuestionario
de encuesta
e Recomendacion. | Pregunta 21
) e Recomendacion | Pregunta 22
Ya! aamigos y
Recomendacion familiares.
e Comentarios. Pregunta 23
e Comentariosen | Pregunta 24

redes sociales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO.
Antecedentes.

Después de la busqueda y revision bibliogréfica en bibliotecas
fisicas, bibliotecas digitales, repositorios fisicos, repositorios digitales y
paginas web, etc. Se han logrado identificar las siguientes investigaciones

relacionadas con nuestro trabajo de investigacion y con nuestras variables.

2.1.1. Antecedentes internacionales.

A. Gutiérrez, G. (2019) “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. (Tesis de posgrado)
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil —
Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del Modelo Teorico Servqual a fin de identificar la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes
Ecuador; El tipo de investigacion fue cuantitativo a nivel
descriptivo; la poblacion estuvo conformada por 336 clientes
exportadores de Greenandes Ecuador, de la cual se determind una
muestra de 180 ex portadores de Greenandes Ecuador. Llegando la
investigacion a las siguientes conclusiones:

e  Se logro probar la hipétesis planteada, es decir que la calidad
de servicios influye en la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, ya que de
acuerdo con los resultados obtenidos en la prueba de hipotesis

bajo el coeficiente de spearman cuyo resultado fue .0457, lo
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cual indica que existe una relacion positiva moderada entre
ambas variables.

o En virtud de los resultados, se logré evidenciar que todas las
dimensiones del modelo muestran valores negativos como los
elementos tangibles con una percepcion promedio de 6.36
sobre una expectativa de 6.45 dando como brecha -0.09 que si
bien es cierto presenta un valor negativo, es la que mayor
percepcion genero a los clientes exportadores.

B. Rivera, P. (2019) “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION
DEL CLIENTE EN ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS DEL CANTON ALAUSI”. (Tesis de pregrado)
Universidad Nacional de Chimborazo, Riobamba — Ecuador. Cuyo
objetivo general fue: Analizar cual es la relacion entre la Calidad del
servicio en la Satisfaccion del cliente en establecimientos de
Alimentos y Bebidas del cantdn Alausi; El tipo de investigacion fue
aplicada a nivel correlacional; la poblacion estuvo conformada por
67 368 personas entre turistas y visitantes que hacen uso de los
establecimientos de Alimentos y Bebidas del canton, de la cual se
determin6 una muestra 172 encuestas. Llegando la investigacion a
las siguientes conclusiones:

o Es importante la implementacion del manual de calidad para
los establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi

para que se logre la satisfaccion de los clientes.
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o Establecer politicas que ayuden al progreso del
establecimiento ayudara a la calidad del servicio y
continuamente a la satisfaccion de los clientes.

o La sostenibilidad es un factor que influye a mantener una
calidad del servicio y satisfaccion del cliente méas allad de
brindar un solo servicio

2.1.2. Antecedentes nacionales
A. Funegra, R. (2018) “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DE HUESPEDES EN HOTELES LIBERTADOR PUNO”. (Tesis de
pregrado) Universidad ESSAN, Lima — Peru. Cuyo objetivo general
fue: Analizar en que forma la calidad de servicio en el sector hotelero
puede influir en la satisfaccion del cliente; El tipo de investigacion
fue correlacional a nivel no experimental; la poblacion estuvo
conformada por 2938 huéspedes que visitaron el Hotel Libertador

Puno entre los meses de octubre y noviembre de 2018, de la cual se

determind una muestra 93 encuestas. Llegando la investigacion a las

siguientes conclusiones:

o En conclusion, las variables que tuvieron mayor relacion en
satisfaccion de huéspedes fueron:

- Evaluacion de Personal — EI personal tiene aspecto
limpio y aseado
- Organizacion de Servicio — Se prestan servicio segun lo

contratado
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Se afirma la hipoétesis: La atencién a huéspedes influye en la
satisfaccion de estos para Hoteles Libertador Puno. Se niega la
hipétesis: El cuidado de las instalaciones influye en la
satisfaccion de los huéspedes de Hoteles Libertador Puno. Se
afirma la hipétesis: La organizacion de servicios influye en la

satisfaccion de los huéspedes de Hoteles Libertador Puno

B. Mamani, J. (2022) CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION

AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE ABBA PADRE SJL,2022.

(Tesis de pregrado) Universidad Peruana de las Américas, Lima —

Per0. Cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion entre calidad

del servicio y satisfaccion al cliente de los comensales en el

restaurante Abba Padre SJL,2022.; El tipo de investigacion fue

correlacional a nivel transversal; la poblacidn estuvo conformada por

100 clientes del restaurante Abba Padre, de la cual se determin6 una

muestra 25 comensales. Llegando la investigacion a las siguientes

conclusiones:

Existe relacion entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente
de los comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022, con
un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman de 0,585 y
un nivel de error de 0,01. El R cuadrado fue de 0,319.

Existe relacidén entre capacidad de respuesta y satisfaccion al
cliente de los comensales en el restaurante Abba Padre
SJL,2022, con un coeficiente de correlacion del Rho de

Spearman de 0,451 y un nivel de error de 0,05.
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e No existe relacion entre seguridad y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022. La

significancia fue de ,365 mayor a 0.05.

2.1.3. Antecedentes locales.
A. Gomez, C., Mendoza, A. (2021) “CALIDAD DEL SERVICIO
DELIVERY Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE -
HUANUCO- 2021”. (Tesis de pregrado) Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, Huanuco — Per(. Cuyo objetivo general fue:
Determinar de qué manera la calidad del servicio de delivery se
relaciona con la satisfaccion del cliente en Huanuco 2021; El tipo de
investigacion fue basico a nivel descriptivo - correlacional; la
poblacion estuvo conformada por 76 clientes, de la cual se determind
trabajar con toda la poblacion por tanto se determiné una muestra de
76 clientes. Llegando la investigacion a las siguientes conclusiones:
e La investigacion realizada llevo a determinar que, si existe
relacion lineal alta, fuerte directa y significativa entre la calidad
del servicio de delivery con la satisfaccion del cliente en
Huanuco 2021.Tabla 47. Puesto que la encuesta aplicada a los
clientes asi lo manifiestan.

e Mediante la presente investigacion se llegd a establecer que, si
existe relacion lineal alta, fuerte directa y significativa entre los
elementos tangibles con la calidad funcional percibida por los

clientes en Huanuco 2021. Tabla 48.
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e A través de la presente investigacion se llego a determinar que,
si existe relacion lineal alta, fuerte directa y significativa entre
la fiabilidad y calidad técnica percibida del cliente en Huanuco

2021. Tabla 49.

B. Bricefio, J. (2021) “CALIDAD DEL SERVICIO Y LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA BELLA

DURMIENTE CARGO S.A.C 2021”. (Tesis de pregrado)

Universidad de Huanuco, Huanuco — Per(. Cuyo objetivo general

fue: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C

— 2021, El tipo de investigacion fue cuantitativo a nivel descriptivo;

la poblacion estuvo conformada por 4087 clientes que acudieron en

el mes de enero, febrero y marzo en la Empresa Bella Durmiente

Cargo S.A.C y se determind una muestra de 351 clientes. Llegando

la investigacion a las siguientes conclusiones:

e Se determin0 estadisticamente que la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente se relacionan significativamente en la
Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021, en la tabla 19,
mediante la prueba de Rho Spearman, obteniendo como
resultado (rs = 0.903), indicando el grado de correlacion positiva
muy alta, y la significancia bilateral p < 0.000 que si existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.
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e Elresultado de la prueba de Rho Spearman, segin en la tabla 20
tuvo como resultado (rs = 0.584), indicando el grado de
correlacion positiva moderado, y la significancia bilateral p <
0.000, se determind la relacién significativa entre el elemento
tangible y la satisfaccion del cliente en la Empresa Bella
Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

e El coeficiente de correlacién de la prueba de Rho Spearman,
como se observo en la tabla 21, se determind el resultado de la
investigacion como un resultado (rs = 0.716), corroborando el
grado de correlacion positiva alta, y la significancia bilateral p
< 0.000, lo que se muestra que si existe relacion
significativamente entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C-2021.

2.2.  Bases tedricas
2.2.1. Variable N° 01: La calidad de servicio.

La calidad ha sido definida como “conformidad con los
estandares y especificaciones” (Crosby, 1980) o “idoneidad para el
uso” (Juran, 1999), pero la gran pregunta en la calidad del servicio
es quién establece los estandares. Por ejemplo, en la fabricacion de
bienes, el enfoque de la calidad es interno y del proceso, pero en el
servicio existe un inconveniente al momento de definir quien estable

los estandares de calidad.
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En los servicios, debido a la inseparabilidad entre produccion
y consumo de un servicio, “la calidad consiste no solo en el
resultado, sino también en el proceso” (Sureshchander, 2002).
Aungue el resultado sea favorable si el proceso falla, la calidad se
considera baja. Por ejemplo, si un cliente de un restaurante considera
que la atencion del mozo fue lenta o grosera (proceso), incluso si la
comida fue muy buena (resultado), el proceso en ultima instancia
afectard la percepcién de calidad general.

Por lo tanto, podemos decir que, en los servicios, el foco esta
en el cliente externo, y su satisfaccion esta determinada tanto con el
resultado, como con el proceso. Ademas de esto, incluso las
expectativas del cliente hacia servicios particulares también estan
cambiando con respecto a factores como el tiempo, aumento en el
nimero de encuentros con un servicio particular, entorno
competitivo, etc.

Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms fueron quizas los
primeros en proponer el concepto de calidad de servicio como el
ajuste del servicio prestado a los consumidores con sus expectativas
(Lewis y Booms 1983). Es decir que para lograr una calidad del
servicio no solo basta el resultado sino también debemos tomar en
cuenta el proceso, por otro debemos considerar también las
expectativas con las que llega este cliente, las cuales afectaran en

gran medida la calificacion de un servicio como de calidad o no.
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2.2.1.1.Dimensiones de la calidad de servicios

a)

b)

Cortesia.

La cortesia se define de manera muy especifica como:
una comunicacion lograda “que se produce no solamente por
una accién del emisor, sino que se trata de un proceso
reciproco en el que él, receptor de la comunicacion participa
activamente” (Alvarez. 2005 p. 16). De aqui se podria
deducir que Alvarez Muro considera la cortesia verbal como
un fendmeno intersubjetivo y no meramente racional o
individual. De la misma manera, la autora ve la cortesia como
el conjunto de experiencias tipificadas que gobiernan los
eventos sociales y nuestra participacion en ellos.

Esta definicion a cerca de la cortesia implica no solo
el proceso de comunicacién sino también hace referencia a
que la emision llene las expectativas previas que tenia ya el
receptor, para que este pueda calificar como cortes o0 no esta
comunicacion.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta tiene que ver con la accion
realizada en base a los conocimientos adquiridos y las
habilidades desarrolladas que facultan a la organizacion para
comprender y actuar con eficacia; esta relacionado con el
desempefio, la rapidez y la coordinacion con que se

implementan las acciones y se revisan periédicamente (Liao,
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2003). De esta forma, las empresas con respuesta rapida
tienden a ser competidores superiores reconocidos por su
agilidad, ingenio y su capacidad para aprender de sus errores
(Nonaka y Takeuchi, 1995).

Por tanto, podemos decir que la capacidad de
respuesta se refiere a la actitud que se muestra la
organizacion para ayudar a los clientes y brindar un servicio
oportuno. También forma parte de este punto el
cumplimiento de los compromisos asumidos, asi como la
accesibilidad de la organizacion al cliente, es decir, las
posibilidades de contactarlo.

La capacidad de respuesta se puede entender como la
voluntad de una empresa u organizacion de ayudar a los
clientes y brindar un servicio excelente; es asi que para
conseguir una adecuada capacidad de respuesta, hay que
prestar mucha atencion a dos aspectos fundamentales que son
la agilidad y la velocidad.

Elementos tangibles.

Las organizaciones o empresas se preocupan de que
la evidencia fisica del servicio proporcione una imagen de
calidad. Cuando miramos dentro de las empresas, vemos que
cuentan con una serie de elementos que les permiten llevar a
cabo sus actividades. Estos elementos son activos que, en

funcion de su naturaleza, clasificaremos en recursos
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tangibles y recursos intangibles. Saber exactamente qué
recurso es tangible y qué recurso es intangible es tan simple
como ver si tienen una parte material o no. Es decir, todos
aquellos que sean materiales y que puedan ser cuantificados
y medidos fisicamente seran recursos tangibles.

Podemos decir entonces que los recursos tangibles en
el estudio de calidad de servicio, se refiere a la apariencia de
las instalaciones de la organizacion, la presentacion del
personal e incluso los equipos utilizados en una determinada
empresa como las computadoras, oficinas, transporte, etc.
Una evaluacion favorable en esta area invita al cliente a
realizar su primera transaccion con la empresa. Es importante
mencionar que los aspectos tangibles pueden hacer que un
cliente realice la primera operacion comercial con la

empresa, pero no asegura la repeticion de la compra.

2.2.2. Variable N° 02: Satisfaccion del cliente.

Hoy en dia, las empresas mas exitosas son aquellas que
brindan el nivel de servicio que el cliente espera. Estas empresas
tienen como objetivo la satisfaccion total del cliente. La empresa que
quieran tener éxito en los mercados actuales debe conocer las
expectativas de sus clientes, el valor que perciben de la empresa y su
nivel de satisfaccion, asi como conocer estos valores en relacion con

la competencia. “La satisfaccion es la respuesta de saciedad del
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cliente. Es un juicio sobre la caracteristica de un producto o servicio,
0 un producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel de
recompensa placentera que estd relacionada con el consumo.
(Zeithaml, 2002, p. 94).

“En los servicios, la calidad es igual a la satisfaccion del
cliente” (Koenes, 1996, p.6). Esta definicion explica que, desde este
punto de vista, la calidad solo puede medirse en términos de
satisfaccion del cliente. entonces podemos decir que para determinar
el nivel de satisfaccion del cliente es fundamental partir del disefio
del servicio, ya que definira el verdadero compromiso de la empresa
para prestar el servicio, asi como establecer las limitaciones para
satisfacer a sus clientes.

En referencia a la expectativa, es lo que el cliente espera
lograr con el uso o disfrute del producto. Estas expectativas son
cambiantes, inesperadas e intangibles. Una definicion del nivel de
satisfaccion de una persona seria: el nivel de satisfaccion de una
persona es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios
de un producto en relacidn con las expectativas del beneficio que
recibira del mismo. Por tanto, el nivel de satisfaccion viene dado por
la diferencia entre el valor percibido de la misma y las expectativas
formadas de la misma. Por lo tanto, se podria proponer la siguiente
formula para calcular la satisfaccion del cliente:

Satisfaccion del cliente = Percepciones — Expectativas.
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2.2.2.1.Dimensiones de la calidad de servicios
a) Expectativas.

Segun Kaotler, la calidad de servicios depende de las
expectativas: “Grado en el que desempefio percibido de un
producto coincide con las expectativas del comprador”. El
cliente se sentird insatisfecho si el producto no funciona
como se esperaba. El cliente estara contento si el rendimiento
cumple con sus expectativas. El cliente estard
extremadamente satisfecho o incluso extasiado si el
desempefio cumple o supera las expectativas.(Kotler, P.,
Armstrong, G. 2007).

Las expectativas son las situaciones o experiencias
que un cliente anticipa recibir de una empresa u organizacion.
Debemos reconocer que cada cliente tiene expectativas
diferentes, que se basan en gran medida en sus interacciones
pasadas con nosotros u otras empresas, pero también estan
fuertemente influenciadas por nuestra reputacion. Entonces,
el cliente desarrolla una impresion de nosotros que coincide
con sus expectativas como resultado de variables como la
publicidad, el boca a boca y la imagen de nuestros negocios.

b) Rendimiento percibido.

El rendimiento percibido es el nivel de entrega de

valor que un cliente cree que recibié después de realizar la

compra de un bien o servicio. En otras palabras, es el
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resultado que el cliente cree que obtuvo del bien o servicio
que pago. Las cualidades del rendimiento percibido son las
siguientes:
* Se determinara desde el punto de vista del cliente, no de
la empresa.
* Su base esté en los resultados que el cliente obtiene con el
producto o servicio.
 Se basa en las percepciones de los clientes, no
necesariamente en la realidad.
* Se ve afectado por las opiniones de otras personas que
influyen en el cliente.
* Dependera del estado de animo del cliente y de su

razonamiento.

Dada su complejidad, el desempefio percibido puede
determinarse luego de una investigacion exhaustiva que

comienza y termina con el cliente (Larrea, P. 1991).

Recomendacion.

La recomendacion del cliente se da cuando les gusta
tanto su producto o servicio que se lo cuentan a otra persona.
Esta accion se realiza de forma voluntaria, es decir, no hay
que obligarlos ni animarlos a hacerlo. Basicamente consiste
en que tus propios clientes se conviertan en los promotores

de tu producto.



39

Sin embargo, dar una sugerencia requiere que el
cliente ponga en juego su credibilidad, razén por la cual
cuesta tanto llegar a esta posicion. Antes de hacer cualquier
recomendacién, debe estar seguro de a quién estad
recomendando. estado de retroalimentacion del cliente.

El asesoramiento de nuestros clientes no solo es
gratuito sino exponencialmente mas efectivo. Si le hablo a
diez de mis amigos acerca de un producto, hay una buena
posibilidad de que algunos de ellos le hablen a diez mas.
Cabe mencionar que en la actualidad no solo los clientes
recomiendan en persona o fisicamente, la evolucion de las
tecnologias de la informacion ha favorecido el auge de esta
recomendacion de boca en boca, por lo que ahora es muy
facil comentar un producto o servicio a traves de la web,
redes sociales. comunidades o foros, ademas del clasico

“boca a boca” en alguna especie de encuentro con amigos.

2.3. Bases conceptuales.
a) Atributos de productos
son los beneficios que se comunican y entregan a través de las
caracteristicas del producto como calidad, caracteristicas, y estilo y

disefio. (Kotler, Armstrong, 2012).
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Beneficio

La palabra beneficio se refiere a un bien que es dado o que es recibido.
El beneficio siempre implica una accién o resultado positivo y que por
consiguiente es buena y puede favorecer a una 0 mas personas, asi
como satisfacer alguna necesidad. (Significados, 2017).

Creencias y valores

Las creencias y valores principales tienen un alto grado de persistencia.
Por ejemplo, la mayoria de los estadounidenses cree en la libertad
individual, el trabajo arduo, el matrimonio, el logro y el éxito. Tales
creencias moldean actitudes y conductas cotidianas mas especificas de la
vida cotidiana. (Kotler, Armstrong, 2012).

Calidad

La calidad se refiere a la calidad de las cosas que son de excelente
creacion, fabricacion u origen. La calidad describe lo que es bueno, por
definicion, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio. Todo
lo que tiene una calidad cualitativa supone que ha pasado por una serie
de pruebas o referencias que dan la garantia de que es Optimo. Sin
embargo, esta es la definicion directa, producto de la generalizacion de
lo bueno y bello que la sociedad ha categorizado, la mirada indirecta nos
da una definicién méas general. La calidad es esa condicion del producto
ya hecho que indica cuan bueno o malo puede ser (Redaccién, 2019).
Clientes

Un cliente es una persona que, a cambio de un pago, recibe servicios de

alguien que los proporciona por este motivo. Segun la historia, es el que
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esta bajo la responsabilidad de otro, que ofrecid servicios de proteccion,
transporte y salvaguarda en todo momento, las indicaciones tuvieron que
cumplirse bajo los requisitos especificos del cliente. Un comprador
quiere que sus demandas se cumplan diligentemente. Existen varios tipos
de clientes, todos de acuerdo con el tipo de compra o servicio que
solicitan (Redaccion, 2019).

Disponibilidad

Se conoce por disponibilidad, segun la Real Academia Espafiola, la
calidad o condicién de disponible. La disponibilidad puede referirse a un
ser animado o inanimado, ya que puede hablar de un producto como tal
0 de una persona especifica. Por ejemplo, la disponibilidad puede
referirse a la probabilidad de que un producto determinado esté
disponible, se pueda encontrar o consumir en el mercado en general, y la
falta de disponibilidad de estos los hace ain mas caros ya que la demanda

es mayor que la oferta (Redaccion, 2019).

Expectativas

Etimoldgicamente, la palabra expectativa proviene del latin
“exspectatum” que significa visto. Una expectativa es algo que una
persona considera que puede ocurrir, €s una suposicion centrada en el
futuro, que puede ser correcta o0 no. Psicolégicamente, este sentimiento
generalmente esta vinculado a una probabilidad l6gica de que algo
suceda; Por lo tanto, para que exista una expectativa, debe mantenerse.

Si no fuera asi, uno estaria hablando de una esperanza, que puede ser
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absurda o respaldada por la fe. Si la expectativa no es satisfactoria, el

individuo se sentira decepcionado (Redaccion, 2019).

Gentileza

La gentileza es una virtud positiva en las relaciones personales, ya que la
amabilidad muestra la actitud de respeto hacia el otro al querer cuidar los
pequefios detalles para hacer la vida mas placentera. La gentileza es una
deferencia hacia la otra persona, a través de actitudes y detalles

personales con los que una persona tiene cortesia (Redaccion, 2019).

Satisfaccion

La satisfaccion del cliente es un concepto inherente en el campo del
marketing y eso implica, como su nombre ya lo anticipa, la satisfaccion
que experimenta un cliente en relacién con un producto o servicio que ha
comprado, consumido, porque precisamente ha cubierto completamente

las expectativas puestas en el momento de la compra (Redaccion, 2019).

Servicio

Un Servicio representa un conjunto de acciones que se llevan a cabo para
servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones que
ejercen las personas hacia otras personas para que cumplan la
satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la palabra indica que proviene
del latin “Servitium” que se refiere a la accion ejercida por el verbo
Servir. Los servicios prestados son cualquier comunidad que se

determine en clases, a su vez estas clases se establecen seguln la figura,
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personal o institucional que ofrece o imparte. Hay servicios publicos y

servicios especializados (Redaccion, 2019).

k) Solucién de problemas

El concepto de resolucion de problemas esta vinculado al procedimiento
que permite resolver una complicacion. La nocion puede referirse a todo
el proceso o su fase final, cuando el problema se resuelve de manera
efectiva. En su sentido mas amplio, la resolucién de problemas comienza
con la identificacion del problema en cuestion. Después de todo, si la
inconsistencia no se conoce 0 no se puede determinar con precision,

tampoco habra necesidad de encontrar una solucion (Redaccion, 2019).
I) Tiempo de espera

El tiempo de espera tiene lugar en la teoria de la decision, en la que una
regla de espera se caracteriza como un mecanismo utilizado para decidir
si continuar o detener un proceso en funcion de la posicion actual y los
eventos pasados, y que casi seguramente lleva a una decisién de

detenerse en algun punto en el tiempo (Redaccion, 2019).

2.4. Bases epistemologicas, bases filosoficas y/o bases antropoldgicas.

Un subcampo de la filosofia llamado epistemologia se dedica a la
investigacion del caracter, la fuente y la confiabilidad del conocimiento en

este caso de la calidad.



44

A lo largo de los albores de los tiempos, el hombre ha imaginado y
manejado la calidad en una variedad de actividades, incluida la creacion de
bienes ingeribles separandolos de alternativas no saludables. Los articulos de
calidad eran producidos y mantenidos en la Edad Media por talleres
artesanales que formaban aprendices durante un largo periodo de tiempo a
través de gremios, donde se les daba un sentimiento de orgullo e identidad

para fabricar productos excelentes.

La necesidad de crear una division del trabajo surgié a medida que las
fabricas evolucionaron y comenzé la produccion en serie razonablemente
grande en los altimos afios del siglo XIX. Alguien méas adelante en la linea de
fabricacion debe asegurarse de que lo que ha hecho se ajuste a los criterios de
producto requeridos. Es asi como diversos autores plantean conocimientos

cientificos y filosoficos al respecto como:

Philip B. Crosby (1987). Manifiesta que. “La calidad se debe definir
en forma monetaria por medio de la funcion de pérdida, donde a mayor
variacion de una especificacion con respecto al valor nominal, mayor es
la pérdida monetaria transferida al consumidor”.

Shigeo Shingo (1981). Propone la creacion de sistemas poka-joke (a
prueba de errores) que consiste en la creacion de elementos que detecten los
defectos de la produccion. Propone el concepto de inspeccion en la fuente
para detectar a tiempo los errores.

Edward W. Deming (1900-1993). Divide el proceso de
administracion de calidad en Planeacion de calidad, Control de calidad y

Mejora de calidad. EI mejoramiento de la calidad se debe realizar
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continuamente. La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la
calidad a través de los ciclos de calidad. Los objetivos de calidad son parte

del plan de negocio.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA.

Ambito.

El presente trabajo de investigacion se realizaré a través de los
clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo EIRL, la cual es una empresa
individual de responsabilidad limitada, que se desarrolla dentro del rubro de
servicios de mantenimiento, reparacién y venta de repuestos para
motocicletas lineales y trimoviles, cuyo duefio y gerente general es el Sr.
Berrospi Janampa Hugo; esta empresa inicid sus operaciones comerciales

en setiembre del 2016 y se ubica en el Jr. Aguilar nro. 957 — Huanuco.

Esta inscrito en la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria— SUNAT con el Numero de RUC: 20601453704 y declara como
actividad principal de la empresa desde hace seis afios: el servicio de
reparacion y mantenimiento tanto preventivo como correctivo de
motocicletas lineales y trimdviles (motocarros). La empresa actualmente
tiene un grupo variado de clientes, pero desde hace mas de un afio, mantiene
un convenio con la empresa Grupo Crosland, que son los principales

distribuidores de la marca Bajaj.

Cabe mencionar también que la empresa en la actualidad cuenta con

tres trabajadores a tiempo completo.

Poblacién.

La poblacion en una investigacién se puede definir como:
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“La poblacion es la totalidad de un fenomeno de estudio, incluye la
totalidad de unidades de anélisis que integran dicho fenémeno y que debe
cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de
entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le
denomina la poblacion por constituir la totalidad del fenémeno adscrito a

una investigacion” (Tamayo, 2001, p. 180).

Es asi como la poblacion para la presente investigacion se determiné
en base al promedio de clientes mensuales, de los meses de enero, febrero y

marzo del 2022.

Cuadro 1:

Promedio de clientes mensuales de la empresa Moto Repuestos Hugo

E.I.R.L.
Meses del afio 2022 N° de clientes
Enero 145
Febrero 200
Marzo 195
Total 540
Promedio 180

Fuente: Boletas y facturas de los meses de enero, febrero y marzo de 2022

Elaboracién: las investigadoras.

Por tanto, nuestra poblacion estara conformado por 180 clientes en
promedio que visitaron la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., en los

meses de enero, febrero y marzo del 2022.
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Muestra.

La muestra de una investigacién se define como:
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que se le llama poblacion” (Balestrini 2001, p.141)

La investigacion va a escoger a la muestra utilizando el muestreo no

probabilistico:

“Es aquel en el cual no se conoce la probabilidad o posibilidad de
cada uno de los elementos de la poblacién de poder ser seleccionado en una

muestra” (Sanchez y Reyes, 1996 p. 73)

Y dentro del muestreo no probabilistico se hara uso del muestreo

intencional, intencionado o criterial.

Para calcular el nUmero de integrantes de nuestra muestra se va a

utilizar la siguiente formula:

Tamarfio de Muestra: n= Z2x(p) x (1-p)

CZ

Doénde:
Z = Nivel de confianza
p = Poblacion

¢ = Margen de error



49

Datos:
N =180
Z = 95% (puntuacion z= 1.96)
¢ = 5% (Porcentaje de error)
n="?
n= 123
Por tanto se aplicaron las encuestas a una muestra total de 123

clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.

3.4.  Nivel y tipo de estudio.

3.4.1. Nivel de la investigacion.

La presente investigacion se desarrollo dentro de los
parametros de la investigacion descriptiva - correlacional, que

segun los expertos es:

“Los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y
eventos, es decir como es y como se manifiesta determinado
fendmeno y busca especificar propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea

sometido a andlisis” (Hernandez, R 1998, p.60).

Tamayo (2001), define la investigacion correlacional como:

“la indicada para establecer estadisticas entre caracteristicas o
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fendmenos, pero no conducen directamente a establecer relaciones

de causa efecto entre ellos” (p.84)

Por tanto, la presente investigacion se desarrollé con la
finalidad de: determinar cdmo la calidad del servicio se relaciona con
la satisfaccidn de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo
E.LR.L. Huanuco, 2022., sin intervenir ni modificar

intencionalmente ninguna de las variables de estudio.

3.4.2. Tipo de investigacion.

Esta investigacion se desarrollo siguiendo las directrices y

los parametros de la investigacion cuantitativa.

“Cuando hablamos de una investigacion cuantitativa
damos por aludido al ambito estadistico, es en esto en lo que se
fundamenta dicho enfoque, en analizar una realidad objetiva a
partir de mediciones numéricas y analisis estadisticos para
determinar predicciones o patrones de comportamiento del
fendmeno o problema planteado. Este enfoque utiliza la recoleccién
de datos para comprobar hipotesis, que es importante sefialar, se
han planteado con antelacion al proceso metodologico; con un
enfoque cuantitativo se plantea un problema y preguntas concretas
de lo cual se derivan las hipétesis. Otra de las caracteristicas del

enfoque cuantitativo es que se emplean experimentaciones y
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andlisis de causa-efecto, también se debe resaltar que este tipo de
investigacion conlleva a un proceso secuencial y deductivo. Al
término de la investigacion se debe lograr una generalizacion de
resultados, predicciones, control de fendmenos y la posibilidad de
elaborar réplicas con dicha investigacion.” (Herndndez, R. 2014,

p3-26)

Dado que el objetivo de este estudio fue comparar las
afirmaciones hechas en la hipdtesis con las de las teorias existentes,
los datos recopilados se examinaron estadisticamente y los

hallazgos se presentaron en forma de tablas y figuras.

Disefio de la investigacion.

Para la presente investigacion se empled el disefio no experimental

que segun los expertos es:

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigacién donde no
hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. (Kerlinger,

F. 1979, p. 116).

Esquema: La esquematizacion del disefio de investigacion descriptivo

correlacional se da de la siguiente manera:
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(jl
M r
1
02
Donde:
M = Muestra

O1 = Observacion de la Variable 01 (Calidad de servicio)
O = Observacion de la Variable 02 (Satisfaccion del cliente)

R = Correlacién entre dichas variables.

3.6. Métodos, técnicas e instrumentos.
3.6.1. Método.

3.6.1.1.Método general.

Como método general, se emple6 el método cientifico
que se define como:

“El método cientifico es un conjunto de procedimientos
por los cuales se plantean los problemas cientificos y se ponen
a prueba las hipdtesis y los instrumentos de trabajo
investigativo” (Tamayo, M. 2001, p.30).

La presente investigacion se elabord de acuerdo con el
método cientifico, poniendo a prueba las hipdtesis planteadas

al inicio de ésta.
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3.6.1.2.Método especifico.

La metodologia especifica que se empled para el
desarrollo de la presente investigacion fue el método
descriptivo.

“El método descriptivo es concluyente. Esto significa
que recopila datos cuantificables que se pueden analizar con
fines estadisticos en una poblacion objetivo. Este tipo de
estudio tiene, por tanto, la forma de preguntas cerradas”
(Tamayo, M. 2001, p. 56).

La presente investigacion se alinea al método
descriptivo ya que la recoleccidn de datos se realizo a través de
la técnica de la encuesta que permite el tratamiento y

procesamiento numérico estadistico.

3.6.2. Técnicas

La técnica que se empled para la ejecucion del presente
proyecto de investigacion sera la encuesta; la encuesta es definida
como:

“La encuesta por muestreo es la técnica mas empleada en
las investigaciones realizadas en las ciencias sociales. Se utiliza
para recolectar informacion de personas respecto a caracteristicas
(estado civil, edad), opiniones (¢estd realizando el actual

presidente una buena labor?), creencias (¢hay vida después de la
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muerte?), expectativas (¢cree Ud. que la situacién econdémica del
pais mejorara durante este afio?), conocimiento (¢sabe Ud. cdmo
se trasmite el SIDA?), conducta actual (¢va Ud. a misa
frecuentemente?) o conducta pasada (¢votd Ud. en la eleccidn
pasada?) (Hernandez, 2018.p. 25).

Esta encuesta fue aplicada a nuestra muestra con la finalidad

de recolectar datos de primera mano.

Instrumento.

El instrumento de la encuesta y el que se empled es el
cuestionario de encuesta, que puede definirse de la siguiente manera:

“El investigador social debe diseriar un instrumento para
medir las variables conceptualizadas al plantear su problema de
investigacion. Este instrumento es el cuestionario; en éste las
variables estan operacionalizadas como preguntas. Estas no solo
deben tomar en cuenta el problema que se investiga sino también la
poblacion que las contestara y los diferentes métodos de recoleccion
de informacion (p.ej. entrevista personal o por teléfono)”
(Hernéndez, R. 2018. p. 26).

El presente cuestionario de encuesta contiene 24 preguntas
destinadas a recopilar datos importantes y que tienen que ver con las
variables de estudio; las preguntas de los items: 1 al 12 recopilaran
datos de la variable calidad de servicios y las preguntas de los items:

13 al 24 recopilaran datos de la variable satisfaccion de los clientes;
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las opciones de las respuestas estan elaboradas en base a la escala de
Likert (muy mala, mala, regular, buena y muy buena) y se aplico a
la muestra conformada por 123 clientes de la empresa Moto

Repuestos Hugo E.I.R.L.

3.7.  Validez y confiabilidad del instrumento.

3.7.1. Validez de los instrumentos.

3.7.2.

Se eligieron tres expertos en la materia para realizar la
evaluacion de los instrumentos de recopilacion de datos con el fin de
determinar la validez de las herramientas. Los resultados de esta
evaluacion se describen a continuacion:

Cuadro 2:

Resultados de la validacion de expertos.

N° Nombre de los validadores Puntaje
01 Dr. Luis Henrry Barrueta Salazar 96
02 Mg. Amarildo Tarazona Valerio 88.7
03 Dr. Sergio Grimaldo Mufioz Garay 90.2

Elaboracién: Las investigadoras

La opinion de los tres profesionales validadores fue a cerca
de la aplicabilidad del instrumento fue muy buena.
Confiabilidad de los instrumentos.

Con la finalidad de determinar la confiabilidad de los
instrumentos, se empled el modelo estadistico Alpha de Cronbach,

cuya formula es la siguiente:
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K Y. Vi
K= 1-—-
K-1 Vit

Datos:
K = Numero de items (24)

>Vi = Sumatoria de varianzas (10.5)

Vit = Varianza total (92.1)
o = Alpha de Cronbach ( ?)
o =0.92

Aplicada la formula se obtuvo que el alfa de Cronbach es de
0.92, y de acuerdo con el baremo se ubica en la escala muy alta por

tanto el instrumento es fiable.

Procedimiento.

El procesamiento y presentacion de datos se puede conceptualizar
como:

“El procesamiento de los datos se refiere a todo el proceso que sigue
un investigador desde la recoleccion de datos, hasta la presentacion de los
mismos en forma resumida. Tiene basicamente tres etapas: recoleccion y
entrada, procesamiento y presentacion” (Hernandez, Ferndndez y Baptista
2006. p. 126)

El procesamiento y analisis de los datos recolectados a través del
cuestionario de encuesta se realizaron empleando hojas de célculo Excel y
el programa estadistico IBM- SPSS 26, en cuanto a la presentacion de

resultados estas se plasmaron en forma de tablas y figuras estadisticas.
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3.9.  Tabulacién y analisis de datos.

El plan de tabulacion contempla la presentacion y andlisis de los
datos, elaborados a partir de programas estadisticos en este caso el IBM
SPSS Version 26, la cual se empleard para elaborar las tablas, figuras,
pruebas de normalidad y pruebas de hipotesis datos procesados; las cuales

van a ser descritas y analizadas una a una de manera descriptiva.

También cabe mencionar que luego de haber realizado la prueba de
normalidad de los datos de la variable calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, se determinG que no provienen de una distribucion normal, por lo
que en la prueba de hipotesis se debera utilizar una PRUEBA NO

PARAMETRICA; en este caso se empleara el Rho de Spearman.

Posteriormente y debido a la naturaleza de la investigacion. Se
elaborara las pruebas de hipotesis estadisticas a través del Rho de Spearman,

las cuales corroboraran o negaran las hipotesis de estudio.

3.10. Consideraciones éticas.

Toda actividad de investigacion que se realice se debe guiar por los
siguientes principios éticos:
e Proteccion a las personas. Debido a que el objeto de cualquier
investigacion es el objetivo, no el método, requieren un cierto nivel de
proteccién, que estara basado en el peligro que corren y la

probabilidad de que se beneficien de la investigacion.
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Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Las
investigaciones ambientales, vegetales y animales deben tomar
precauciones para evitar dafios. Ante todo, la investigacion debe
respetar los derechos de los animales y del medio ambiente, incluidas
las plantas; para ello, debe tomar precauciones para prevenir lesiones
y desarrollar estrategias para minimizar las consecuencias negativas y
aumentar los resultados positivos.

Libre participacion y derecho para estar informado. Las personas
que realizan actividades de investigacion tienen derecho a la plena
divulgacion de los fines y objetivos del trabajo que realizan o del que
forman parte, asi como la libertad de elegir participar o no en él.
Beneficencia no maleficencia. Es necesario garantizar la seguridad
de los involucrados en las investigaciones. En este sentido, la conducta
del investigador debe apegarse a los tres principios generales de no
hacer dafio, minimizar las posibles consecuencias negativas Yy
maximizar los beneficios.

Justicia. Para evitar que los prejuicios y las limitaciones de sus
habilidades y conocimientos conduzcan a préacticas desleales o las
toleren, el investigador debe usar un juicio razonable y ponderado y
tomar las medidas necesarias.

Integridad cientifica. La conducta de un investigador debe regirse
por la integridad o rectitud tanto en su carrera profesional como en su

labor cientifica.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados.

4.1.1. Resultados del procesamiento de la variable la calidad del servicio.

Tabla 1

¢ Como califica Ud. la amabilidad demostrada por el personal que lo atendi6?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 110 89,4 89,4
Muy buena 13 10,6 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las tesistas.

Figura 1

¢, Como califica Ud. la amabilidad demostrada por el personal que lo atendio?
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Fuente: Tabla 1
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢(Como califica el cumplimiento de promesas de la empresa?
Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 89,4% (110 encuestados)
respondieron como buena y el 10,6% (13 encuestados) respondieron como muy
buena el cumplimiento de promesas de la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, 110 clientes de la empresa
respondieron como buena la amabilidad demostrada por parte del personal, esto
quiere decir que los clientes afirman que la amabilidad en la empresa es buena estos
resultados se reflejaron debido a que la mayoria de los encuestados hicieron
mencion en sus respuestas que el trato la amabilidad y respeto que recibe del
personal desde el momento en el que llega a las instalaciones es adecuado, asimismo
expresaron que la actitud demostrada por parte del personal es muy buena. Respecto
a la amabilidad, Rovira (2018) manifiesta “la amabilidad es regalar cortesia,
respeto, valores y sensibilidad, valores esenciales en la construccion del vinculo, de

la confianza (valor esencial) y en consecuencia de la convivencia” (p. 67).
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Tabla 2

¢ Como califica Ud. la comprensién de su problema por parte del personal de la

empresa?
7 . Porcentaj
Respuestas Frecuencia Porcentaje orcentaje
acumulado
Buena 119 96,7 96.7
Muy buena 4 3,3 100,0

Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 2
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Fuente: Tabla 2
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Cémo califica la comprensién de su problema por parte del
personal? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: 119 clientes de la
empresa que representan el 96,7% respondieron como buena y 4 clientes de la
empresa que representan el 3,3% respondieron como muy buena la comprensién de
su problema por parte del personal de la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador de comprensién, muestra que la gran mayoria de
clientes es decir 119 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus
respuestas que la comprension del problema por parte del personal que labora en la
empresa fue buena, esto quiere decir que el personal que los atendi6 entendid
adecuadamente cual era la dificultad del vehiculo, para luego darle solucion. Con
respecto a la comprension Perkins (2006) indica que la compresion “se expresa
cuando una persona es capaz de pensar y actuar con flexibilidad utilizando lo que

uno sabe” (p. 78).
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Tabla 3

¢ Qué le parece a Ud. el interés demostrado por el personal durante la atencién

brindada?
Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 89 72.4 72.4
Muy buena 34 27.6 100,0

Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 3

¢ Qué le parece a Ud. el interés demostrado por el personal durante la atencién

brindada?
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Fuente: Tabla 3
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Qué le parece el interés demostrado por el personal para
atenderlo? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 72,4% (89
encuestados) respondieron como buena y el 27,6% (34 encuestados) respondieron
que les parecié muy bueno el interés demostrado por el personal para atenderlo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador de interés, muestra que la gran mayoria de clientes
es decir 108 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas
que el interés demostrado por parte del personal que lo atendio en la empresa fue
buena, esto quiere decir que el personal que los atendio, demostré en todo momento
un interes por escuchar y comprender el problema del cliente con respecto a su
vehiculo, para luego darle solucion. Con respecto al interés: Sivacek (1982)
manifiesta con respecto al interés, que es “el objeto de la actitud que tiene
importantes consecuencias personales percibidas y que debe juzgarse como

sumamente personal (p. 210).
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Tabla 4

¢Como califica Ud. la preocupacion del personal de la empresa al momento de

atenderlo?
. . P i
Respuestas Frecuencia Porcentaje oreentaje
acumulado
Buena 123 100,0 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las tesistas.

Figura 4

¢Como califica Ud. la preocupacion del personal de la empresa al momento de

atenderlo?
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Fuente: Tabla 4
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Como califica la preocupacion del personal al momento de
atenderlo? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 100,0 % (123
encuestados) respondieron como buena a la preocupacion del personal al momento
de atenderlo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador preocupacién, muestra que la gran mayoria de
clientes es decir el total de clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en
sus respuestas que la preocupacion demostrado por parte del personal que lo
atendio en la empresa fue buena, esto quiere decir que el personal que los atendio,
demostrd muchas preocupacion por atender, escuchar y comprender el problema
del cliente con respecto a su vehiculo, para luego darle una solucién adecuada. Con
respecto a la preocupacion por la atencion; Barens (2005) indica que “muchas
empresas son conscientes de esta responsabilidad con el cliente y se preocupan de
un modo sincero tanto por la satisfaccion de sus consumidores como por las

externalidades que generan” (p. 146).
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Tabla s

¢ Como califica Ud. la agilidad demostrada por parte del personal que lo atendié?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 54 43,9 43,9
Muy buena 69 56,1 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 5

¢ Como califica Ud. la agilidad demostrada por parte del personal que lo atendi6?
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Fuente: Tabla 5
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Como califica la agilidad demostrada por parte del personal
que lo atendi6? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 43,9 % (54
encuestados) respondieron como buena y el 56,1% (69 encuestados) calificaron
como muy buena la agilidad demostrada por parte del personal que lo atendid.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador agilidad, muestra que la gran mayoria de clientes es
decir 69 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas que
la agilidad demostrada por parte del personal que lo atendié en la empresa fue muy
buena, esto quiere decir que el personal que los atendié demostré durante el proceso
de atencion mucha agilidad y rapidez en el servicio que brindo al cliente. Con
respecto a la agilidad en la atencion; Verstegan y Macello (2001) plantearon que
“la agilidad es la habilidad fisica que les permite a los individuos desacelerar con
mayor rapidez y eficiencia, cambiar de direccidon y acelerar rapidamente en un
esfuerzo por reacciona de manera apropiada a las sefiales relevantes para la

actividad” (p. 68).
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Tabla 6
¢ Como califica Ud. la precision en el servicio que demostro el personal al momento

de atenderlo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 115 93,5 93,5
Muy buena 8 6,5 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 6
¢ Como califica Ud. la precision en el servicio que demostré el personal al momento

de atenderlo?
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Fuente: Tabla 6
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Como califica la precision en el servicio que demostrd el
personal al momento de atenderlo? Los encuestados respondieron de la siguiente
manera: el 93,5 % (115 encuestados) respondieron como buena y el 6,5% (8
encuestados) calificaron como muy buena a la precision en el servicio que demostrd
el personal al momento de atenderlo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador precision, muestra que la gran mayoria de clientes
es decir 115 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas
que la precision demostrada por parte del personal que lo atendio en la empresa fue
buena, esto quiere decir que el personal que los atendid, demostré durante el
proceso de atencion mucha precision en la identificacion y reparacion del vehiculo
evitando errores en el servicio que brindo al cliente. Con respecto a la precision;
Sabater y Vilumara (1988) manifestaron que “la precision indica el grado de
concordancia entre los resultados obtenidos al aplicar el mismo proceso
experimental repetidas veces, efectuado sobre la misma muestra bajo condiciones

constantes establecidas” (p. 104).
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Tabla 7
¢ Qué le parece a Ud. la disposicion demostrada por el personal de la empresa al

momento de atenderlo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje HOEIIE
acumulado
Buena 103 83,7 83.7
Muy buena 20 16,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura7
¢ Qué le parece a Ud. la disposicion demostrada por el personal de la empresa al

momento de atenderlo?
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Fuente: Tabla 7
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Qué le parece la disposicion al atenderlo, demostrada por el
personal? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 83,7 % (103
encuestados) respondieron como buena y el 16,3 % (20 encuestados) calificaron
como muy buena a la disposicion al atenderlo, demostrada por el personal.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador disposicién, muestra que la gran mayoria de clientes
es decir 103 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas
que la disposicion demostrada por parte del personal que lo atendié en la empresa
fue muy buena, esto quiere decir que el personal que los atendid, demostré durante
el proceso de atencién mucha disposicion en atender al cliente, durante el proceso
de identificacion y reparacion del vehiculo. Con respecto a la disposicion en la
atencion; Rodriguez (2014) manifesto que la disposicion es la “Intencion de actuar
de una forma particular o de aceptar ciertas clases de informacion. El término esta
vinculado al concepto de atencion, o de atender a lo que puede necesitarse en una
situacion dada. La disposicion puede ser suscitada por un estimulo externo o por

propia iniciativa.” (p. 201).
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¢Cual es su opinion con respecto a la rapidez del personal de la empresa al

momento de atenderlo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje s
acumulado
Buena 104 84,6 84,6
Muy buena 19 15,4 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 8

¢Cual es su opinion con respecto a la rapidez del personal de la empresa al

momento de atenderlo?

100

80

60

Porcentaje

40

20

Fuente: Tabla 8
Elaboracion: Las tesistas.

Buena

Respuestas

Muy buena




74

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢Cudl es su opinién con respecto a la rapidez en la atencion
del personal? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 84,6 % (104
encuestados) respondieron como buena y el 15,4 % (19 encuestados) calificaron
como muy buena la rapidez en la atencion del personal.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador rapidez, muestra que la gran mayoria de clientes es
decir 104 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas que
la rapidez demostrada por parte del personal que lo atendi6 en la empresa fue muy
buena, esto quiere decir que el personal que los atendid, demostrd durante el
proceso de atencion mucha rapidez en la ejecucion de las actividades, durante el
proceso de identificacion y reparacion del vehiculo. Con respecto a la rapidez en la
atencion; Zafra (2018) manifestd que la “Rapidez en la atencion: esta relacionada
con la rapidez con la que una empresa logra aclarar las inquietudes de un cliente,
toma sus pedidos, realiza las entregas de los productos y resuelve las incidencias

que se puedan presentar.” (p. 85).
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Tabla 9
¢ Cual es su percepcion con respecto a los equipos con los que cuenta la empresa

para brindar el servicio?

Respuestas Frecuencia Porcentaje HOEIE
acumulado
Buena 67 54,5 54,5
Muy buena 56 455 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 9
¢ Cual es su percepcion con respecto a los equipos con los que cuenta la empresa

para brindar el servicio?
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Fuente: Tabla 9
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢Cudl es su percepcién con respecto a los equipos con los que
cuenta la empresa para brindar el servicio? Los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 54,5 % (67 encuestados) respondieron como buena y el 45,5
% (56 encuestados) calificaron como muy buena la percepcidn con respecto a los
equipos con los que cuenta la empresa para brindar el servicio.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador equipos, muestra que la gran mayoria de clientes es
decir 65 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién en sus respuestas que
tiene una percepcion muy buena a cerca de los equipos con los que cuenta la
empresa, esto quiere decir que los clientes consideran muy adecuados los equipos
y tecnologias con los que la empresa brinda los servicios de identificacion y
reparacion del vehiculo. Con respecto a los equipos para la atencion; Pérez (2008)
manifestd que los equipos de atencién o reparacion sugiere lo siguiente “El
concepto de equipo, de todos modos, se utiliza para denominar diversas
agrupaciones: podemos hablar de equipos a los instrumentos o herramientas que se

emplean para un cierto fin.” (p. 201).
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Tabla 10

¢ Qué le parecen las instalaciones, oficinas y lugares de trabajo de la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 122 99,2 99,2
Muy buena 1 0,8 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 10

¢ Que le parecen las instalaciones, oficinas y lugares de trabajo de la empresa?
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Fuente: Tabla 10
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Qué le parecen las instalaciones, oficinas y lugares de
trabajo de la empresa? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 99,2
% (122 encuestados) respondieron como buena y el 0,8 % (1 encuestado)
calificaron como muy buena las instalaciones, oficinas y lugares de trabajo de la
empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador instalaciones, muestra que la gran mayoria de
clientes es decir 122 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus
respuestas que tiene una percepcion muy buena a cerca de las instalaciones, oficinas
y lugares con los que cuenta la empresa, esto quiere decir que los clientes
consideran muy adecuadas las instalaciones, oficinas, y lugares o areas de que la
empresa brinda a sus clientes para realizar los servicios de identificacion y
reparacion del vehiculo. Con respecto a las instalaciones o lugares de trabajo; Pérez
(2018) manifesto lo siguiente con respecto a las instalaciones: “Instalacion es el
acto y la consecuencia de instalar: establecer, situar algo en el sitio debido. El
término también puede aludir al conjunto de los elementos instalados y al espacio

que dispone de todo lo necesario para el desarrollo de una determinada actividad”

(p. 94).
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Tabla 11
¢,Como califica Ud. la presentacion personal (uso de uniforme y limpieza) de los

empleados que lo atendieron?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 64 52,0 52,0
Muy buena 59 48,0 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 11

¢ Como califica Ud. la presentacion personal (uso de uniforme y limpieza) de los

empleados que lo atendieron?
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Fuente: Tabla 11
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: (Como califica usted la presentacion personal, uso de uniforme y
limpieza de los empleados que lo atendieron? Los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 52,0 % (64 encuestados) respondieron como buena y el 48,0
% (59 encuestado) calificaron como muy buena a la presentacion personal, uso de
uniforme y limpieza de los empleados que lo atendieron.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador presentacion personal, muestra que la gran mayoria
de clientes es decir 64 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién en sus
respuestas que tiene una percepcion buena a cerca de la presentacion personal de
los colaboradores de la empresa, con respecto al uso de uniforme y limpieza, esto
quiere decir que los clientes consideran adecuada la presentacion de imagen de los
colaboradores tanto de los uniformes como de la limpieza para realizar los servicios
de identificacion y reparacion del vehiculo. Con respecto a la presentacion personal,
Gomez (2016) manifesto lo siguiente “un negocio donde la presentacion personal
de sus trabajadores es impecable, crea un ambiente positivo para clientes y
trabajadores: ellos valoran la apariencia profesional y se sienten respetados; los
empleados por su parte muestran orgullo por su trabajo y realzan la imagen de la

empresa.” (p. 36).
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Tabla 12

¢ Como califica Ud. la tecnologia con la que cuenta la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 80 65,0 65,0
Muy buena 43 35,0 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 12

¢ Como califica Ud. la tecnologia con la que cuenta la empresa?
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Fuente: Tabla 12
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Como califica usted la tecnologia con la que cuenta la
empresa? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 65,0 % (80
encuestados) respondieron como buena y el 35,0 % (43 encuestado) calificaron
como muy buena a la tecnologia con la que cuenta la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccién de
datos con respecto al indicador tecnologia, muestra que la gran mayoria de clientes
es decir 100 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas
que tiene una percepcion buena a cerca de la tecnologia con la que cuenta la
empresa, esto quiere decir que los clientes consideran adecuada las tecnologias y
los equipos tecnoldgicos instaladas con las que cuenta la empresa para brindar los
servicios de identificacion y reparacion del vehiculo. Con respecto a la tecnologia;
Bunge (2002) define la tecnologia asi “Es la técnica que emplea conocimiento
cientifico; mas precisamente cuerpo de conocimiento es una tecnologia en si y
solamente si es compatible con la ciencia coetanea y controlable por el método
cientifico, se lo emplea para controlar, transformar cosas 0 procesos naturales o

sociales” (p. 112).
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4.1.2. Resultados del procesamiento de la variable satisfaccion del cliente

Tabla 13:

¢Como califica Ud. el cumplimiento de las promesas de la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje HOEIIE
acumulado
Buena 63 51,2 51,2
Muy buena 60 488 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las tesistas.

Figura 13:

¢ Como califica Ud. el cumplimiento de las promesas de la empresa?
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Fuente: Tabla 13
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢(Como califica el cumplimiento de promesas de la empresa?
Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 51,2 % (63 encuestados)
respondieron como buena y el 48,8 % (60 encuestado) calificaron como muy buena
el cumplimiento de promesas de la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador promesas de la empresa, muestra que la gran
mayoria de clientes es decir 110 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién
en sus respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto al
cumplimiento de promesas de esta, fue buena, esto quiere decir que la mayoria de
clientes se sienten contentos con el cumplimiento con respecto a tiempos y calidad
prometido por la empresa, durante el proceso de identificacion, reparacion y entrega
del vehiculo. Con respecto a las promesas de la empresa; Zeithaml y Bitner (2004)
manifestaron los siguiente “Dado que las promesas se dan en las comunicaciones
que la empresa emite para darse a conocer o para ofrecer sus servicios a los usuarios,
en las cuales se incluye el nivel de precios, estas pueden elevar o disminuir las
expectativas del usuario sobre el servicio y, desde luego, afectar la calidad de este
cuando las promesas son irreales o exageradas (promesas del servicio no

cumplidas)” (p.233).
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Tabla 14

¢ Como califica Ud. el cumplimiento de promesas de otros talleres de motos?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Muy mala 59 48,0 48,0
Mala 40 32,5 80,5
Regular 24 19,5 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las tesistas.

Figura 14

¢ Como califica Ud. el cumplimiento de promesas de otros talleres de motos?
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Como califica el cumplimiento de promesas de otros talleres
de motos? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 48,0 % (59
encuestados) respondieron como muy mala, el 32,5 % (40 encuestados)
respondieron mala, y el 19,5 % (24 encuestado) calificaron como regular el
cumplimiento de promesas de otros talleres de motos.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador promesas de la competencia, muestra que la gran
mayoria de clientes es decir 59 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion
en sus respuestas que la calificacion que le asignan a otros talleres de reparacion de
motocicletas con respecto al cumplimiento de promesas de esta, fue muy mala, esto
quiere decir que la mayoria de clientes se sienten muy descontentos con el
cumplimiento de promesas por parte de los talleres de motos de la competencia con
respecto a tiempos y calidad prometido por la empresa, durante el proceso de
identificacion, reparacion y entrega del vehiculo. Con respecto a las promesas de la
empresa; Zeithaml y Bitner (2004) manifestaron los siguiente “Dado que las
promesas se dan en las comunicaciones que la empresa emite para darse a conocer
0 para ofrecer sus servicios a los usuarios, en las cuales se incluye el nivel de
precios, estas pueden elevar o disminuir las expectativas del usuario sobre el
servicio y, desde luego, afectar la calidad de este cuando las promesas son irreales

0 exageradas (promesas del servicio no cumplidas)” (p.233).
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Tabla 15
¢Qué le perece a Ud. el programa de recompensas (regalos, descuentos o

promociones) de la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 108 87,8 87,8
Muy buena 15 12,2 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Tabla 15
¢Qué le perece a Ud. el programa de recompensas (regalos, descuentos o

promociones) de la empresa?
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢Qué le perece el programa de recompensas (regalos,
descuentos o promociones) de la empresa? Los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 87,8 % (108 encuestados) respondieron como buena y el 12,2
% (15 encuestado) calificaron como muy buena al programa de recompensas
(regalos, descuentos 0 promociones) de la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador recompensas, muestra que la gran mayoria de
clientes es decir 89 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus
respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto al programa
de recompensas fue buena, esto quiere decir que la mayoria de clientes se sienten
muy contentos con el programa de recompensas que ejecuta la empresa, programa
que esta constituido por regalos descuentos o promociones. Con respecto al
programa de recompensas; Huete (1997) manifiesta los siguiente “Los objetivos de
un programa de lealtad han de ser: el incremento del uso, consumo o compra del
cliente, la retencion del cliente, la identificacion real con la empresa y que vean un
factor diferenciador en nuestra empresa para que asi el cliente la prefiera frente a la

competencia. No olvidemos el aumento de ingresos” (p.18).
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Tabla 16

¢ Cual es su opinion general acerca de los resultados del servicio que brinda la

empresa?
Respuestas Frecuencia Porcentaje HOEIE
acumulado
Buena 95 77,2 77,2
Muy buena 28 22.8 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 16
¢ Cual es su opinion general acerca de los resultados del servicio que brinda la

empresa?

80

60

40

Porcentaje

0

Buena Muy buena
Respuestas

Fuente: Tabla 16
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Cual es su opinion general acerca de los resultados en el
servicio? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 77,2 % (95
encuestados) respondieron como buena y el 22,8 % (28 encuestado) calificaron
como muy buena su opinion general acerca de los resultados en el servicio.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador resultados, muestra que todos los clientes es decir
los 123 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién en sus respuestas que
la calificacion que le asignan a la empresa con respecto a los resultados percibidos
fue buena, esto quiere decir que todos los clientes de la empresa se sienten
contentos los resultados obtenidos por estos al momento de visitar la empresa se
sienten contentos el proceso de identificacion, reparacion y entrega del vehiculo.
Con respecto a la percepcion de resultados; McBride (2011) manifiesta los siguiente
“a gestion por resultados es una combinacidn de sistemas, valores y procedimientos

para lograr mas y mejores resultados, con igual o menor cantidad de recursos.”

(p.21).
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Tabla 17

¢ Cual es su opinion respecto al desempefio demostrado por el personal que lo

atendio?
Respuestas Frecuencia Porcentaje HOEIIE
acumulado
Buena 93 75,6 75,6
Muy buena 30 24,4 100,0

Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 17
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Fuente: Tabla 17
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Cual es su opinion respecto al desempefio demostrado por
el personal que lo atendié? Los encuestados respondieron de la siguiente manera:
el 75,6 % (93 encuestados) respondieron como buena y el 24,4 % (30 encuestado)
calificaron como muy buena su opinion respecto al desempefio demostrado por el
personal que lo atendid.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador desempefio, muestra que la gran mayoria de clientes
es decir 69 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién en sus respuestas
que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto al desempefio de esta,
fue muy buena, esto quiere decir que la mayoria de clientes se sienten muy
contentos con el desempefio en el trabajo demostrado por los colaboradores que le
atendieron cuando visito la empresa. Con respecto al desempefio en el trabajo;
Segiin Chiavenato (2000) el desempefio laboral “es el comportamiento del
trabajador en la busqueda de los objetivos fijados; éste constituye la estrategia

individual para lograr los objetivos” (p.359).
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Tabla 18

¢,Cual es su percepcion de calidad de servicio que recibi6 en la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje s
acumulado
Buena 108 87,8 87,8
Muy buena 15 12,2 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las tesistas.

Figura 18

¢,Cual es su percepcion de calidad de servicio que recibié en la empresa?
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Fuente: Tabla 18
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Cual es su percepcion de calidad de servicio que recibio en
la empresa? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 87,8 % (108
encuestados) respondieron como buena y el 12,2 % (15 encuestado) calificaron
como muy buena su percepcion de calidad de servicio que recibi6 en la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador del valor percibido , muestra que la gran mayoria
de clientes es decir 115 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién en sus
respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto a la
percepcion de calidad del servicio, fue buena, esto quiere decir que la mayoria de
clientes tiene una buena percepcion a cerca de la calidad general del servicio que
recibié en la empresa y la calidad del trabajo demostrado por los colaboradores que
le atendieron cuando visito la empresa. Con respecto al valor percibido; Segun
Zeithaml (1988) “el valor percibido se basa en la evaluacion de la percepcion de los
consumidores sobre el servicio recibido por el cliente en comparacién con el

esfuerzo del cliente” (p. 189)
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Tabla 19

¢ Qué tan conforme esté usted con el servicio brindado por la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 60 48,8 48,8
Muy buena 63 51,2 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 19

¢ Qué tan conforme esté usted con el servicio brindado por la empresa?
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Fuente: Tabla 19
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Qué tan conforme esté usted con el servicio brindado por la
empresa? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 48,8 % (60
encuestados) respondieron como buena y el 51,2 % (63 encuestado) calificaron
como muy buena su conformidad con el servicio brindado por la empresa.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador conformidad con el servicio, muestra que la gran
mayoria de clientes es decir 103 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencién
en sus respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto a la
conformidad con el servicio, fue buena, esto quiere decir que la mayoria de clientes
estd muy conforme con los servicios recibido por parte del personal que labora en
la empresa y la calidad final del trabajo recibido de parte de esta. Con respecto a la
conformidad con el servicio; Crosby (1988) “Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es

una ausencia de calidad” (p, 240).
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Tabla 20

¢,Como califica Ud. la imagen de marca de Moto Repuestos Hugo?

Respuestas Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 60 488 48,8
Muy buena 63 51,2 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 20

¢ Como califica Ud. la imagen de marca de Moto Repuestos Hugo?
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Fuente: Tabla 20
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Como califica la imagen de marca de Moto Repuestos
Hugo? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el 48,8 % (60
encuestados) respondieron como buena y el 51,2 % (63 encuestado) calificaron
como muy buena la imagen de marca de Moto Repuestos Hugo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador marca, muestra que la gran mayoria de clientes es
decir 104 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus respuestas que
la calificacion que le asignan a la imagen de marca de la empresa fue buena, esto
quiere decir que la mayoria de los clientes esta muy conforme con la imagen de
marca que transmite la empresa en el mercado. Con respecto a la imagen de marca;
Lambin (1995) “afirma que las empresas precisan que en cada consumidor se
arraiga una firme lealtad a su marca, y esa lealtad s6lo puede lograrse basandose en
una solida diferenciacion, que se consigue al brindar a los consumidores productos
con mayor valor percibido, lo cual sefiala la ventaja de una marca sobre otras y se

forma con la imagen de marca,” (p, 376).
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Tabla 21
¢ Cual es su recomendacion de los servicios de la empresa Moto Repuestos

Hugo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 58 47,2 47,2
Muy buena 65 52,8 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 21
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Fuente: Tabla 21
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢Cual es su recomendacion de los servicios de la empresa
Moto Repuestos Hugo? Los encuestados respondieron de la siguiente manera: el
47,2 % (58 encuestados) respondieron como buena y el 52,8 % (65 encuestado)
calificaron como muy buena su recomendacion de los servicios de la empresa Moto
Repuestos Hugo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador recomendacion, muestra que la gran mayoria de
clientes es decir 67 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus
respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto a la
recomendacion del servicio fue buena, esto quiere decir que la mayoria de clientes
manifiestan que tienen una buena inclinacién hacia la recomendacion a otras
personas, a cerca de los servicios que ofrece la empresa Moto Repuestos Hugo; Con
respecto a la recomendacién del cliente; Liu y Shin (2005) manifiesta que “los
sistemas de recomendaciones consiguen aumentar las ventas cruzadas, establecen
lealtades y determinan los productos en los que el cliente puede estar interesado,
esto es mas rentable que buscar nuevos clientes para los productos existentes” (p,

128).
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Tabla 22
¢ Cual seria su recomendacion a amigos y familiares a cerca de los servicios de

la empresa Moto Repuestos Hugo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje HOEIIE
acumulado
Buena 61 49,6 49.6
Muy buena 62 50,4 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 22
¢ Cual seria su recomendacion a amigos y familiares a cerca de los servicios de

la empresa Moto Repuestos Hugo?
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Fuente: Tabla 22
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ;Cual seria su recomendacion a amigos y familiares a cerca
de los servicios de la empresa Moto Repuestos Hugo? Los encuestados
respondieron de la siguiente manera: el 49,6 % (61 encuestados) respondieron como
buena y el 50,4 % (62 encuestado) calificaron como muy buena su recomendacién
a amigos y familiares a cerca de los servicios de la empresa Moto Repuestos Hugo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador recomendacion a amigos y familiares, muestra que
la gran mayoria de clientes es decir 122 clientes que visitaron la empresa, hicieron
mencion en sus respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con
respecto a la recomendacion del servicio a amigos y familiares fue buena, esto
quiere decir que la mayoria de clientes manifiestan que tienen una buena inclinacion
hacia la recomendacion a personas muy cercanas como amigos y familiares, a cerca
de los servicios que ofrece la empresa Moto Repuestos Hugo; Con respecto a la
recomendacién del cliente; Liu y Shin (2005) manifiesta que “los sistemas de
recomendaciones consiguen aumentar las ventas cruzadas, establecen lealtades y
determinan los productos en los que el cliente puede estar interesado, esto es mas

rentable que buscar nuevos clientes para los productos existentes” (p, 128).
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Tabla 23
¢Cual seria su comentario con respecto a los servicios de la empresa Moto

Repuestos Hugo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje s
acumulado
Buena 96 78,0 78,0
Muy buena 27 22.0 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 23
¢Cual seria su comentario con respecto a los servicios de la empresa Moto
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Fuente: Tabla 23
Elaboracion: Las tesistas.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: ¢Cual seria su comentario con respecto a los servicios de la
empresa Moto Repuestos Hugo? Los encuestados respondieron de la siguiente
manera: el 78,0 % (96 encuestados) respondieron como buena y el 22,0 % (27
encuestado) calificaron como muy buena su comentario con respecto a los servicios
de la empresa Moto Repuestos Hugo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador comentarios, muestra que la gran mayoria de
clientes es decir 64 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion en sus
respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto a la
inclinacion a realizar comentarios de la empresa fue buena, esto quiere decir que la
mayoria de clientes manifiestan que tienen una buena inclinacion hacia los
comentarios positivos a cerca de la calidad del servicio que ofrece la empresa Moto
Repuestos Hugo; Con respecto a los comentario de los clientes satisfechos; Giuliani
(2003) manifiesta: “Se estima que un cliente satisfecho le cuenta a otras cinco
personas acerca de su satisfaccion, mientras que un cliente insatisfecho cuenta sus

descontentos a 15 personas” (p.43).
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Tabla 24
¢ Cual seria su comentario en redes sociales a cerca de los servicios de la empresa

Moto Repuestos Hugo?

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buena 100 81,3 81,3
Muy buena 23 18,7 100,0
Total 123 100,0

Fuente: El cuestionario
Elaboracioén: Las tesistas.

Figura 24
¢ Cual seria su comentario en redes sociales a cerca de los servicios de la empresa

Moto Repuestos Hugo?
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Elaboracién: Las tesistas
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ANALISIS E INTERPRETACION:

A la pregunta: Cudl seria su comentario en redes sociales a cerca de los
servicios de la empresa Moto Repuestos Hugo? Los encuestados respondieron de
la siguiente manera: el 81,3 % (100 encuestados) respondieron como buena y el
18,7 % (23 encuestado) calificaron como muy buena su comentario en redes
sociales a cerca de los servicios de la empresa Moto Repuestos Hugo.

Como se puede apreciar lineas arriba, los resultados de la recoleccion de
datos con respecto al indicador comentarios en redes sociales, muestra que la gran
mayoria de clientes es decir 80 clientes que visitaron la empresa, hicieron mencion
en sus respuestas que la calificacion que le asignan a la empresa con respecto a la
inclinacion a realizar comentarios positivos en redes sociales a cerca de la empresa
fue buena, esto quiere decir que la mayoria de clientes manifiestan que tienen una
buena inclinacion hacia los comentarios positivos en redes sociales con Facebook,
Twitter, Instagram, tik tok, etc. A cerca de la calidad del servicio que ofrece la
empresa Moto Repuestos Hugo; Con respecto al comentario en redes sociales;
Fernandez (2014) manifiesta: “las empresas deben realizar un mayor esfuerzo para
poder influir en la comunicaciones, opiniones, comentarios y contenidos digitales
generados por los propios consumidores y usuarios, fortaleciendo su relacion y
evitando el riesgo que pueden provocar las criticas 0 comentarios negativos sobre

la marca” (p.34).
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4.2. Prueba de normalidad.

4.2.2. Pruebas de normalidad para la variable: Calidad de servicio.

Para determinar si los datos que corresponden a la variable 1 calidad de
servicios y la variable 2 satisfaccion del cliente, se realizo la prueba de

normalidad bajo las siguientes condiciones:

a) Formulacion de las hipétesis Nula (Ho) y Alterna (H)

Ho: La variable calidad de servicio proviene de una distribucion normal.

H1: La variable calidad de servicio no proviene de una distribucién normal.

b) Regla de decision:
Sielp > 0,05 se acepta la Ho
Siel p <0,05 se acepta la H

c) Calculo del estadigrafo:

Cuadro 3.

Pruebas de normalidad de la variable calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

P1: ; Como califica Ud. la
amabilidad demostrada por el ,528 123,000 ,353 123,000
personal que lo atendi6?

P2: ¢ Como califica Ud. la
comprensidn de su problema

,540 123,000 ,169 123,000
por parte del personal de la
empresa?
P3: ¢ Qué le parece a Ud. el
interés demostrado por el 454 123 000 559 123 000

personal durante la atencion
brindada?



P4: ; Como califica Ud. la
preocupacion del personal de la
empresa al momento de
atenderlo?

P5: ¢Como califica la agilidad
demostrada por parte del
personal que lo atendié?

P6: ;Como califica la precision
en el servicio que demostro el
personal al momento de
atenderlo?

P7: ¢Qué le parece la
disposicion al atenderlo,
demostrada por el personal?
P8: ¢Cuél es su opinion con
respecto a la rapidez en la
atencion del personal?

P9: ¢Cudl es su percepcién con
respecto a los equipos con los
que cuenta la empresa para
brindar el servicio?

P10: ;Qué le parecen las
instalaciones, oficinas y lugares
de trabajo de la empresa?

P11: ;Cémo califica usted la
presentacion personal, uso de
uniforme y limpieza de los
empleados que lo atendieron?
P12: ;Cémo califica usted la
tecnologia con la que cuenta la
empresa?
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Elaboracién: Las tesistas

d) Conclusién:

Como el nivel de significancia asintética bilateral obtenido (0,000) es menor

al nivel de significacion (o = 0,050) entonces se rechaza Ho, y se acepta la

H1, es decir se acepta que: Los datos de la variable calidad de servicio no



109

provienen de una distribucion normal, por lo que en la prueba de hipétesis

se debe utilizar una PRUEBA NO PARAMETRICA.

4.2.2. Pruebas de normalidad para la variable: Satisfaccion del Cliente.

a) Formulacion de las hipdtesis Nula (Ho) y Alterna (Hz)
Ho: la variable calidad de servicio proviene de una distribucion normal
Ha. la variable calidad de servicio no proviene de una distribucion normal
b) Regla de decision:
Sielp>0,05 se acepta la Ho
Siel p <0,05 se acepta la H

c) Calculo del estadigrafo:

Cuadro 4.

Pruebas de normalidad de la variable satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Estadistic

co gl Sig. 0 gl Sig.
P1: ; Como califica Ud. el
cumplimiento de promesas de la , 347 123,000 ,636 123 ,000
empresa?
P2: ¢ Como califica Ud. el
cumplimiento de promesas de ,302 123,000 ,765 123 ,000
otros talleres de motos?
P3: ¢ Qué le perece a Ud. el
programa de recompensas 523 123,000 38 123,000
(regalos, descuentos o
promociones) de la empresa?
P4: ¢ Cual es su opinién general
acerca de los resultados del 478 123,000 ,518 123 ,000
servicio que brinda la empresa?
P5: ¢ Cual es su opinidn respecto
al desempefio demostrado por el 470 123  ,000 ,533 123 ,000

personal que lo atendi6?



P6: ¢, Cual es su percepcion de
calidad de servicio que recibio en
la empresa?

P7: ¢ Qué tan conforme esté usted
con el servicio brindado por la
empresa?

P8: ¢ Como califica Ud. la
imagen de marca de Moto
Repuestos Hugo?

P9: ¢ Cual es su recomendacion
de los servicios de la empresa
Moto Repuestos Hugo?

P10: ¢ Cual es su recomendacién
a amigos y familiares a cerca de
los servicios que le brinda la
empresa Moto Repuestos Hugo?
P11: ¢ Cual es su comentario con
respecto a los servicios que le
brinda la empresa Moto
Repuestos Hugo?

P12: ¢ Cuales son los comentarios
que se evidencian en las redes
sociales a cerca de los servicios
que brinda la empresa Moto
Repuestos Hugo?
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Elaboracién: Las tesistas

d) Conclusién:

Como el nivel de significancia asintotica bilateral obtenido (0,000) es menor
al nivel de significacion (a = 0,050) entonces se rechaza HO, y se acepta la
H1, es decir se acepta que: Los datos de la variable satisfaccion del cliente

no provienen de una distribucién normal, por lo que en la prueba de

hipdtesis se debe utilizar una PRUEBA NO PARAMETRICA.
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4.3. Contrastacion de las hipotesis.

4.3.1.
1.

Prueba de hipdtesis general.

Planteamiento de la hipdtesis de correlacion.
Ho. La calidad del servicio se relaciona de manera negativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.
Huénuco, 2022.
Hi: La calidad del servicio se relaciona de manera positiva con la satisfaccion
de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco,
2022.
Nivel de significacion
NC =0.95
o = 0.05 (margen de error)
Prueba de correlacion
Prueba no paramétrica = Rho de Spearman.
Criterios de decision.
Siel p valor es < 0,05 se rechaza la Ho
Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hoy se rechaza la Hi
Resultados y conclusiones.
5.1.Resultados:
Cuadro 5

Prueba de hipotesis general

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,075
Sig. (bilateral) ,041
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Rho de N 123 123
Spear | Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,075 1,000
man Sig. (bilateral) ,041

N 123 123

Elaboracién: Las tesistas

5.2.Conclusién: Como el p valor de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente es igual a 0.041 y este es menor a 0.05; por tanto
se rechaza la Ho y se acepta la Hi que dice: La calidad del servicio se
relaciona de manera positiva con la satisfaccion de los clientes de la

empresa: Moto Repuestos Hugo E.ILR.L., y esta correlacion es

POSITIVA ALTA (0.75).

4.3.2. Prueba de hipotesis especifica 01.

1. Planteamiento de la hipotesis de correlacion.

Ho: La cortesia se relaciona de manera negativa con la satisfaccion de los

clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.

Hi. La cortesia se relaciona de manera positiva con la satisfaccion de los

clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.

2. Nivel de significacion
NC =0.95
a = 0.05 (margen de error)
3. Prueba de correlacion

Prueba no paramétrica = Rho de Spearman.
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4. Criterios de decision.

Siel p valor es < 0,05 se rechaza la Ho

Siel p valor es > 0,05 se acepta la Ho y se rechaza la Hi
5. Resultados y conclusiones.

5.1.Resultados:

Cuadro 6

Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones
Satisfaccion del
Cortesia cliente

Rho de Cortesia Coeficiente de correlacion 1,000 -,005
Spearman Sig. (bilateral) ,960
N 123 123
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacién -,005 1,000

Sig. (bilateral) ,960
N 123 123

Elaboracion: Las tesistas

5.2.Conclusién: Como el p valor de la dimension cortesia y la variable
satisfaccion del cliente es igual a 0.960 y este es mayor a 0.05; por tanto
se rechaza la Hi y se acepta la Ho que dice: La cortesia se relaciona de
manera negativa con la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.ILR.L., y la correlacion es NEGATIVA
MODERADA (-0,005).
4.3.3. Prueba de hipdtesis especifica 02.

1. Planteamiento de la hipoétesis de correlacion.
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Ho: La capacidad de respuesta se relaciona de manera negativa con la

satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.

Huanuco, 2022.

Hi. La capacidad de respuesta se relaciona de manera positiva con la

satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.

Huénuco, 2022.

Nivel de significacion

NC =0.95

o = 0.05 (margen de error)

Prueba de correlacion

Prueba no paramétrica = Rho de Spearman.

Criterios de decision.

Si el p valor es < 0,05 se rechaza la Ho

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hoy se rechaza la Hi
Resultados y conclusiones.

5.1.Resultados:

Cuadro 7

Prueba de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Capacidad de

Satisfaccion del

respuesta cliente
Rho de Capacidad de respuesta | Coeficiente de correlacién 1,000 ,038
Spearman Sig. (bilateral) 1006
N 123 123
Satisfaccién del cliente | Coeficiente de correlacion ,038 1,000
Sig. (bilateral) ,006
N 123 123

Elaboracién: Las tesistas
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5.2.Conclusién: Como el p valor de la dimension capacidad de respuesta y
la variable satisfaccion del cliente es igual a 0.006 y este es menor a
0.05; por tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1 que dice: La capacidad
de respuesta se relaciona de manera positiva con la satisfaccion de los
clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo., y la correlacién es

POSITIVA BAJA (0.038).

Prueba de hipoétesis especifica 03.

Planteamiento de la hipdtesis de correlacion.

Ho. Los elementos tangibles se relacionan de manera negativa con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.
Huanuco, 2022.

Hi. Los elementos tangibles se relacionan de manera positiva con la
satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.
Huanuco, 2022.

Nivel de significacion

NC =0.95

o = 0.05 (margen de error)

Prueba de correlacion

Prueba no paramétrica = Rho de Spearman.

Criterios de decision.

Siel p valor es < 0,05 se rechaza la Ho

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Ho y se rechaza la H;

Resultados y conclusiones.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Correlaciones

Elementos Satisfaccion del

tangibles cliente
Rho de Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,085
Spearman Sig. (bilateral) ,003
N 123 123
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,085 1,000

cliente Sig. (bilateral) ,003

N 123 123

Elaboracién: Las tesistas

b) Conclusion: Como el p valor de la dimension elementos tangibles y la

variable satisfaccion del cliente es igual a 0.003 y este es menor a 0.05;

por tanto se rechaza la Ho y se acepta la Hi que dice: Los elementos

tangibles se relacionan de manera positiva con la satisfaccion de los

clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., y la correlacion

es POSITIVA MUY ALTA (0.085).
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CAPITULO V. DISCUSION

Discusion de los resultados con los antecedentes de la investigacion.

1. En la segunda conclusion de la investigacion titulada: “La calidad de

servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes
Ecuador”; Sefiala que: En virtud de los resultados, se logré evidenciar
que todas las dimensiones del modelo muestran valores negativos como
los elementos tangibles con una percepcion promedio de 6.36 sobre una
expectativa de 6.45 dando como brecha -0.09 que si bien es cierto
presenta un valor negativo, es la que mayor percepcion genero a los
clientes exportadores. Esta conclusion no coincide con los resultados de
la presente investigacion ya que los resultados de las tablas 9,10,11 y
12 que corresponden a los indicadores de la dimension de elementos
tangibles, tienen resultados entre buenos y muy buenos. Por lo tanto
podemos manifestar que con respecto a la percepcion de los elementos
tangibles de la empresa Moto Repuestos Hugo E.l.R.L, los clientes

encuestados tiene una percepcion positiva a cerca de ellos.

En la cuarta conclusion de la investigacion titulada: “CALIDAD DEL
SERVICIO Y  SATISFACCION DEL CLIENTE EN
ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL
CANTON ALAUSI”; Sefiala que: La sostenibilidad es un factor que
influye a mantener una calidad del servicio y satisfaccion del cliente
mas alla de brindar un solo servicio, esta conclusion coincide con los
resultados de la presente investigacion ya que la prueba de hipdtesis

general evidencia que existe correlacion entre la calidad de servicios y
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la satisfaccion del cliente y la correlacion es positiva alta. Por lo tanto
podemos decir que la calidad de servicio juega un papel preponderante
en la satisfaccion del cliente y esta es base para lograr una sostenibilidad
del negocio en el largo plazo.

. En la tercera conclusion de la investigacion titulada: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DE HUESPEDES EN HOTELES
LIBERTADOR PUNO”; Senala que: por tanto se afirma la hipdtesis:
La atencion a huéspedes influye en la satisfaccion de estos para Hoteles
Libertador Puno, esta conclusion coincide con los resultados de la
presente investigacion ya que la prueba de hipdtesis general evidencia
que existe correlacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
cliente y la correlacion es positiva alta.

En la segunda conclusion de la investigacion titulada: CALIDAD DEL
SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE EN EL
RESTAURANTE ABBA PADRE SJL,2022; la cual sefiala que: No
existe relacion entre elementos tangibles y satisfaccion al cliente de los
comensales en el restaurante Abba Padre SJL,2022. La significancia fue
de ,006 menor a 0.05., esta conclusion no coincide con los resultados
de la presente investigacion ya que la prueba de hipotesis especifica 3
evidencia que existe correlacidn positiva entre los elementos tangibles
y satisfaccion del cliente y la correlacion es positiva muy alta. Por lo
tanto podemos que con respecto a la empresa Moto Repuestos Hugo

E.ILR.L, los elementos tangibles como: los equipos, instalaciones,
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presentacion del personal y tecnologia son decisivos en el logro de la

satisfaccion del cliente.

En la cuarta conclusion de la investigacion titulada: “CALIDAD DEL
SERVICIO DELIVERY Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE —
HUANUCO- 20217; la cual indica que: La investigacion realizada llevo
a describir la existencia de la relacion lineal alta, fuerte directa y
significativa entre la capacidad de respuesta y el valor del percibido del
cliente en Hudnuco 2021.Tabla 5, esta conclusion coincide con los
resultados de la presente investigacion ya que la prueba de hipotesis
especifica 02 evidencia que existe correlacion positivaentre la
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente. Por lo tanto podemos
decir que la capacidad de respuesta en cuanto a la agilidad, precision,
disposicion y rapidez son determinantes en el logro de la satisfaccion
del cliente.

En la segunda conclusion de la investigacion titulada: “CALIDAD DEL
SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA BELLA DURMIENTE CARGO S.A.C 20217; la cual
indica que: El resultado de la prueba de Rho Spearman, segin en la
tabla 20 tuvo como resultado (rs = 0.584), indicando el grado de
correlacion positiva moderado, y la significancia bilateral p < 0.000, se
determind la relacion significativa entre el elemento tangible y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C —
2021., esta conclusién coincide con los resultados de la presente

investigacion ya que la prueba de hipétesis especifica 03 evidencia el p
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valor de la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del
cliente es igual a 0.003 y este es menor a 0.05; por tanto se rechaza la
Ho y se acepta la Hi que dice: Que existe correlacion entre los elementos
tangibles y satisfaccion del cliente y la correlacion es positiva muy alta.
Es asi podemos decir que los elementos tangibles como: los equipos,
instalaciones, presentacion del personal y tecnologia son decisivos en

el logro de la satisfaccion del cliente.

Discusion de los resultados con las bases tedricas.

En los resultados obtenidos durante el trabajo de investigacion los
cuales se encuentran plasmados en el tablas 1,2,3 y 4 en el capitulo 1V que
corresponde a los resultados de la investigacion, evidencian que la gran
mayoria de encuestados califican como buena a los indicadores de la
cortesia, 51.2% con respecto a la amabilidad, 96.7% con respecto a la
comprension , 87.8% con respecto al interés 'y 77.2% a la preocupacion por
atender al cliente, Alvares Muro Richard en su articulo cientifico “Cortesia
y descortesia. Teoria y praxis de un sistema de significacion.”, manifiesta:
la cortesia se define de manera muy especifica como: una comunicacion
lograda “que se produce no solamente por una accion del emisor, sino que
se trata de un proceso reciproco en el que el receptor de la comunicacion
participa activamente”. esta cita se corrobora con los resultados obtenidos
en la presente investigacion, en el sentido que la cortesia representa un
elemento indispensable para el logro de la satisfaccion del cliente, en lo que

a calidad de servicio se refiere.
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Discusion de los resultados con la hipoétesis.

Los resultados que se desprenden de la prueba de hipétesis general
evidencian que existe correlacion entre la calidad de servicios y la
satisfaccion del cliente, ya que éstos han influido positivamente en la
satisfaccion de sus clientes; asi mismo se observa en las tablas y figuras de
los resultados que la organizacién esta brindando un servicio de calidad, por
ende esta logrando la satisfaccion de los clientes de la empresa moto
repuesto Hugo, con estas evidencias se puede manifestar contundentemente

que la hipdtesis general de la presente investigacion queda aceptada.

Los resultados que se desprenden de la prueba de hipotesis
especifica 01 evidencian que existe correlacion negativa entre la cortesia y
la satisfaccion del cliente , ya que esta dimension ha influido de manera

negativa en la satisfaccion de sus clientes.

Los resultados que se desprenden de la prueba de hipotesis
especifica 02 evidencian que existe correlacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente , ya que ésta dimension han influido
positivamente en la satisfaccion de sus clientes; asi mismo los resultados
con respecto a la capacidad de respuesta en la atencion al cliente es buena,
por ende esta dimensién ayuda al logro de la satisfaccion de los clientes de
la empresa moto repuesto Hugo, con estas evidencias se puede manifestar
contundentemente que la hipotesis especifica 02 de la presente investigacion

queda aceptada.
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Los resultados que se desprenden de la prueba de hipdtesis
especifica 03 evidencian que existe correlacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente , ya que ésta dimension han influido
positivamente en la satisfaccion de sus clientes; asi mismo los resultados
con respecto a los elementos tangibles y su influencia en la atencién al
cliente es buena, por ende esta dimension ayuda al logro de la satisfaccion
de los clientes de la empresa moto repuesto Hugo, con estas evidencias se
puede manifestar contundentemente que la hipétesis especifica 03 de la

presente investigacion queda aceptada.
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CONCLUSIONES

1. Existe un grado de correlacion positivo alto entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Esta
situacién se evidencia en la prueba de hip6tesis general donde la prueba Rho
de Spearman arroja un p valor de 0.041, la cual es menor a 0.05; por tanto se
acepta que la calidad del servicio se relaciona de manera positiva con la
satisfaccion de los clientes de laempresa., y esta relacién es POSITIVAALTA
(coeficiente de correlacion de 0.75).

2. Existe un grado de correlacion negativo moderado entre la cortesia y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Esta
situacion se evidencia en la prueba de hipotesis especifica 01 donde la prueba
Rho de Spearman arroja un p valor de 0.960, la cual es mayor a 0.05; por tanto
la cortesia se relaciona de manera negativa con la satisfaccion de los clientes
de la empresa., y esta relacion es NEGATIVA MODERADA (coeficiente de
correlacién de -0.005).

3. Existe un grado de correlacion positivo bajo entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L.
Esta situacion se evidencia en la prueba de hipotesis especifica 02 donde la
prueba Rho de Spearman arroja un p valor de 0.006, la cual es menor a 0.05;
por tanto se acepta que la capacidad de respuesta se relaciona de manera
positiva con la satisfaccion de los clientes de la empresa., y esta relacion es

POSITIVA BAJA (coeficiente de correlacion de 0.038).
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4. Existe un grado de correlacion positivo muy alto entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de los clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.l.R.L.
Esta situacion se evidencia en la prueba de hip6tesis especifica 03 donde la
prueba Rho de Spearman arroja un p valor de 0.003, la cual es menor a 0.05;
por tanto se acepta que los elementos tangibles se relacionan de manera positiva
con la satisfaccion de los clientes de la empresa., y esta relacion es POSITIVA

MUY ALTA (coeficiente de correlacion de 0.085).
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SUGERENCIAS

1. La gerencia de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., deberia implementar
un protocolo de calidad de servicio en la empresa, la cual ayude a estandarizar

su atencién y de esta manera mejorar sus capacidades competitivas.

2. La gerencia de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., debe implementar
una estrategia de coaching organizacional, dirigida a todo el personal, para
desarrollar las buenas préacticas de cortesia e incrementar de esta manera la

calidad del servicio.

3. La gerencia de la empresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L., debe evaluar e
implementar nuevas tecnologias las cuales permitan mejorar la capacidad de

respuesta en la atencion al cliente.

4. Lagerenciade laempresa Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. debe seguir mejorando
sus elementos tangibles, las cuales ayudaran a generar un impacto extraordinario

en la imagen y por tanto en la satisfaccion de sus clientes.
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Anexo 01: Matriz de consistencia.

Titulo: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA: MOTO REPUESTOS HUGO
E.l.R.L. HUANUCO, 2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTO
GENERAL.: GENERAL.: GENERAL.: e Amabilidad
PG: ¢Como la calidad del | OE: Establecer como la | Hi: La calidad del servicio e Cortesia * Comprension.
servicio se relacionacon la | calidad del servicio se | se relaciona de manera * Interes. B
satisfaccion de los clientes | relaciona con la | positiva con la satisfaccion * Preocupacion
de la empresa: Moto | satisfaccion de los | de los clientes de la i e Agilidad
Repuestos Hugo E.L.LR.L. | clientes de la empresa: | empresa: Moto Repuestos Ca |d§c_i de | Capacidad de e Precision
Huénuco, 2022? Moto Repuestos Hugo | Hugo E.L.R.L. Huénuco, Vse'fvgi'o"\lo respuesta « Disposicion
E.LR.L. Huanuco, 2022. | 2022. ( a“g‘l)e « Rapidez
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: « Equinos * Técnica:
PE:1: (Cémo la cortesia se | OEi: Describir cémo la | Hii: La cortesia se . In(lta?aciones Encuesta.
relaciona con la | cortesia se relaciona con | relaciona de  manera e Elementos

satisfaccion de los clientes
de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.LR.L.
Huanuco, 2022?

la satisfaccion de los
clientes de la empresa:
Moto Repuestos Hugo
E.I.R.L. Huanuco, 2022.

positiva con la satisfaccion
de los clientes de la
empresa: Moto Repuestos
Hugo E.I.LR.L. Huénuco,
2022.

tangibles

¢ Presentacion
personal
e Tecnologia

PE2: ¢(Como la capacidad
de respuesta se relaciona
con la satisfaccion de los
clientes de la empresa:
Moto Repuestos Hugo
E.ILR.L. Huénuco,

OE2: Establecer como
la capacidad de respuesta
se relaciona con la
satisfaccion  de  los
clientes de la empresa:

Hi2:  La capacidad de
respuesta se relaciona de
manera positiva con la
satisfaccion de los clientes
de la empresa: Moto

Satisfaccién

del cliente.

(Variable N°
02)

e EXxpectativas

e Promesas de la
empresa

e Promesas de la
competencia.

e Recompensas

e Resultados

e Instrumento:
Cuestionario de
encuesta.
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20227 Moto Repuestos Hugo | Repuestos Hugo E.I.R.L.
E.l.R.L. Huanuco, 2022. | Huanuco, 2022.

PEs:  ;Como los | OEas: Identificar His: Los  elementos

elementos tangibles se | como los elementos | tangibles se relacionan de

relacionan con la | tangibles se relacionan | manera positiva con la

satisfaccion de los clientes
de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.L.R.L.
Huanuco, 2022?

con la satisfaccién de los
clientes de la empresa:
Moto Repuestos Hugo
E.I.R.L. Huanuco, 2022.

satisfaccion de los clientes
de la empresa: Moto
Repuestos Hugo E.I.R.L.
Huéanuco, 2022,

Rendimiento
percibido

e Desempefio

e Valor percibido
e Conformidad

e Marca

Recomendacion

e Recomendacion

e Recomendacion
aamigos y
familiares

e Comentarios

e Comentarios en
redes sociales

METODOLOGIA

Métodos Método general: Método Cientifico
Método especifico: Método Descriptivo
Tipo y nivel Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptiva - correlacional
Disefio No experimental
Poblacion 180 clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.l.R.L. (Promedio de clientes de los meses de: enero, febrero y marzo del 2022)
Muestra 123 clientes de la empresa Moto Repuestos Hugo E.1.R.L. (Calculo realizado a través de la formula para poblaciones finitas)
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ANEXO 02: Consentimiento Informado

Huénuco, 10 de marzo de 2023

Estimado Sr (a).
Presente
Asunto: Permiso para aplicacion de encuestas

Tenemos el agrado de dirigirnos a usted expresandole nuestro cordial saludo
y al mismo tiempo darle a conocer que nuestra persona, bachiller de la Carrera
Profesional de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan de Huanuco, nos encontramos realizando una investigacion de grado, con
la finalidad de optar el Titulo profesional de Licenciadas en Ciencias
Administrativas. La investigacion que estamos realizando lleva por titulo:

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA: MOTO REPUESTOS HUGO E.I.R.L.
HUANUCO, 2022.

Los resultados de la investigacion realizada seran un aporte a su gestion y
también seran publicados en eventos cientificos a nivel nacional, y en el congreso
de investigacidn que realiza nuestra casa superior de estudios.

Es por ello que solicito a su despacho tenga a bien permitir el acceso a su
institucion para aplicar las encuestas.

Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de su
organizacion y de la sociedad en general, me suscribo de usted, reiterandole las

muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Cordova Rios, Janeth Milagros Garcia Arratea, Eva Virgilia

Izquierdo Saldafia, Katya Zulena
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ANEXO 03: Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE

HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO.

ESTIMADO CLIENTE (A).

Se esté desarrollando un trabajo de investigacion titulado: La calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes de la empresa: Moto Repuestos Hugo E.L.R.L.
Huénuco, 2022. En tal sentido encontrandose la investigacion en la etapa de trabajo
de campo para el acopio de datos, recurrimos a su persona para que tenga la
amabilidad de responder las preguntas que aparecen a continuacion, manifestandole
que los datos que nos proporciona serdn completamente anénimos y de absoluta
reserva.

INSTRUCCIONES

A continuacion Ud. encontrard varias preguntas y deben ser respondidas cada una
de ellas marcando con una (X) en recuadro correspondiente a la alternativa que crea
conveniente de acuerdo con la siguiente tabla.

ALTERNATIVAS | VALORACION

Muy mala

Mala

Regular

Buena

gl b W N

Muy buena

VARIABLE 01: CALIDAD DE SERVICIO

VALORA-
CION
DIMENSIONES | INDICADORES PREGUNTAS

1123|415

1. (Como califica Ud. la
amabilidad demostrada por el
personal que lo atendié?

Comprension. 2. ¢Como califica Ud. Ila

comprension de su problema

CORTESIA Amabilidad
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por parte del personal de la
empresa’?

) 3. ¢Qué le parece a Ud. el interés
Interés.
demostrado por el personal
durante la atencion brindada?
4. ;Como califica Ud. Ila
Preocupacion preocupacion del personal de
la empresa al momento de
atenderlo?
. 5. ¢Como califica Ud. la agilidad
Agilidad demostrada por parte del
personal que lo atendié?
6. ¢(Como califica Ud. Ila
CAPACIDAD Precision precision en el servicio que
DE demostré el personal al
momento de atenderlo?
RESPUESTA 7. ¢Qué le parece a Ud. la
Disposicion disposicion demostrada por el
personal de la empresa al
momento de atenderlo?
8. ¢Cual es su opini6n con
Rapidez respecto a la rapidez del
personal de la empresa al
momento de atenderlo?
9. ¢Cuél es su percepcion con
Equipos respecto a los equipos con los
que cuenta la empresa para
brindar el servicio?
10. (Qué le  parecen las
Instalaciones instalaciones,  oficinas vy
ELEMENTOS lugares de trabajo de la
TANGIBLES empresa?
» 11. ;Como califica wusted Ila
Presentacion presentacion personal (uso de
personal uniforme y limpieza) de los
empleados que lo atendieron?
. 12. ;Como califica Ud. la
Tecnologia .
tecnologia con la que cuenta la
empresa?
VARIABLE 02: SATISFACION DEL CLIENTE
VALORA-
CION
DIMENSIONES | INDICADORES PREGUNTAS
2134
Promesasdela | 13. ;Como califica Ud. el

EXPECTATIVAS

empresa

cumplimiento de promesas de
la empresa?

Promesas de la
competencia.

14.

¢Como califica Ud. el
cumplimiento de promesas de
otros talleres de motos?

Recompensas

15.

(Qué le perece a Ud. el
programa de recompensas
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(regalos, descuentos 0
promociones) de la empresa?

RENDIMIENTO
PERCIBIDO

16. ¢(Cual es su opinién general
Resultados acerca de los resultados del
servicio que brinda la
empresa?
- 17. ¢Cual es su opinion respecto al
Desempefio ¢ P P

desempefio demostrado por el
personal que lo atendié?

Valor percibido

18.

¢Cudl es su percepcion de
calidad de servicio que recibid
en la empresa?

Conformidad

19.

¢Qué tan conforme esta usted
con el servicio brindado por la
empresa?

Marca

20.

¢Como califica Ud. la imagen
de marca de Moto Repuestos
Hugo?

RECOMENDA-
CION

Recomendacion

21,

¢Cuél es su recomendacion de
los servicios de la empresa
Moto Repuestos Hugo?

Recomendacion
aamigos y
familiares

22,

¢Cual es su recomendacioén a
amigos y familiares a cerca de
los servicios que le brinda la
empresa Moto Repuestos
Hugo?

Comentarios

23.

¢Cual es su comentario con
respecto a los servicios que le
brinda la empresa Moto
Repuestos Hugo?

Comentarios en
redes sociales

24,

¢Cuales son los comentarios
que se evidencian en las redes

sociales a cerca de los
servicios que brinda la
empresa Moto Repuestos
Hugo?

Muchas gracias.
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Anexo 04: Nota biogréfica.

CORDOVA RIQOS, Janeth Milagros. Nacio el 02 de noviembre de 2000 en el
Departamento, Provincia y Distrito de Huénuco, cursé la primaria en la
Institucion Educativa Privada “Andrés Fernandez Garrido” teniendo logros de
primer puesto en el concurso de Ciencias. En el nivel secundario estudié en la
Institucion Educativa Privada “Andrés Fernandez Garrido” ocupando el 5Sto
puesto entre todos mis comparfieros a nivel secundaria. Terminé mis estudios
superiores en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan en la facultad de

Ciencias Administrativas y Turismo.

GARCIA ARRATEA, Eva Virgilia. Nacié el 13 de octubre de 1998 en el
Departamento, Provincia de Huanuco y Distrito de Amarilis, curso la primaria
en la Institucion Educativa N° 32858 “Aparicio Pomares”. En el nivel secundario
estudié en la Institucion Educativa Emblematica e Innovadora “Nuestra Sefiora
de las Mercedes” llevandonos los 4 primeros afios consecutivos los primeros
puestos en el festival de danzas organizados por el aniversario de la Institucion.
Culminé mis estudios superiores en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
en la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, Escuela Profesional de

Ciencias Administrativas.

IZQUIERDO SALDANA, Katya Zulena. Nacié el 07 de setiembre de 1987
en el Departamento, Provincia de Coronel portillo y Distrito de callaria, cursé la
primaria en la Institucion Educativa N° 64158 “CUNCHURI”. En el nivel
secundario estudié en la Institucion Educativa Particular "SAN MARTIN DE
PORRES PUCALLPA". Culminé mis estudios superiores en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan en la Facultad de Ciencias Administrativas y

Turismo, Escuela Profesional de Ciencias Administrativas
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“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los diecinueve dias del mes de octubre del aflo 2023, siendo las
quince horas en mérito a la Resolucion de N° 0536-2023-UNHEVALIFCAT., de fecha 17 de octubre de 2023,
con el cual se programé fijar hora, lugar y fecha, para el aclo de sustentacion de tesis colectiva, se reunieron
en la sala de Grados de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, los miembros integrantes del
Jurado Examinador de Tesis Colectiva LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCIONDE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA: MOTO REPUESTOS HUGO E.LR.L. HUANUCO, 2022 presentado las ex
estudiantes JANETH MILAGROS CORDOVA RIOS, EVA VIRGILIA GARCIA ARRATEA Y KATYA
ZULENA IZQUIERDO SALDANA de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo, siendo Asesor de Tesis el docente Dr. LUIS HENRRY BARRUETA
SALAZAR designado con RESOLUCION DE DECANO  N°0054-2023-UNHEVALFCAT-D-
UNHEVALFCAT-D, de fecha 27.FEB.2023. Procediendo a dar inicio al Acto de Sustentacin de tesis para
optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion; siendo los Miembros del Jurado de tesis, los
siguientes Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO N°0328-2023-UNHEVALFCAT. del
24.JUL.2023, quedando conformado los Miembros del Jurado de la siguiente manera:

Dr. REITER LOZANO DAVILA PRESIDENTE
Mg. IVAN TEODORO MANCILLA CHAMORRO SECRETARIO
Mg. ROCIO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA VOCAL

Dr. JORGE ROMERO VELA ACCESITARIO

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedid a deliberar y verificar la calificacion, habiendo oblenido la
nota y resultados siguientes:

TESISTA Presidente | Secretario Yocal PROMEDIO FINAL mEN

pemamoscon |5 | 15 | 15 |15 i
e 1is |15 |13 | /5 |gsnee
mﬁﬂmmm /!5 |15 |75 | )5 [Quiace

Se da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas/é:2° en fe de lo cual

- /)

Dr. Refterf.ozano Dévila Ma. Ivan TetdoroMancilla
SIDENTE SECRETARIO

a Rasmuzzen Santamaria
VOCAL

Mg. Roclo
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Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N* 099-2018-SUNEDUICD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
N°048-2023-FCAT-UNHEVAL-DUI

é:ﬂ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
[

De acuerdo con el Reglamento General de Grados y Titulos modificado de la Universidad
Macional Hermilio Valdizan de Huanuco, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N°
03412-2022 UUNHEVAL de fecha 24 de octubre de 2022 y en alencion a la 4ta. Disposicidn
Complementaria, donde estipula que los frabajos de investigacion y tesis de pregrado deberdn de
tener una similitud maxima del 35%.

El Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Adminisirativas y Turismo -
UUNHEVAL, hace COMNSTAR que después de aplicado el Software Turnitin, se evidencia una
similitud del 14% con ID de irabajo - oid:27980:260832816 encontrandose bajo los pardmetros
reglamentarios, en consecuencia se considera APTO, adjuntando el reporte de similitud.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion.
LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS

CLIENTES DE LA EMPRESA: MOTO REPUESTOS HUGO
E.LR.L. HUANUCO, 2022.

Tesistas
Bach. Cérdova Rios, Janeth Milagros
Bach. Garcia Arratea, Eva Virgilia
Bach. lzquierdo Saldafia, Katya Zulena

Asesor
Dr. Bamueta Salazar, Luis Henmy
Se expide la presente constancia para fines pertinentes.

Hudnuco, 26 de setiembre de 2023,

I" RECTDHJ |

Cr. Hau ozano Davila

Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo —
UNHEWAL
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MOMBRE DEL TRABAID

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISF
ACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRE
SA: MOTO REPUESTOS HUGO ELR.L. HU
ANUCO, 2022

RECUENTD DE PALABRAS
24247 Words

RECUENTO DE PAGINAS
146 Pages

FECHA DE ENTREGA
Sep 26, 2023 10:26 PM GMT-5

@ 14% de similitud general

Reporte de similitud

ALTOR

Cordova Rios, Janeth Milagros; Garcia Ar
ratea, Eva Virgilia; lzquierdo Saldania, Ka
tya Fulena

RECUEMT® DE CARACTERES
126396 Characters

TAMARD DEL ARCHIVOD
1.5MB

FECHA DEL INFORME
Sep 26, 2023 10:28 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada basze

r 12% Baze de datos de Internet
+ Base de datos de Crossref
+ 7% Baze de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliegrafico
« Material citado
¢+ Blogues de texto excluidos manualmente

+ 0% Baze de datos de publicaciones

+ Baze de datos de comtenido publicado de Crossr

« Matenial citado

+ Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

[
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b Dl.HiIt’m::Nﬂi
Direcioe e ba Lirided de invesstigpacia=
FEAT — LMBEEVAL
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UNHEVAL

UNIVERSICHADY MACIOMAL

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

DIRECCION DE
INVESTIGACION

L
r i

‘Dl

HERMIL

OVALDIZAN

IINHEMAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TITULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (sargue con uma “X7)

Pregrada | X | Sepunda Especialidad | | Posgrada: | Masstria | | Doctorado |
Pregrado (tael y coma estd registrado en SUNEDL)
Facultad CQIENCIAS ADMIMNISTRATIVAS Y TURISMOD
Escuela Profesbonal | CENCIAS ADMINISTRATIVAS
Carrera Profesional | CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Grado gue otorga
Titula gue otorga LICEMCIADA EN ADBMINISTRACION
Sepunda especialidad | raf y como estd registrodo en SUNEDU]
Facultad
Nombre del
programa
Titule gue Dtorga
Pasgrado (tol y como estd registrodo en SUNEDL)
Mombre del
| Programa de estudio
Grado gue otorga
2. Datos del Autor(es): (ingress todos los datos requernitos comphetas)
Apellidos y Nombres: | Cordova Rios, laneth BMilagros
Tipo de Documento: | DN | ¥ | Pasaparte | | CE. | Nro. de Celular: | 976520564
Nra. de Documiento: | 71870041 Corres Electrdnion:
Apellidos y Nombres: | Garcia Arratea, Eva Virgilia
Tipo de Docurmenta: | DNI | b | Pacaprte | | CE. | Nro. de Celular: | 935558731
Nro. de Documento: | 7747EE0E Correo Electronico:
Apellidos y Nombres: | lzquierdo Saldaha, Katya Zulema
Tipo de Documento: | DN | o | Pasaporie | | CE. | Nro. de Celular: | 344962748
Nro. de Documento: | 48727403 Correa Electronico:

3. Datos del Asesor: fingrese todos los datos requeridas completos segum DN, no e5 necesoria indicor ef Grado Acodémico del Asesar]

.LEITI'.DII]&& II'I‘IIEH;I:EH'! cuenla Con Ln Asesor?: [margue con wao “X* en ef recuedre del costada, seqin correspondi) | b1 | 4 | NO |
Apellidos y Nombres: | Barrueta Salazar, Luis Henrny ORCID 1D | hitps:/forcid orgy D000 — 0002-9540- 263K
Tipo de Documento: | DNI | x | Pasaporte | | C.E. | | Niro. de documento: | 42380412

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese salomente os Apeliidos y Nombres com pletos segin DN, no £5 necesaria indicor el Grado Acodemico del

Jurada)
Presidente: Dr. Lozano Davila, Reiter
Secretarioc Mg. Mancilla Charmorro, van Teadoro
Vocal: Mg. Rasmuzzen Santamaria, Rocko Verdnica
Vocal:
Vocal:
Accesitario Dr. Romero Vela, lorge

A% Universitaria N* 601-607 Pillca Marca / Biblioteca Central 3er piso - Repositorio Institucional
Teléfona: 062- 591060 anexo 2044 / Correo Electrdnico: repasitorio@unhesal.edu.pe
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UNHEVAL |REEEESEINEN |  pireccionDe "i)[%k

UNIVERSIDAD NACIONAL | RS E R el
HERMILIO VALDIZAN

5. Declaracién Jurada: (ingrese todos los dotos requenidos completos)
| 2 soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrodo en el Acta de Sustentacida)

| LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA: MOTO REPUESTOS HUGO E.L.R.L HUANUCO, 2022.

| b) El Trabajo de Investigacién fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tol y como esta registrado en SUNEDU)
| TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

c

—

€l Trabajo de investigacidn no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d|

-

El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e

—

£l trabajo de investigacion no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algun Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar Ia fuente.

-

g) Los archivos digitales que entrego contienen la versidn final del documento sustentado y aprobado por o jurado,

h

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidn presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier dafo que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por |la presente me comprometo
a asumir sdemas todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del Incumphmiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
Investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanclones que de mi acodn se denven, sometidndome a ka normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

) 6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todas los datos requendos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacidn: (Verifique la Informocidn en el Acto de Sustentocidn) 2023
Modalidad de obtencién Tesis| x Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién
del Grado Académico o Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Li isado
Titulo Profesional: (Marque | Trabajo de Investigacion oo i ";'zem:;
con X seguin Ley Universitaria
can lg que Inicid sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)

Palabras Clave:
fsalose o CALIDAD SERVICIO SASTIFACOON DEL CUENTE
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto Condicién Cerrada () _]

con X segiin corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

(El Trabajo de Investigacién, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (yo seo por financiomientos de st | wo | x
proyectos,  fingnciero, beca, sub dn u otras; marcar con ung ‘X" en el dro def costado sequin sponda):

Informacién de la
| Agencia Patrocinadora:

El trabajo de Investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacidn del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en ¢l Documento de Identidad, I‘rtulolcomple(o del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencidn del Grado Académico o Titulo
Profesional segln la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.

Av. Universitaria N* 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062 591060 anexo 2048 / Correo Blectronico: repasitorio@unheval.edu.pe
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UNHEMAL

U N H EVA'. VICERRECTORADO DIRECCION DE
UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION
HERMILKD VALDIZAN

7. Autorizacidn de Publicacién Digital:

A trawés de la presente, Autorizo de manera gratulta a la Universidad Maclonal Harmilko Valdizén a publicar la versidn electrdnica de este
Trabajo de Investigacian en su Biblioteca VWirtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plaze Indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempra y cuando se respete la autoria v sea citada correctamante. Se autoriza cambiar gl contenido de forma, mis no de fondo,
para propasitas de estandarizacidn de formates, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidos y Nombres: | Cordova Rios, laneth Milagros
Huella Digital
DNI: | 71&70041
A
|
Firma:

Apellidos y Nombres: | Garcia Arratea, Eva Virgilia
DNI: | 7747R%08

Huella Digital

Apellidos y Nombres: | 1zquierdo Saldafia, Katya Zulema
DML | 28727403

Huella Digital

Fecha:

¥ Nomodifiar |os textos preestablecidos, corservar la estructura del documenta.

¥ Margue conuna X en el recuadre que comespande.

¥ Uenar este formata de forma digital, con tipa de ketra calibri, tamafio de fuente 09, mantenienda i alineacidn del texto que chserva en el medelo,
sin errores gramaticales frecuerde fos moyisowlas emmivién se tidan o corresponde).

¢ la informackdn que escriba en este formato debe coinddir con ka informacidn registrada en los demds archives yfa formatos que presente, tales
coma: DM, Acta de Sustentacicn, Trabajo de investigacidn (FDF] y Declaracidn urada.

¥ [Cadaura de los datos requeridas en este formato, &5 de cardcier obligatona segdn cormespanda.

Av. Universitana N° 601-607 Pillca Marca / Biblioteca Central 2er pisa - Repositoric Institucional
Tebéfana: 062- 591060 anexo 2048 [ Carreo Blectrénico: repasitorio@unheval edu.pe
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UNIVERSIDAD NACIONAL” HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo de lainvestigacion

Nombre del instrumento
del cliente.

Investigadores

FICHA DE
VALIDACION

(Juicio de expertos)

: “La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.”

Cuestionario sobre Calidad de servicio y satisfaccion

Garcia Arratea, Eva Virgilia
Izquierdo Saldafia, Katya Zulena

Coérdova Rios Janeth Milagros

Deficiente Malo Regular Bueno Muy
bueno
Criterios Indicadores sl el wlalwlele |alslalwelalslalslalwl =
9N @f ™ F|F |B|0OOK~olXS |
ol al o al o alela [0 al el el uolalelwl e
Al A N[ N[O M| S| W0 WO O~ o
Esta formulado
1. Claridad con un
lenguaje
apropi 86
ado y
comprensible.
Describe
2. Objetividad [
onductas 88
observables en
relacion con
las variables.
Se basa en
3. Actualidad | informaciéntedrica, 85
tecnolégica o
Cientifica vigente.
Tiene una
4. estructura  ldgica
Organizacion para recoger la 85
informacion
requerida.
Comprende los|
5. Suficiencia | aspectos de
las variables en 92
cantidad y calidad
suficientes.
6 Mide aspectos
Intencionalida | Precisos  de las 92
d variables.
Se basa en
7. aspectos o5
Consistencia tedrico-cientificos
de lasvariables.
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8. Coherencia

Hay relacion
entre
variables,

dim
ensiones,
indicadores e
items.

90

9. Metodologial

Responde
estratégicamente al
propésito de
estudio.

90

10. Pertinencia

Ha sido
adecuado
al problema
de investigacion.

84

Observacion: El cuestionario es aplicable

Opinién de aplicabilidad: Debe aplicarse ( X ) No debe aplicarse ()

Promedio de valoracion: 887

Lugar y Fecha: Huanuco,11 de octubre de 2022

Apellidos y nombres del experto: Mg. Tarazona Valerio, Amarildo

DNI: 43964588

Teléfono: 959933613

Mg. Tarazona Valerio, Amarildo
DNI: 43964588
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UNIVERSIDAD NACIONAL” HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE
VALIDACION

(Juicio de expertos)

Titulo de lainvestigacién : “La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.”

Nombre del instrumento : Cuestionario sobre Calidad de servicio y satisfacciéon
del cliente.
Investigadores : Garcia Arratea, Eva Virgilia

Izquierdo Saldafia, Katya Zulena

Coérdova Rios Janeth Milagros

Deficiente Malo Regular [Bueno Muy bueno

Criterios Indicadores

11- 15
16 - 20
21- 25
26 - 30
31- 35
36 - 40
41 - 45
46 - 50
51 - 55
091 - 95
96 -100

56 - 60
61 - 65
66 - 70
71-75
76 - 80
81 -85

86 - 90

Esta formulado con un
1. Claridad lenguaje apropiado
y

comprensible.

Describe

2. Objetividad condu

ctas observables en 87

relacion con

las variables.

Se basa en informacion

3. Actualidad [tedrica, 33
tecnolégica o Cientifica

igente.

Tiene una  estructura

4. logica para recoger |3 83

Organizacion [informacioén requerida.

Comprende los aspectos

5. Suficiencia |de 88
las variables en cantidad

calidad suficientes.

Mide aspectos precisos|

delas variables. 94

6.
Intencionalidad

Se basa en

7. aspectos 94
Consistencia [tedrico-cientificos de las|
ariables.
Hay relacion
8. Coherencia entre
ariables, 95
dimensio
nes,indicadores e items.
Responde
9. Metodologiajestratégicamente al 95

proposito de estudio.

Ha sido adecuado
al problema de 04

investigacion.

10. Pertinencia

Observacion: El cuestionario es adecuado para su aplicacion
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Opinién de aplicabilidad: Debe aplicarse ( X ). No debe aplicarse ()

Promedio de valoracién: 90.2

Lugar y Fecha: Huanuco,11 de octubre de 2022

Apellidos y nombres del experto: Dr. Mufioz Garay, Sergio Grimaldo

DNI: 42621898 Teléfono: 937195297

Dr. Muinoz Garay, Sergio Grimaldo
DNI: 42621898
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. UNIVERSIDAD NACIONAL” HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO @/
‘ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE
VALIDACION

(Juicio de expertos)

Titulo de lainvestigacién : “La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
empresa: Moto Repuestos Hugo E.I.R.L. Huanuco, 2022.”

Nombre del instrumento : Cuestionario sobre Calidad de servicio y satisfacciéon
del cliente.
Investigadores : Garcia Arratea, Eva Virgilia

Izquierdo Saldafia, Katya Zulena

Coérdova Rios Janeth Milagros

Deficiente Malo Regular Bueno Muy bueno
B q W o|wmw o|wnw|o|w olwlolw|lolw|o|lw|o|wn| D
Criterios Indlcadoresul')SﬁNNmmvv || ©|o|~~® o|o|o| g
ol ol al ol ol ol al oo |0 al o a|olalolalol e
Al A N| N[O MO < IO O[N~|[~|O|0| O &
Esta formulado
1. Claridad con un
lenguaje
apropi 95
ado y
comprensible.
Describe
2. Objetividad [
onductas 100
observables en
relacion con
las variables.
Se basa en
3. Actualidad | informaciéntedrica, 08
tecnoldgica o
Cientifica vigente.
Tiene una
4. estructura  légica
Organizacién para recoger la 98
informacion
requerida.
Comprende los|
5. Suficiencia | aspectos de
las variables en 92
cantidad y calidad
suficientes.
6 Mide aspectos
Intencionalidad| Pr¢'50% de las 96
variables.
Se basa en
7. aspectos 2
Consistencia tedrico-cientificos
de lasvariables.
Hay relacion
8. Coherencia entre
variables, ' 08
dim
ensiones,
indicadores e
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items.

proposito
estudio.

Responde
9. Metodologia| estratégicamente al
de

94

10. Pertinencia

Ha sido
adecuado
al problema
de investigacion.

96

Observacion: El cuestionario es adecuado para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Debe aplicarse ( X ) No debe aplicarse ()

Promedio de valoracion:

96

Lugar y Fecha: Huanuco,11 de octubre de 2022

Apellidos y nombres del experto: Dr. Barrueta Salazar, Luis Henry

DNI: 42380412

Teléfono: 960065605

7
L.

Dr. Barruéta Salazar, Luis Henry
DNI: 42380412
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Anexo 9: Propuesta de protocolo de atencion al cliente

Responsable: Todos los colaboradores del taller.

1. Saludo.

e Clientes nuevos: Bienvenido, mi nombre es “solo nombre” ¢ En qué
puedo atenderle?

e Clientes conocidos: Saludalo como normalmente acostumbras.

2. Durante la atencion.

e Actitud.

Sé amable, cortés, agradable, correcto. Sin falsos
servilismos o peloteos, que no son necesarios.
Escucha al cliente.

Sé empatico, ponte en su lugar.

e Atencidn.

Instaura un servicio de cita previa. Por teléfono,
WhatsApp, a través de la pagina web de tu taller o
dentro de una red social. Como mas facil te resulte.

Sé puntual con la recepcion del vehiculo y respeta la hora
o fecha de entrega de este.

Organiza bien las tareas del dia y la distribucién del
trabajo en taller para cumplir con los plazos.

Usa aplicaciones o sistemas de gestiéon que mejoren la
organizacién y te ayuden a hacer buen uso del tiempo.
Cuestiones como el orden en el taller son claves para no
perder el tiempo y hacer un trabajo rapido con menos
esfuerzo.

Respeta el horario de apertura al publico del taller.
Cierra la aceptacion del servicio si el cliente asi lo decide
o acuerda con él una préxima visita o llamada de
recordatorio.

e \enta cruzada.

3. Despedida.

Si el cliente lo permite, realiza la oferta del producto,
campana, o algun servicio adicional que te ayude a
vincularlo

e Cliente nuevos: ¢Algo mds en que pueda atenderlo?, Gracias, que
tenga un buen dia

¢ Clientes conocidos: despidelo como normalmente acostumbras.
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