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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion sobre la Calidad de Servicio en la Satisfaccion del Cliente
en la empresa Servicio Técnico Vidal Huanuco 2023, y se tuvo como objetivo general

determinar la relacion entre la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente.

En esta investigacion se utiliz6 una metodologia de tipo aplicado y realizo bajo el enfoque

cuantitativo de tipo no experimental, nivel correlacional y disefio transversal.

Nuestra poblacion esta conformada por 500 clientes, lo cual se estableci6 como muestra no
probabilistica y se tom6 a 80 clientes aplicando la técnica de encuesta para la recopilacion de

datos.

La técnica utilizada fue la encuesta, mas el instrumento que fue validado por tres juicios de
expertos y la confiabilidad mediante el coeficiente de alfa de Cronbach que es de 0, 732 que es

de excelente confiabilidad.

Como resultado general de la prueba de hipdtesis se obtuvo mediante el coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.670 y un p menor a 0.05 en la se concluye que hay una correlacion
positiva moderada entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa

Servicio Técnico Vidal.

Palabras clave:

Calidad de servicio, Satisfaccion del Cliente.



ABSTRACT

The present research work on the Quality of Service in Customer Satisfaction in the company
Service Técnico Vidal Huanuco 2023, and the general objective was to determine the

relationship between the quality of service in customer satisfaction.

In this research, an applied methodology was used and carried out under the quantitative

approach of a non-experimental type, correlational level, and cross-sectional design.

Our population is made up of 500 clients, which was established as a non-probabilistic sample

and 80 clients were taken applying the survey technique for data collection.

The technique used was the survey, plus the instrument that was validated by three expert
judgments and reliability through Cronbach's alpha coefficient which is 0.732, which is of

excellent reliability.

As a general result of the hypothesis test, it was obtained through the Pearson correlation
coefficient of 0.670 and a p less than 0.05 in which it is concluded that there is a moderate
positivecorrelation between the variables quality of service and customer satisfaction in the

TechnicalService company. Vidal.

Keywords:

Quality of service, Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

Esta presente tesis que es la Calidad de Servicio en la Satisfaccion del Cliente se aplica como
un estudio para poder mejorar y saber como es su nivel de atencion, en el servicio, 0 como es
el funcionamiento de la empresa y de sus trabajadores de la empresa “Servicio Técnico Vidal”
que esta ubicado en la provincia de Huanuco, en la cual nuestro trabajo de investigaciéon se da
con la finalidad de solucionar sus problema que es la disminucién de los clientes y bajas ventas,
y de esa manera consideramos la calidad de servicio que es de una gran importancia en esta
empresa para lograr nuevamente posesionarse en el mercado y obtener buenos resultados
positivos con el aumento de clientes. La tesis ha sido trabajada y realizada de acuerdo con el
reglamento de grados y titulos establecidos por la Escuela Profesional de Administracion de la

Universidad Hermilio Valdizan.

La finalidad de esta tesis es responder la pregunta general de esta investigacion que es ;Cual
es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa

servicio técnico Vidal en el distrito de Huanuco 2023?

El trabajo de investigacion esta constituido por cinco capitulos que son.
En el primer capitulo se encuentra el problema general de la investigacion, en lo cual se
obtuvieron las variables, variable uno calidad de servicio y la variable dos lasatisfaccion al cliente

que han sido adecuados mediante la problematica que presenta la empresa Servicio Técnico

Vidal, los problemas especificos y se determino los objetivos generales, objetivos especificos,
por lo que esta investigacion tiene una justificacion que es teorico, practico y metodologico,
también se plante6 las hipotesis generales, hipotesis especificas y la operacionalizacion de
variables por otra parte se considera las limitaciones que se tuvo en este trabajo de

investigacion.



En el segundo capitulo conforma el marco teérico en la cual se considerd los antecedentes de
nivel Internacional, Nacional, Local que estudian los variables. Por lo tanto, se profundizo las
bases teodricas, definiciones de diferentes autores, que han sido de una gran importancia para

nuestra investigacion.

En el tercer capitulo se encuentra la metodologia de la investigaciéon que corresponde a este
estudio realizado y estan conformados por ambito de estudio, poblacion, muestra, nivel, tipo
de estudio, disefio de la investigacion, métodos, técnicas y los instrumentos que fueron
validados y aceptados su confiabilidad del instrumento més el procedimiento, tabulacion,

analisis de datos junto con las consideraciones éticas.

En el cuarto capitulo se puede apreciar y ver los resultados de las encuestas aplicadas a los

clientes en la cual se puede mostrar en las tablas y graficos de esta investigacion.

En el quinto capitulo se ve los resultados generales que se obtuvieron a través de la
contrastacion de la hipotesis y finalmente las discusiones con los antecedentes considerados,

las conclusiones y recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.

Xi



CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Fundamentacion del problema de investigacion
A nivel mundial, la calidad de servicio es de mucha importancia en las empresas porque
los clientes siempre son mas exigentes para adquirir un servicio, antiguamente la calidad
de servicio no era un tema primordial o de poca importancia, pero al transcurrir del
tiempo, la tecnologia, el desarrollo del mercado y la exigencia del cliente han hecho que
la calidad de servicio sea de gran importancia y fundamental en las organizaciones para

asi lograr captar mas clientes.

La calidad de servicio es un tema de mucha importancia para conquistar a nuestros
clientes lo cual siempre se aplica en todas las organizaciones o empresas que ofrecen
bienes y servicios, si damos una buena calidad de servicios podemos llegar al cumplir
con nuestras metas o conseguir mas clientes que se identifican con nuestra empresa lo

cual lograremos un buen posicionamiento y a dar buena imagen de nuestra empresa.

Segun Tschohl, nos indica: “La mayoria de las empresas no entienden que el servicio al
cliente en realidad es una actividad de ventas. El servicio vende porque animaa los clientes

a volver al negocio con mas frecuencia y comprar mas” (2008, p. 141).

En el mercado local las empresas que ofrecen el mismo producto y servicio han crecido
mas y han obtenido mas clientela por lo que estan brindando una mejor calidad de servicio
€s una amenaza para nuestra empresa, lo cual obtuvimos una buena informacion al realizar
un estudio al cliente de como es el valor agregado que percibe o como llenan sus

expectativas de la competencia.

La empresa servicio Técnico Vidal que se encuentra ubicado en el Jr. Huallayco N° 949

en el distrito de Huanuco, es una empresa que se dedica a la venta de méaquinas de coser

12



y a su vez brinda servicio técnico a terceros como reparacion de maquinas,
mantenimiento, instalaciones y cambios de repuestos etc. De acuerdo como van pasando
los afios, el mercado y el aumento de tecnologia, esta empresa ha encontrado un factor

no deseable, la disminucion de cliente, la competencia, etc.

En este presente trabajo se analizd el problema fundamental que es la disminucion de los
clientes y la baja prestacion de servicios en el mercado en este periodo. Llevandonos a
buscar soluciones en nuestra investigacion para determinar si hay una percepcion mala
de nuestro servicio o mercaderia durante el proceso o visita a nuestra empresa; Nosotros
si queremos brindar una mejor calidad de servicio debemos de saber o identificar, qué es
lo que el cliente desea, como podemos llegar a sus deseos o necesidades ya que

actualmente el cliente busca que satisfacen sus expectativas.

En esta tesis, se investigd con la finalidad de conocer y mejorar la calidad de servicio que
brinda la empresa Servicio Técnico Vidal, lo cual observo la disminucion de clientes, las
bajas ventas y el poco contrato de prestar servicio tales como mantenimiento, cambio de
repuestos, instalaciones de las méaquinas de coser, por esta razon como investigadores
queremos que la empresa empieza a dar una mejor calidad de servicio para asi fidelizar o
satisfacer sus necesidades a los clientes , ya que actualmente el mundo de negocios es
mas competitivo y estan en cambios constantes aplicando la técnica de calidad de servicio
en toda organizacion porque cuando hay un buen calidad total tanto del servicio o del
producto vamos a atraermads clientes o cumplir con sus expectativas lo cual la empresa

Servicio Técnico Vidal dara una buena imagen.

Es fundamental decir que estd presente tesis se realizd aplicando el estudio para
determinar si existe relacion entre las dos variables estudiadas, la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.

13



1.2. Formulacion del Problema de Investigacion General y Especificos

1.2.1. Problema General

(Cudl es la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022?

1.2.2. Problemas Especificos

P (Existe relacion entre factores tangibles y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Hudnuco-2022?

P,: ;Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion de los clientes
en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022?

P3: ;Coémo se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en la empresa
Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022?

P4: ;Existe relacion entre los factores intangibles y la satisfaccion del cliente en la

empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022?

1.3. Formulacion de objetivos generales y especificos
1.3.1 Objetivo General.
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

O1: Identificar la relacion entre factores tangibles y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Hudnuco-2022.

O2: Identificar la relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

03: Verificar como se relaciona la fiabilidad y la satisfaccion de cliente en la empresa

Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.
14



Oy4: Verificar como se relaciona los factores intangibles con la satisfaccion del cliente en la

empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Hudnuco-2022.

1.4 Justificacion de la Investigacion

A. Justificacion Tedrica

Sabiendo que hay distintas definiciones y enfoques, teorias de varios autores se aplicd
la descripcién con conceptos a cada variable que es la Calidad de Servicios en la
Satisfaccion al Cliente, en la cual se determino un estudio de acuerdo con el servicio
que brinda la empresa y a las necesidades del cliente, todo esto se dio con la finalidad
de mejorar la calidad al producto y calidad de servicio en empresa servicio Técnico
Vidal.

La calidad de servicio se da con la finalidad de dar una buena imagen a la empresa y
vender mds luego satisfacer sus necesidades y cumplir con nuestra meta. La calidad de
servicio es muy importante dentro de una organizacién o empresa para una mejor
funcién la obtencion de los clientes lo cual un cliente bien atendido y satisfecho daré o

platicaré cosas positivas de nuestra empresa.

B. Justificacion Metodologica.

Durante el proceso de investigacion se siguid la metodologia de la investigacion
cientifica mediante una busqueda sistematica de informacion, en la cual se realiz6 la
operacionalizacion de las variables producto de ello se disefid un instrumento de
investigacion en base a los indicadores y ese instrumento fue validado por tres juicio de
expertos y demostrada su confiabilidad por el alfa de Cronbach, al mismo tiempo este
tesis fue manejado de manera perfecta con la l6gica de la investigacion lo cual servira
como modelo para otras investigaciones a nivel de pregrado y posgrado a nivellocal y

nacional o a investigadores que aborden temas semejantes.
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C. Justificacion Practica

Los resultados de esta investigacion sirven para que los propietarios, duefos, socios o
accionistas de la empresa identifiquen las expectativas y necesidades que tiene sus
clientes para posteriormente formular y ejecutar estrategias que mejoren su atencion
intentando satisfacer sus necesidades de una manera mas eficiente, con un mejor trato,
capacitando al personal en ventas, generando confianza entre vendedores, en lo cual de
esta manera la empresa lograra rentabilidad y asegurara el sostenimiento o

posicionamiento de su emprendimiento.

1.5 Limitaciones de la Investigacion
En esta presente tesis, nos limitd el tema econdmico, porque fue desarrollando con
nuestro propio dinero y presupuesto propio.
Dentro de nuestro trabajo de investigacion que se realizd, también consideramos como
limitacidn el factor tiempo; Cuando se trabajé tuvimos compromiso en nuestro centro
laboral, ya que es una necesidad y también el tiempo que nos brindaron para la
investigacion.
1.6 Formulacion de hipdtesis generales y especificas
1.6.1 Hipétesis General.
H; Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.
Hp No existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco- 2022.
1.6.2 Hipotesis Especificas
Hi: Los factores tangibles se relacionan de manera significativa con la satisfaccion
de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Hudnuco-2022.
H,: La capacidad de respuesta se relacionan de manera significativa con la
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satisfaccion de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de
Huanuco-2022.
Hj3: La fiabilidad que perciben los usuarios se relacionan de manera significativa con
la satisfaccion de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de
Huanuco-2022.
Ha: Los factores intangibles se relacionan de manera significativa con la satisfaccion

del cliente en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

1.7 Variables

1.7.1 Variables uno:

Calidad de Servicio
1.7.2 Variable dos:

Satisfaccion al Cliente
1.8 Definicion tedrica y operacionalizacion de variables

1.8.1 Variable uno:
Definicion de Calidad de Servicio

Gutiérrez (2013), define:
La calidad de servicio abarca todas las cualidades con que cuenta un producto
o un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea, o sea, un producto o
servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles
complacen y satisfacen las necesidades del cliente, en la cual también se
considera que el factor tiempo de entrega siempre debe ser menor de lo
esperado, ya que deben de estar disponibles listos y terminados exactamente

cuando se necesiten o justo a tiempo (p. 4)

1.8.2 Variable dos:
Definicion Satisfaccion al Cliente

Para Lane y Kotler (2016) define:
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La satisfaccion es llegar a cumplir con los deseos o llegar a las expectativas del
cliente al momento de entregarle el producto o prestarle nuestro servicio. Lo
cual si el producto o el servicio fue de buena calidad como el cliente deseaba,
entonces se habra llegado a la satisfaccion, pero si el producto o la atencion en

el servicio fue mal el cliente estara insatisfecho (pag. 128).

1.8.3 Operacionalizacion de variable

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Tangibles Infraestructura
Herramientas
Disposicion
VARIABLE UNO: Capacidad De C —
Respuestas omunicacion
CALIDAD DE SERVICIO
Tiempo De Espera
Fiabilidad Liderazgo
Puntualidad

Manejo De Conflictos

Intangibles Responsabilidad

Post Servicio

VARIABLE DOS: Tolerancia

Apoyo A Los Clientes

Empatia B T
SATISFACCION AL uen lrato

CLIENTE Disciplina

Honestidad

Confianza Solucion Determinada

Servicio Percibido

Servicio Mejorado

Calidad Funcional ,
Garantia
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Capitulo II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Nivel internacional

Droguett (2012). CALIDAD Y SATISFACCION EN EL SERVICIO A CLIENTES
DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ: ANALISIS DE PRINCIPALES FACTORES
QUE AFECTAN LA EVALUACION DE LOS CLIENTES. CHILE (Universidad de
Chile). Seminario para optar al Titulo de Ingeniero Comercial, Mencion
Administracion.” cuales son las principales causas de insatisfaccion en el servicio de la
industria automotriz, saber que es mas importante que salga bien para los clientes a la
hora de decidir si la experiencia de servicio fue satisfactoria o no, Universidad de Chile,
en periodo 2012”.
Concluye el investigador:
Los clientes optan por comprar una marca ya no por la calidad de sus servicios, sino
por la calidad de relacion que puede construir con ella en la cual uno de los principales
hallazgos de este estudio fue encontrar que las causas de insatisfaccion son similares
entre las marcas lideres en el mercado.
La razon principal causa de la insatisfaccion actual es la marca compartida lo que
surgiere que estos problemas no solo estan relacionados con la forma que una empresa
en particular maneja la experiencia del servicio, sino también la forma en que la empresa
ha interactuado con sus clientes, problemas como las entregas lentas de vehiculos y los
niveles de tramites burocraticos ilustran una industria en la que por diversas razones los

clientes no coinciden exactamente con lo que puedan adquirir o realizar.

Al observar cada proceso de servicio identificado en la industria por separado, se puede
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ver como los impulsores de satisfaccion o insatisfaccion difieren en los dos casos. El
proceso de venta muestra que la evaluacion de la experiencia del servicio depende en
gran medida de la evaluacion que el cliente hace del desempefio del vendedor, lo que
juega un papel central en la capacidad del vendedor para cumplir sus promesas con su
atencion a las necesidades del cliente y en el proceso de servicio de automoviles, el
resultado logrado en el servicio es realmente importante para el cliente, por lo que los
mecanicos y operarios de taller son trabajadores clave para la empresa ya que son los
responsables de la calidad del trabajo realizado.

También se considera que los consultores tienen un papel fundamental y no deben
olvidar que, al tratarse de un servicio de calidad fiable, la percepcion de la calidad o el
cumplimiento de los deseos dependerd en gran medida de la comprension del cliente
del trabajo a realizar o que se dio, que solo es posible con una explicacion clara del
asesor de servicio. (p.74)

Vega (2017) “LA CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE Y SU
RELACION EN LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL CENTRO DE
TRANSFERENCIA TECNOLOGICA PARA LA CAPACITACION E
INVESTIGACION EN CONTROL DE EMISIONES VEHICULARES -
CCICEV.ECUADOR (UNIVERSIDAD CENTRAL DE ECUADOR)” INFORME
FINAL DEL TRABAJO DE TITULACION. PARA LA OBTENCION DEL TiTULO
DE PSICOLOGA INDUSTRIAL, cuyo objetivo fue: “Analizar determinar la relacion
del servicio y atencion al cliente en la satisfaccion al usuario del centro de transferencia
tecnoldgica para la captacion e investigacion en control de emisiones vehiculares
CCICEV-Ecuador, en el periodo 2016 y 2017”. Desarrollado mediante un disefio

“Transversal-Descriptivo no experimental”, muestra no probabilistica conformado por

10 técnicos servidores del centro de investigado, evaluados por clientes, y una muestra

de 28 empresas clientes.
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Concluye el investigador:

Con los resultados obtenidos con los instrumentos, la respuesta de los clientes ha sido
excelente con el servicio y la atencion de la mayoria de los técnicos que los han
atendido. Estos resultados también muestran el tipo de servicio de los técnicos que
brindan o ayudan a la atencion de clientes que cada una de ellas con algunos percances
minimas en el proceso.

Y en su investigacion determinaron que el tipo de servicio y atencidon que el centro de
investigacion brinda a sus clientes, se puede concluir que, si la calidad del servicio y
atencion del centro y de cada técnico es alta, el cliente estara siempre satisfecho con el
servicio obtenido, pero apareceran posibles factores como el tiempo de espera del
servicio, los costos del servicio e incluso el equipo utilizado, lo que conducira a una

disminucioén en la satisfaccion del cliente. (p.107)

Nivel Nacional

Le6n, Saldafia (2021) “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA ROCK’OS CAFE -
CAJAMARCA” (UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO)
Tesis presentada en cumplimiento parcial de los requerimientos para optar el Titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas. Cuyo objetivo fue “Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Rock’os Café —
Cajamarca, en el periodo 2021”. Desarrollando mediante un disefio de tipo “transversal
no experimental”, en una muestra no probabilistica por conveniencia conformada por
50 clientes entre hombres y mujeres de la empresa de la empresa Rock’os Café,

Cajamarca.

Concluye el investigador:

Al aplicar la prueba de estadistica de correlacion de Spearman al objetivo general se
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determiné que existe una relacion positiva fuerte entre las variables con un valor de
0.955 y una significancia de 0.000, por lo que se acepto la hipotesis general.

Al aplicar el instrumento se determind que las hipotesis especificas existen una relacion
entre las dimensiones en un valor de: primer objetivo especifico 0.958 y una
significancia de 0.000, por lo tanto, se acepta la primera hipotesis especifica. La
segunda con un valor de 0.962 y una significancia de 0.000, por lo tanto, también se
aceptd la segunda hipotesis. La tercera hipotesis con un valor de 0.844 y una
significancia de 0.000,

La cuarta con un valor de 0.959 y una significancia de 0.000, por lo tanto, también se
acepto la cuarta hipotesis y la Gltima con un valor de 0.802 y una significancia de
0.000.(p.87)

Gonzales, Huanca (2018) “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES DE RESTAURANTES DE
POLLOS A LA BRASA DE MARIANO MELGAR, AREQUIPA” (UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DEL PERU). Para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion y Marketing, cuyo objetivo fue: “determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos
a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa, periodo 2018-2020”. Desarrollado mediante
un estudio cuantitativo y un disefio de tipo no experimental con corte transversal en
vista a que Sentra en la relacion de ambas variables y teniendo en cuenta que el tipo de
muestreo es aleatorio estratificado a través de las bases cientificas se demuestra que se

utiliza este tipo de muestreo cuando se estudia una poblacion con caracteristicas

distintas por ende se evaltia y se forman en distintos subgrupos o estratos disjuntos de
una forma donde las personas solo pueden competer a un grupo.
Concluye el investigador:

La variable calidad de servicio y satisfaccion del consumidor indicando en el resultado
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la correlacion moderadamente positiva en el coeficiente Rho Spearman arroja un
resultado de 0.504, y el nivel de significancia es de 0.000, lo cual significa que hay un
dato estadistico que mediante ello se puede confirmar una relacion entre las dos
variables, por esta razon los resultados son bajos porque una gran cantidad de
consumidores se sienten insatisfechos en varios puntos, por lo que el efecto no puede
tener una relacidn positiva alta e incluso muchas personas no se sienten bien tratados
por los mozos.

En los restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar de un total de 384
consumidores la dimension confiabilidad esta relacionada de manera positiva muy baja
con la variable satisfaccion de los consumidores con una relacion de 0.185 con un nivel
de significancia de 0,000 debido a que varios de los consumidores opinan que el servicio
es muy bajo, demasiada demora, por una respuesta no deseable al mostrar la carta de
parte de los meseros.

En la dimension de capacidad de respuesta esta relacionado de manera positiva baja con
las variables satisfaccion de los clientes, obteniendo una relacion Rho Spearman de
0.331 con un nivel de significancia de 0.000 por lo que se manifiesta que la capacidad
de respuesta de los consumidores no es la adecuada para poder brindar un servicio
oportuno y carencia de cortesia por parte de los personales. Ya sea por parte de los
mismos duefios y/o gerentes, empleados, cajeros, etc.

En cuanto a la dimension seguridad est4 relacionada de manera positiva baja con la

variable satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa, Arequipa

2018, obteniendo una relacion de Rho SPEARMAN de 0.364 con un nivel de
significancia de 0.000 lo que significa que tanto el orden, las zonas seguras e higiene se
encuentran por debajo de las expectativas de alguno de los clientes, lo cual afecta en
tenerlos satisfechos en su totalidad.

La dimensiéon empatia se relaciona de forma positiva moderada con la variable
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satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa, Arequipa 2018,
teniendo una relacion de Rho SPEARMAN de 0.510 con un nivel de significancia de
0.000 es decir existe evidencia estadistica para afirmar una relacion positiva alta, la
unica falencia que esta afectando en esta dimension es un poco mas de falta de
compromiso por parte de los meseros, que estdn ahi para ellos para cualquier duda o
inquietud que se pueda presentar en el transcurso del servicio e ir mejorando en el trato
para que los consumidores se sientan mucho mas satisfechos, que sientan que ellos son
lo primero y ser atendidos como un cliente especial.

En la dimension tangibilidad estd relacionada de manera positiva moderada con la
variable satisfaccion de los consumidores, obteniendo una relaciéon de Rho Spearman
de 0.422 con un nivel de significancia de 0.000. Lo que significa que las instalaciones
y apariencias del trabajador son adecuadas mas no perfectas para el consumidor, En
muchos casos pensamos que la apariencia y la limpieza no son factores importantes,
pero es todo lo contrario, es bastante obvio que los factores como el servicio no se
pueden tocar, oirse, oerse, etc.

En la dimension rendimiento percibido estd relacionada de manera positiva moderada
con la variable calidad de servicio teniendo una relacion de Rho SPEARMAN de 0.451
con un nivel de significancia de 0,000 lo que significa que con respecto a las
dimensiones anteriormente mencionadas no estan relacionadas de una manera positivas

alta el cual afecta un poco que la percepcion de ello no sea alta ya sea con el plato

recibido donde para otros si cubri6 sus necesidades y para otros su percepcion esta igual
o por debajo de sus expectativas, cuando lo mejor es que su percepcion sea mayor que
sus expectativas.

En la dimension expectativa se relaciona de manera positiva moderada con la variable
calidad de servicio de los consumidores obteniendo una relacion de Rho Spearman de

0.467 con un nivel significancia de 0.000, lo que significa que no es influenciado a la
24



totalidad la opinidn para los terceros por las pequenas falencias que se encontraron,
mientras que también se puede notar de que aquellos consumidores que si se sintieron
satisfecho acorde al producto que ellos esperaban mencionaran que, si recomendaran a

sus familiares, amigos entre otros. (p.80)

Nivel Local

GOMEZ, MALLQUI (2018) CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIONDEL
CLIENTE DEL BANCO DE LA NACION SUCURSAL AMARILIS- 2018.
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VLADIZAN MEDRANO. TESIS PARA
OPTAR EL TiTULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION,
cuyo objetivo fue: “Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona conla
satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion Sucursal Amarilis periodo 2018- 20217,
Desarrollando mediante un disefio de tipo “Transversal no Experimental”, enuna muestra
probabilistica, se realizd mediante la formula del muestreo aleatorio simple para
poblaciones infinitas que es de 384 clientes del banco de la nacion de amarilis.

Concluye el investigador:

Desde el punto de vista del trabajo de investigacion realizado, sobre la encuesta

realizada a los clientes de la sucursal Amarilis-Huanuco del Banco de la Nacion

permitio identificar la relacion, materia de estudio, identificarnos la direccion de las

correlaciones y la culminacion. Se determind que la calidad de servicio influye
negativamente en la satisfaccion del cliente. Que mediante la prueba de coeficiente de
Spearman en el cual se obtuvo el valor de -0,053 que es de una correlacion negativa
moderada.

De la tabla N°15 podemos concluyo que el 31,51% no est4 de acuerdo en que la sucursal
de amarilis del Banco de la Nacion no se preocupa realmente por solucionar sus

problemas, y esto tiene relacion con la unidad que en parte les complica los problemas
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y les genera malestar. De acuerdo con los resultados obtenidos se correlaciona
negativamente con la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacidén sucursal
Amarilis-Huanuco 2018, segin el coeficiente de Spearman se confirma una

significancia bilateral de -0.026, es decir de baja correlacion negativa. (p.92)

CHAVEZ (2018) “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION

DEL CLIENTE EN CINEMARK HUANUCO” (UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VLADIZAN MEDRANO) TESIS PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, cuyo objetivo fue:
“determinar de qué manera incide la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes en Cinemark Huéanuco, en el periodo 2018-2019”. Desarrollando mediante
un disefio de tipo no experimental, con su variante el transaccional o transversal en
una muestra probabilistica que se contd con una poblacion de 9600 personas y una
muestra de 370 clientes de Cinemark Hudnuco, 2018.

Concluye el investigador:

La calidad del servicio que brinda la empresa Cinemark de la ciudad de Huanuco tiene

un impacto directo en la satisfaccion del cliente, ya que las dimensiones de la calidad

de servicio (tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) tiene

una fuerte correlacion con la satisfaccion del cliente. De acuerdo con los resultados
obtenidos, si la calidad de servicio cumple con el estandar de medicion del cliente, lo
que incide directamente con su satisfaccion con el servicio percibido.

Se determin6 que la dimension tangible incide directamente en el nivel de satisfaccion
de los clientes de Cinemark Hudnuco, en la cual los clientes considero que las
instalaciones y materiales son buenas.

Se determin6é que la dimension confiabilidad incide directamente en el nivel de

satisfaccion de los clientes de Cinemark Huénuco ya que los personales siempre tienen
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interés por solucionar problemas o el cumplimiento con sus labores.

Se determiné que la dimension capacidad de respuestas incide directamente en el nivel
de satisfaccion de los clientes de Cinemark Huanuco, los clientes se sienten comodos
por la pronta respuesta de los personales.

Se determino que la dimension seguridad incide directamente en el nivel de satisfaccion
de los clientes de Cinemark Hudnuco este resultado se dio por que el personal genera
con fianza e inspira comodidad dentro de la empresa.

Se determin6 que la dimension empatia incide directamente en el nivel de satisfaccion
de los clientes de Cinemark Huénuco en la cual el resultado refleja que los personales

tienen amabilidad con los clientes. (p.84)

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Calidad de servicio
Gutiérrez (2013) define:
La calidad de servicio abarca todas las cualidades con que cuenta un producto o un
servicio para ser de utilidad a quien lo emplea, o sea, un producto o servicio es de

calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles complacen y satisfacen

las necesidades del cliente, en la cual también se considera que el factor tiempo de
entrega siempre debe ser menor de lo esperado, ya que deben de estar disponibles

listos y terminados exactamente cudndo se necesiten o justo a tiempo (p. 4).

Calidad:
Para Cantu “La calidad es brindar un buen servicio que garantiza sus funciones
operativas a los usuarios tales como velocidad, capacidad, precio y economia de uso, la

durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacion de uso™. (2011, p.4)

Segun Gutiérrez: “La calidad es la satisfaccion del cliente, la cual esté relacionada a las

expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio que son generadas de
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acuerdo con sus necesidades, gustos o alcances como precio, publicidad, la tecnologia,

imagen de la empresa”. (2010.p,20)

Servicio:

Para Lovelock et al (2009)

Son actividades econdémicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales lo
desempefian los trabajadores de una empresa hacia el cliente que estan basados
en el proceso de tiempo para lograr a obtener resultados deseados por en los

propios receptores (p.15)

Por su parte Philip y Armstrong define:

Los servicios son una forma de un producto que consiste en un proceso de
actividades que van relacionado con beneficios o satisfacciones generadas a
través de una experiencia en el momento de una venta o trabajo de servicio

prestado y son intangibles. (2013, p.197)

Rodriguez y Granda complemento las siguientes alineaciones:
Aseguran en su libro que la calidad del servicio se basa en la correcta ejecucion

y control de los diferentes procesos de servicio o proceso de venta que ofrece la
empresa tales como un buen producto, un buen servicio y trabajo, en la cual
también influye ver sus necesidades y comodidades que el cliente requiere o
necesita, tales brinddndole una solucion determinada y mejorada a su problema,
inconvenientes, si cumplimos con estos factores mencionados entonces se puede

llegar a decir que el servicio y atencion fue excelente. (2014, p.36).

Para Ramya, et:
El termino de calidad de servicio es una combinacion de dos términos diferentes
porque es cualquier beneficio o acto que un representante del servicio pueda

brindar u ofertarse el servicio o producto, esencialmente es intangible, pero es
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de gran importancia, la calidad debe manifestarse como una herramienta de gran
utilidad en una organizacion o en una empresa para lograr la eficiencia operativa
y con eso mejorar el desempeio y la buena calidad de servicio con la finalidad

de satisfacer al cliente. (2019, p.16)

Segtn Imai.
Define que la calidad se refiere a productos y servicios terminados. Sino que
también abarca todo el proceso que se relacionan con dichos productos y
servicios. La calidad pasa por todos los subprocesos o fases de las actividades
de la empresa, por lo tanto, pasa por todos los procesos de desarrollo, disefo,

produccion, venta y mantenimiento. (Imai, 1998, p.10).

Datta y Vardhan, Nos indican lo siguiente:
En cuanto a la calidad del servicio podemos encontrar algunas de las evidencias,

entre las que podemos referirnos a la competitividad de los negocios, la cual esta

determinada por su capacidad de adaptacion y su rapidez para adaptarse en las

distintas necesidades del ambito social y econdmico (2017, p.27).

Gutiérrez define:
La calidad de servicio se guia por metas constantes a corto plazo o largo plazo,
porque principalmente responsabiliza a las empresas y sus trabajadores a ser mas
competitivas desde el inicio hasta el final del servicio brindado al cliente, y en
consecuencia los indicadores de precio deben basarse en el producto o servicio

y ante ello estar al alcance de los clientes (2014, p.59).

Para Garcia,
El servicio es considerado una agrupacion de procesamientos o mediciéon que

normalmente se consideran al momento de realizar una compra o al momento de
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recibir un servicio de parte de los trabajadores de la empresa ya sea como bienes
tangibles e intangibles, que se consumen en el momento de la producciéno que
se perciben al momento de realizar una compra o tener una experiencia como

cliente (2016, p.16).

Kotler y Armstrong definen, “la calidad de servicio como:
Un acto, beneficio o gratificacion ofrecido en venta o servicio que es
esencialmente intangible lo cual considera como una técnica muy importante
para poder medir el nivel de atencion y servicio que ofrece una organizacion u

empresa incluyendo sus trabajadores (2013, p.196).

Para Gronos precisa lo siguiente:
El servicio es una serie de actividades mas o menos intangibles que por lo

general se da en un servicio de post venta, que son el producto o el servicio

adquirido para asi darle facilidad de cualquier inconveniente que tiene el cliente

(1993, p.16).

Para Camisoén et al (2006)
Se refiere que para obtener la iniciativa de la gestion de calidad se puede dar en
el transcurso de la compra o cuando obtenemos un servicio y experimentar de
como se estd dando la calidad de atencion. La calidad de servicios son las
experiencias o las funciones econdémicas que esta relacionado por diferentes
partes de un entorno econdémico lo cual podemos decir que el servicio es como
la parte principal de la empresa lo cual definen como servicios que son

adicionales o secundarios al servicio principal (p.893)

Para Kotler, “El servicio es de tener una experiencia sea buena o mala al

momento de interactuar entre dos personas que puede ser entre los trabajadores
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de una empresa con el consumidor final” (2013, p. 894)

2.2.1.1 Particularidades de los servicios
Segun Kotler & Armstrong, asegura que “la calidad de servicio es muy importante
dentro de una organizacioén o empresa es un factor de mucha influencia para obtener
buenos resultados y satisfacer las necesidades del cliente lo cual se relaciona con

estas caracteristicas™ (2013, p.237).

a) Intangibilidad: Es cuando los servicios ofrecidos de parte de nuestra empresa u
organizacion no pueden ser vistos, antes de efectuarse la compra solo pueden ser

percibido por los sentidos.

b) Inseparabilidad: Es cuando los servicios se producen, venden y consumen al
mismo tiempo, de modo que no pueden separarse de los proveedores de servicios,

ya sean maquinas o humanos.

Lo cual el consumidor y la empresa se ve afectada en el resultado del servicio
¢) Variabilidad: Se da poque la calidad y el tipo de prestacion del servicio depende

y varia segun dénde, cuando, por quién y cémo se planifique.

Si una empresa y los personales podria dar un servicio mds amable y eficiente
llegando a las expectativas del cliente, mientras otro podria dar un servicio malo y
lento. Este inconveniente de parte de los empleados o personales se da por varios

factores, ya sea por falta de capacitaciéon, ambiente, clima, nivel de cansancio.

(p.237).
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2.2.1.2 La calidad y sus alcances
Segtn Garcia (2005) manifiesta que:
La calidad es tener la excelencia dentro de una organizacion y va de mano con
el compromiso con un buen trato, un buen producto, un buen servicio, para logra
a tener una buena imagen y lograr a atraer mas clientes y de esa forma obtener

buenos resultados positivos en un corto o largo plazo.

A. Calidad como valor: En la calidad como valor el mejor servicio o producto
conlleva de mucha diferencia por que todo se basa en el factor economico la
cual en ese sentido, todas la empresas u compaiiias deben de verificar bien los

costos o estandares para que cumplan con algunas fases de la calidad, en tal

modo los costos que se dan deben de cumplir con la calidad del producto para
que el cliente esté dispuesto a pagar por sus servicios o mercaderias.

B. Calidad como ajuste: Como el cumplimiento de unos criterios que se fijan
como estandares.

C. Calidad como satisfaccion de las expectativas: Es cuando nuestro producto o
servicio es de calidad que lleva un valor agregado diferenciado a los demas y

cumple con las expectativas del consumidor (p.72).

2.2.1.3 La calidad y sus implicaciones en el servicio
Morales y Hernandez (2004) asegura.
Cada una de las organizaciones o empresas tienen diferentes fortalezas y
debilidades, por eso hay métodos que son fas factibles o faciles de ver el grado
de casos. En varios métodos la calidad y la excelencia ha sido de gran
importancia para la organizacion, todo esto se da con la finalidad de obtener
buenos resultados positivos.

Dado que la calidad es algo subjetivo y de mucha importancia, se deben
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desarrollar pautas para lograr el nivel deseado por el bien de la organizacion,
donde la calidad se juzga en términos de conformidad con los requisitos o un
buen servicio para el producto dado. Mientras la definicion de valor de calidad
no se refiere al significado de la calidad y excelencia, en cuyo caso no hay mejor
producto o servicio, sino que depende de muchos factores, por lo que se puede
definir el valor y la mejor calidad de servicio para llegar a las expectativas de

los clientes y luego va relacionado con el consumidor.

Normalmente el valor dentro de una organizacion tiene una alta consideracion

en aspectos dentro de la empresa que es adentro y afuera que se denomina

clientes reales y potenciales, la empresa de tal forma busca optimizar recursos
para llegar a los pedidos de los clientes o consumidores. Entonces si hablamos
de calidad desde las técnicas de la expectativa se da de como satisfacer sus
necesidades de un cliente o consumidor la cual si cumplimos con los deseos y
anhelos de los consumidores habremos hecho un gran trabajo de tal manera

habremos logrado muchas cosas o beneficios (p.35).

Maldonado (2018) asegura que:
La compaiiia u empresa en el proceso debe de aplicar un modelo de calidad en
su entorno, para que luego de esa forma la empresa logre ser mas competitivo y
logra posicionarse en el mercado protegiendo los intereses propios y de los

clientes.

Poner diferentes modelos de calidad se da con la finalidad de que las empresas
se expanden y se vuelven mas competitivos sistematicamente, tales comocalidad
de servicio, productos, par de esa forma cumplir con las expectativas y llegar a

la satisfaccion del cliente
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Todo esto se refiere a un modelo mas competitivo en la calidad de servicio para
asi lograr la posesion en el mercado llegando a dar un buen servicio para que la

empresa tenga una buena imagen.

Un buen modelo de calidad proporciona informaciones de procesos y
procedimientos éticos y entendibles para todos los que pertenecen en la fase del
entorno, tal como son materiales, de como se da la distribucion, entrega y el

llegar a las expectativas del consumidor final.

El crecimiento y la ampliacion de un buen modelo de calidad se da en un

conocimiento mas amplio de las caracteristicas y deseos de la organizacion a la

que se dara, asi como la adquisicion y requerimientos de clientes actuales y
potenciales. Todas las estructuras de los elementos de modelo de calidad de
servicio deben de aceptar el control para lograr los procesos relacionado a la
satisfaccion (p.30).
Para Maldonado (2018). La implementacion exitosa del modelo de calidad, los altos
directivos deben de tener en cuenta los diferentes modelos que existen que estd
relacionado con la empresa u organizacion por lo cual deben promover los siguientes

casos de calidad en la empresa.

v" La empresa debe de tener una cultura de calidad dentro de la organizacion.

v Tener una concentracion muy centrada en el consumidor, dandolo la mayor
preferencia y dandole el méaximo valor.

v" Dar a conocer de hacer bien las cosas en un comienzo o desde siempre dentro
de una organizacion es una de las medidas de calidad muy importantes

v' Tener referencia y ser exigente con el objetivo de mejorar los servicios o
productos para llegar a las expectativas.

v Hacer propuestas de modificacion para renovar mejorar la organizacion y la
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cadena de valor

v' Identificar procesos, métodos y sistemas dentro de la empresa deben seguir un
método de mejora continua para cumplir con la medida de calidad.

v" Realizar un programa, para el desarrollo de implantacion de sistemas de calidad

que se relacionan con este modelo

v' Practicar y demostrar los valores de calidad dentro de una empresa u
organizacion comprometiéndolos de que deben de ver el bienestar de la

sociedad. (p.31)

2.2.1.4 Caracteristicas de la calidad de servicio
Segtn Aniorte (2013) algunas caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un

correcto servicio de calidad, son la siguientes: (p.4)

1. Deben cumplir los objetivos.
2. Deben servir para lo que se disend.
3. Debe ser adecuado para el uso.
4. Debe solucionar las necesidades.
5. Debe proporcionar resultados.

2.2.1.5 Importancia de la calidad de servicio

Maldonado (2018) asegura que:

La calidad total en una empresa es una estrategia muy importante que tiene por
finalidad de tener buenos logros y resultados en un tiempo determinado lo cual
se relaciona con el desarrollo y la alta competitividad para generar una buena
rentabilidad cumpliendo todos estos logros o factores la organizacion llegan a
dar altas expectativas y dar la satisfaccion al cliente. Los resultados positivos
que obtiene la empresa son gracias al esfuerzo de todos los trabajadores que son
los recursos humanos, con un diferente estilo de liderazgo.
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Se da de entender por calidad realizando o practicando los buenos principios de
gestion en una empresa u organizacion para lograr nuestras metas y tener una

relacion cercana con nuestros clientes y luego ver las expectativas.

Por esta forma, el factor calidad es un enfoque al cliente externo e interno por lo
cual la empresa debe de estar pendiente por el cliente y de como dar una buena
atencion para asi ver las expectativas del cliente.

Podremos ver de la misma forma la mejora continua del proceso productivo y
de todos los procesos organizacionales dentro de una organizacion esto se da
para ser altamente competitivos dentro del mercado y ser la mejor empresa
mostrando buena imagen a largo plazo en todos los sectores.

Para que la empresa siempre tenga un buen funcionamiento en todos los sentidos
debemos de ser mas competitivos altamente de buenas referencias en mercado
debemos de serlo a nivel global por eso es importante de tener un trabajo de
estrategia permanente para siempre estar establecidos.

Son como resultados efectivos de conocimiento y posicionamiento en el
mercado competitivo, verificando las necesidades del cliente y una coordinacion
de buena relacion se puede seguir conviviendo con igualdad de oportunidades

en el mercado donde se encuentra la oferta y demanda. (p.85)

2.2.2. Satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Keller define no lo siguiente:
La satisfaccion es un sentimiento de felicidad o desilusion que uno experimenta al
momento de comprar un producto, un cliente después adquirir un valor percibido
luego lo experimenta como son los servicios y llega a una conclusion de como son

las expectativas. (2012, p. 128).
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Kotler y Armstrong “Definen que la satisfaccion del cliente es el nivel en el que se
desempefio adquirido de un servicio o mercaderia que cumple con las expectativas de

consumidor”. (2012, p. 13).

Fajardo y Nufiez, sefiala que “La satisfaccion del cliente en conclusion es la percepcion
del consumidor de la calidad de servicios o mercaderias, las expectativas y el valor, todo
esto se logra con el resultado de la evaluacion de cliente de calidad y el valor del servicio™.

(2014, p.8)

Tapia (2010), defini6 que la satisfaccion del cliente: “Se refiere a un cliente completamente
satisfecho por lo que se ha superado sus expectativas al momento de vender u ofrecer

nuestros servicios.” (p.47)

Para Lane y Kotler: “Es adquirir un servicio o compra y verificar los si realmente estamos
dando lo que el cliente desea, entonces la satisfaccion es dar al cliente lo que esta buscando
cumplir con sus expectativas™ (2017, p.144).

Evrard, “La satisfaccion al cliente es como un estado de 4nimo que se da en un tiempo o
al momento de que un cliente realiza una compra o adquiere un servicio...lo cual entonces

se llevan una experiencia y las comparan” (1993, p.54).

Segun Ballesteros asegura que: “las expectativas son la satisfaccion e insatisfaccion del
cliente que determinada por su experiencia posterior a la compra, ya que existe un desajuste
positivo o negativo entre las expectativas y la experiencia durante la compra o elservicio

que percibid” (2005, p.21).

Al respecto Gonzales:
Los consumidores o los compradores que son los continuamente casi experimentan

una aceptacion positiva cuando la atencion o el servicio adquirido supera todo el
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animo y cumple con las exceptivas, o se van con una desilusion cuando el producto

o servicio no ha sido de su agrado (2015, p.53).

2.2.2.1 Técnicas de medicion de satisfaccion
Para Lane y Kotler (2015) nos indican que: “Las encuestas periédicas pueden

registrar directamente la satisfaccion del consumidor con varios

preguntas o seguimientos para medir la intencidon de recompra y tener la certeza de a

los clientes que se encuesto recomiendan a nuestros servicio o empresa”

* Se evalua continuamente su desempeiio con los clientes y lo hace mucho después

de la compra.

* Se realiza encuesta a los clientes inmediatamente después de vender un producto

0 servicio ya sea a corto o largo plazo y asegurarse de que estén satisfechos.

* Por otro lado, las empresas también deben evaluar el desempeiio de sus
competidores para saber sus fortalezas y debilidades y ser competitivo en el

mercado.

* Para ello, pueden monitorizar las interrupciones de compra y contactar con los
clientes que han dejado de comprar o han cambiado de proveedor para saber por

que.

 Las empresas pueden contratar compradores misteriosos para informar sobre las
fortalezas y debilidades de la experiencia de compra de productos de la empresa y

la competencia.

* Los mismos duefios deben de participar de forma andénima en situaciones en las
que la organizacion o compaiiia y los competidores venden sus productos, luego
experimentan en la forma en que son tratados y ven como los empleados manejan

esas llamadas o como ha sido el servicio o la atencion. (p.129)
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2.2.2.2 Beneficio de lograr la satisfaccion del cliente
Garcia enfatiza que “Uno de los resultados mas importantes de brindar un buen servicio

es la satisfaccion del cliente, estos resultados son muy importantes para que todas las

empresas u organizaciones logren a tener mas clientes y obtener mejores resultados

positivos y favorables.” (2016, p.392).

Para Kotler y Armstrong (2013) es importante que: “Aunque hay varios beneficios para
una empresa u organizacion luego de lo que obtiene la satisfaccion del cliente, se pueden
clasificar en tres beneficios que brindan una comprension clara de la importancia de

lograr la satisfaccion del cliente”

Primer Beneficio: La consumidores o compradores satisfechos siempre estan
dispuesto de volver a comprar. La empresa ya garantiza su lealtad como una

ventaja, lo cual siempre adquirira el mismo producto u otros adicionales.

Segundo Beneficio: Cuando llenamos las expectativas de un cliente queda
satisfecho con nuestro servicio o producto lo cual al obtener buenos resultados la
empresa ara que de buena imagen para que el consumidor comente a alglin familiar

amigo o cliente futuro externo

Tercer Beneficio: Al dar satisfaccion de servicio al cliente la empresa lograra tener
mas posicion en el mercado y serd mas competitivo la sea actualmente o en el futuro
porque la calidad de servicio tiene como resultado un cliente contento y satisfecho

y que son.

Fidelizacion de clientes (traducida en futuras ventas). aumentar el valor de vida

del cliente

Distribucion gratuita (conversion a nuevos clientes) un cliente satisfecho habla el

bien del producto o servicio y le da buena imagen a la empresa (p.39).
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1. Los Niveles de Satisfaccion:
Para Kotler (2007) los niveles son:

Después de adquiere un servicio o compra de un producto los clientes nos dan el
resultado de si emos sido eficientes en la calidad de servicio lo cual vemos en estos

niveles.

e Insatisfaccion: Esto se da cuando el producto o servicio no cumple con las

expectativas de los clientes 6sea no se encuentras satisfechos.
e Satisfaccion: La satisfaccion y el llegar a las expectativas del cliente se da

cuando nuestro producto o servicio es de calidad

e Complacencia: Se da cuando el rendimiento percibido supera todas las
expectativas del cliente lo cual entonces la empresa habrd dado una buena

calidad de servicio o buena atencion. (p.41)

Elementos de la satisfaccion de clientes

Kotler (2013) refiere lo siguiente:
El estado mental de una persona, obtenido al comparar el desempefio percibido de
un producto o servicio con sus expectativas dentro de una empresa, la satisfaccion
del cliente es muy importante en la gestion del servicio dentro de una organizacion,
que considera las preferencias del cliente y, en tltima instancia, las considera como

un resultado efectivo del servicio que va relacionado con la satisfaccion.

Las empresas u compaiias pueden obtener varios resultados positivos a favor de la
empresa al dar una buena calidad de servicio y luego lograr la satisfaccion del

cliente y estos se pueden categorizar en tres beneficios principales.

e Un cliente contento regresa constantemente al mismo lugar donde le

dieron un buen servicio o llenaron sus expectativas, por lo que la

empresa gana mas clientes y la oportunidad de vender més en un tiempo
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récord.
e Los clientes conformes y satisfechos por el servicio recomiendan a
algunos clientes y conocidos y nos volvemos mas competitivos.

e Las empresas que consiga a cumplir con las exceptivas de cliente
obtienen diversos beneficios tales que son como ganan futuros clientes,

ventas futuras, lealtad del cliente. (p.52)

Segtin Kotler (2013 “La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos™
Describe el desempefio como el resultado percibido por el cliente después de recibir un
servicio o una compra adquirido de la empresa u organizacidon que tiene las siguientes

caracteristicas:

e Se basa en los resultados que obtiene el cliente al usar el servicio en funcion de

las impresiones del cliente.
e Apoyar el impacto de los juicios de terceros que afectan a los clientes.

e Debido a la complejidad, el “Desempefio percibido” se determin6 luego de una

investigacion profunda que comienza y termina con “Cliente”. (p.47)

2.3. Bases conceptuales
1. Tangibles
Segiin Medina y Gonzalez (2016)
Nos menciona que los atributos tangibles son herramientas claves que influyen en
las decisiones del disefio del producto o servicio a través de los valores percibidos
y preferencias de los consumidores, lo que indica un desarrollo clave para mejor la

competitividad mas alla de las atracciones principales. Dicha investigacion busca

distinguir los insigts de los consumidores para satisfacer la colaboracion a través
de la innovacidn y la creacidn de servicios oportunos, dando valor a las funciones

especificas, revelando beneficios, funcionalidad y utilidad a quien considere
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adecuado al producto; los productos adaptables se perciben al tacto (p.44)

Miranda et al “Los materiales tangibles son las funcion o exhibicion de los servicios,
los trabajadores la infraestructura local algunas materias de comunicacion que son de

mucha importancia para la empresa u organizacion” (2007, p. 243).

De misma forma Hernandez y Martinez, nos dice que “los elementos tangibles como
instalaciones o infraestructura, materiales de equipo, empleados, personales y materias
de comunicacién tales como sistemas de trabajo” (Hernandez, Barrios, & Martinez,

2018).

En su definicion de Duque asume que los elementos tangibles se miden mediante la
cantidad de equipos como materiales de comunicacién recursos humanos mercaderias

o tecnologias (Duque, 2005)

Para Lovelock y Reynoso (2004)
Son los aspectos fisicos tales como las instalaciones, el personal, la documentacion
y el material de comunicacion que utilizan. A primera vista es la imagen que la
empresa proyecta. Para conseguir construir lealtad, esta imagen fisica tiene que

exceder las expectativas del cliente.

a) Infraestructura
Conjunto de servicios, ambientes fisicos mas los medios técnicos y los

equipamientos, instalaciones que lo hacen posible la realizacién de actividades de

organizaciones empresariales.

b) Herramientas
Son los materiales o implementos que utilizan los trabajadores de una empresa que
prestan servicios de trabajo a terceros y a los clientes para darle solucién a sus

problemas de equipos. (p.492)
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2. Capacidad de respuesta.
Segun novelo y Salazar (2016)
La capacidad de respuesta es ayudar a los consumidores o clientes, a responder
rapidamente a las necesidades en el pleno cumplimiento de los deberes y
anticiparse a las necesidades un paso por delante de los clientes. Los autores
argumentan que la capacidad de respuesta esta relacionada con nuestras acciones

voluntarias y la capacidad de interactuar con los consumidores (2016).

Blanco sefiala que:
En el momento de la prestacion de servicio, las participantes del servicio tienen que
entender la funcién que cumple cada servicio y estar suficientemente desarrollado,
para poder afrontar las incidencias que el servicio del punto de ventasdebe estas
preparado para cada situacion especifica. La rapidez y la sencillez también pueden
proporcionar mas de lo establecido. Haciendo mas cosas en un tiempo prologando

(Blanco 2009).

Miranda et al “la capacidad de respuesta es la voluntad esperada del trabajador de una
empresa para solucionar sus inconvenientes que tiene al momento de realizar la compra”
(2007, p.243).
Benavente y Figueroa, “Es un tiempo determinado de buscarle una facilidad y resolver sus
problemas al consumidor en al momento de adquirir un producto. (Benavente & Figueroa,
2012)
Segun Lovelock y Reynoso (2004)
Consiste en la capacidad de la empresa de responder con rapidez, proporcionando
ayuda inmediata al cliente. Se construye lealtad cuando la empresa responde a una
necesidad del cliente antes de que €l mismo sienta esa necesidad o cuando la

empresa se desvive por lograr satisfacer la necesidad de un cliente.
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a) Disposicion
Es la voluntad y disponibilidad rapida que tiene el personal o trabajador de una

organizacion para resolver cualquier tipo de inconveniente que tiene el cliente.

b) Comunicacion
Es el dialogo o informacion adecuada que brinda el personal de los servicios que

presta o de los materiales que utilizan durante el proceso de trabajo hacia el cliente.

¢) Tiempo De Espera

Es el tiempo que dura el proceso de trabajo realizado hasta solucionar sus
inconvenientes o problemas de los clientes en la cual se debe tener el control del
tiempo y hasta qué momento nos pueda esperar el cliente, cuanto mas rapido es la

solucion en mucho mejor y podra ser satisfactorio. (p.493)

3. fiabilidad
Miranda et al nos asegura: “La fiabilidad es ser leal con nuestro cliente y cumplir

con nuestro compromiso de atencion de manera sincera y muy seguro, lo cual la
empresa al cumplir con las promesas se relaciona con la fiabilidaddel cliente”
(2007).

Asimismo Duque, “Esta dimension se refiere a la capacidad del parte de la empresa
u organizacion para dar el producto o servicio publicado u ofrecido para dar buena

imagen y ser confiable”. (2005)

Segun Lovelock y Reynoso (2004)
Significa realizar el servicio prometido de manera precisa, rapida y bien hecha. Hay que
asegurarse de que el servicio que se ha dado es el que esperaba el cliente y preguntarse
si los empleados estan capacitados y bien identificados para resolver las dudas de los

clientes.
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a) Liderazgo
Es ser serviciales y tener capacidad para influir dentro de una organizacion o
empresa en la cual es considerado con la motivacion de los personales o trabajadores
entre si mismos, para asi estar atento y atender a los clientes resolviendo sus

problemas o inconvenientes que tiene con su servicio.

b) Puntualidad
Es uno de los valores o costumbres que debe de cultivar todos los personales y los
altos mandos para lograr a tener excelencia con la entrega de producto o servicio a

nuestros clientes para que este contento.

c) Manejo De Conflictos
Es un proceso para solucionar desacuerdos entre multiples trabajadores en la cual

se puede reducir el impacto negativo por cualquier tipo de inconveniente o problema

que haya tenido por el servicio prestado. (p.492).

4. Intangibles
Son todos aquellos servicios de que no son posibles de almacenarse ni utilizarse antes

de ser adquiridos por su naturaleza de que no se puede ver ni tocar.

Para Kotler (2013)
La intangibilidad de un servicio significa que es imposible ver, saborear, tocar, oir u
oler el servicio antes de ser adquirido, pero es de una gran importancia para la empresa
u organizacion. Todos los bienes de la empresa se producen, luego lo guardan, para
venderlo luego se consumen a diferencia de los servicios primero se venden al
consumidor final luego adquiere en el momento.

a) Responsabilidad

Es tener la obligacion y ser cumplido con nuestras obligaciones, labores dentro de una
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empresa u organizacion, en la cual el ser responsable y cumplirlos nos traera muchos

beneficios en largo o corto plazo

b) Post Servicio
Es cuando la empresa u organizacion brinda seguimiento o monitoreo al cliente que ha
adquirido el servicio con la finalidad de no tener ningln tipo de inconvenientes y tener

mejores relaciones hacia el futuro. (p.123)

5. Empatia
Alvaro Perdomo (2004)
La satisfaccion del cliente es cuando el cliente adquiere un producto de calidad que
podria resultar o ser visto de una forma buena o malo lo cual dependera si llegamos
a las expectativas del cliente o encontr6 lo que estaba buscado, ni no lo encontré

entonces se ira con una mala experiencia.

Se debe de realizar por diferentes fases de un servicio personalmente para que sea al

gusto del cliente (Zeithaml et al 2009)

En este sentido el vendedor debe ponerse en los zapatos del comprador o consumidor,
para entender sus necesidades, gustos o preferencias, pero mas que todo para conocer
la situacién econdémica, moral del cliente lo cual se debe tener tolerancia, buen trato, y

darle apoyo en todos los aspectos al consumidor.

a)  Tolerancia:
Es respetar, reconocer, aceptar y apreciar las ideas, creencias o practicas de los
demas del cliente o consumidor. Mantenerse en alerta y platicar sobre algunos
inconvenientes que se pueden presentar Tener una buena conducta dentro de

la empresa u organizacion para dar buena imagen a la empresa
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b) Apoyo a los clientes:
Nos referimos a la necesidad que tiene el cliente lo cual se caracteriza de cual
empatia emos tenido al momento de darle alguna solucién sobre sus
inconvenientes para asi obtener y dar una buena calidad de servicio. Solucién
cualquier inconveniente que tiene con el producto o servicio. Darle una buena

calidad de servicio o un buen producto para asi satisfacer necesidades

¢) Buen trato:
El buen trato es dar una buena atencidn y con respeto hacia el cliente lo cual
demostramos tener ética moral y profesional dentro de la empresa para asi
brindar o satisfacer sus expectativas al cliente. De parte de la organizacion o

empresa hacerles tener en cuenta a que a los clientes son Uinicos e importantes.

(p.31)

6. Confianza
Para Jovell (2007), En una organizacién o empresa la confianza es primordial si damos

o somos leales con los clientes habremos evitado ciertos riesgos.

Seglin Sosa et al (2005). La confianza es muy importante que, relacionado con la
honestidad, responsabilidad en el proceso, solucidon determinada, si damos una
confianza a nuestros clientes ellos se sentirdn identificados con de una empresa u

organizacion.

Segtin Kotler (2003) La satisfaccion del cliente es una medicion que indica el grado de
satisfaccion de un comprador al consumir un producto o servicio ofrecido por una
empresa 0 una organizacion que ofrece productos de bienes y servicios lo cual la
satisfaccion del cliente es la relacion que existe entre la calidad del producto y el servicio

adquirido si verdaderamente el cliente encontro6 lo que buscaba.
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a) Responsabilidad en el proceso:
Garantizar que en el transcurso seamos eficientes en el momento de ofrecer
nuestros servicios o productos que va relacionado con la equidad o imparcialidad
de parte de la empresa hacia el consumidor final. La responsabilidad es muy
importante porque se relaciona con los principios éticos.

b) Honestidad:
Es cuando la empresa u organizacion estd pendiente de sus clientes lo cual es

demostrado para ganarse una confianza con el servicio o producto, para asi
obtener mas clientes hacia el futuro. Tener personales de buena jerarquia con
codigos de ética. Promover la honestidad de parte de toda la organizacion
continuamente.
¢) Solucion determinada:

Son los métodos estratégicos que se da al cliente con sus inconvenientes o
problemas que se presentan en cualquier circunstancia. Cuando nuestro
producto o servicio no esta a las expectativas del cliente debemos de verificar y

darle una solucion de acuerdo con sus inconvenientes. (p.38)

7. Calidad funcional
Cérdenas manifiesta lo siguiente:
La calidad funcional se refiere a la diferencia entre el valor esperado antes de recibir
un servicio o un producto y el valor percibido después de recibir el producto.Todo
esto se da para ver la forma de como una empresa presta servicio y como el cliente
recibe un trato para luego dar una respuesta positiva y dar buena imagen dela
empresa. Es muy importante de como esta dimension lo relaciona el trato del
personal al cliente, luego obtener un resultado del personal y ver como esta

capacitado para lograr como nuestro unico objetivo que es la satisfaccion al cliente.
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a. Servicio percibido:
Es la decision o valor de parte de los consumidores que estan dispuesto a dar por
el producto o servicio siempre en cuando de acuerdo con las expectativas que

tienen.

v" La calidad que tiene el producto o el servicio.

v" En la garantia otro factor mas importante que va relacionado para cumplir con
los deseos del cliente.

b. Servicio mejorado:

Nos referimos a un valor agregado y un producto o servicio adicionalmente mejor
de lo que es para que los consumidores experimentan lo mejor que es al momento

de comprar

v’ Mas producto mejorado

v" Resultados positivos conseguidos

¢. Garantia:

Es el momento de mostrar la lealtad y darle confianza y que se sienten seguros al
visitar nuestra empresa u organizacion lo cual siente que hay una garantia a

momento de obtener un producto o servicio. (p.115)

v’ Garantia en los productos
v" Garantia en la atencion
v' Garantia de servicios
2.4 Bases epistemoldgicas
Teorias del conocimiento
Segun Kotler y Armstrong, asegura que:
“La calidad de servicio es muy importante dentro de una organizacién o empresa

es un factor de mucha influencia para obtener buenos resultados y satisfacer las
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necesidades del cliente lo cual se relaciona con estas caracteristicas™ (Kotler &

Armstrong, 2013, p.237).

Garcia manifiesta que:
Que la calidad es tener la excelencia dentro de una organizacién y va de mano
con el compromiso con un buen trato, un buen producto, un buen servicio, para
logra a tener una buena imagen y lograr a atraer mas clientes y de esa forma
obtener buenos resultados positivos en un corto o largo plazo (Segun Garcia,
2005, p.72)

e C(Calidad como valor: En la calidad como valor el mejor servicio o producto
conlleva de mucha diferencia por que todo se basa en el factor economico la
cual en ese sentido, todas la empresas u compaiiias deben de verificar bien los
costos o estandares para que cumplan con algunas fases de la calidad, en tal
modo los costos que se dan deben de cumplir con la calidad del producto para
que el cliente esté dispuesto a pagar por sus servicios o mercaderias.

e (Calidad como ajuste: Como el cumplimiento de unos criterios que se fijan como

estandares.

e C(Calidad como satisfaccion de las expectativas: Es cuando nuestro producto o
servicio es de calidad que lleva un valor agregado diferenciado a los demas y

cumple con las expectativas del consumidor.

Para Lane y Kotler
La satisfaccion es llegar a cumplir con los deseos o cumplir con las expectativas
del cliente al momento de entregarle el producto. “Lo cual si el si el producto es lo
que el cliente esperaba entonces se habra llegado al deseo del cliente, pero si el
producto no cumpli6 con los deseos del cliente entonces no se habra cumplido con

la satisfaccion (2015 pag. 128).
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3.1

3.2

Capitulo 111

METODOLOGIA

Ambito
La presente tesis se realizd en la empresa “Servicio Técnico Vidal” que se encuentra
ubicado en el Jr. Huallayco # 949 en el interior 49-50, distrito de Huanuco, provincia de
Huanuco, departamento de Huanuco la empresa se dedica a la venta y prestacion de
servicios como reparacion, cambio de repuestos, mantenimiento, instalaciones,
calibraciones de todo tipo de maquina de coser de costura personalizadas o industriales
Poblacion

El universo/ poblacion para la presente investigacion se tomo en cuenta a todos los clientes
de la empresa Servicio Técnico Vidal un total de 500 clientes entre varones y mujeres.

En la semana se da servicio de mantenimiento y cambio de repuestos entre otros a un
aproximadamente de 125 clientes semanalmente, y sacamos mensualmente a un total de
500 clientes.

Tabla: N° 1

Promedio de clientes semanal y mensual.

Lunes |Martes Miércoles |Jueves Viernes |Total

semana 22 23 18 27 35 125
1

semana 19 27 21 24 34 125
2

semana 23 34 18 24 26 125
3

semana 20 35 24 27 19 125
4

Total 500

Nota: promedio de clientes durante la semana que es de 125 y en un total de un mes de

500
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3.3 Muestra
En este presente trabajo de investigacion se us6 una muestra no probabilistica, muestra por
conveniencia y accesibilidad. Se tomd un muestreo de 80 clientes que asistan a la empresa
y contraten el servicio en un periodo de 5 dias.
Tabla: N° 2

Clientes reales

Lunes |Martes |Miércoles |Jueves Viernes |Total
semana 1 15 20 16 12 17

Total 80
Nota: clientes durante la semana percibidos diariamente y en un total de 5 dias.

3.4 Nivel y tipo de estudio
3.4.1 Nivel de estudio

Segiin Hernandez et al (2014), Esta investigacion tuvo la finalidad de explicar la
relacion entre dos variables y sus dimensiones mas significativas mediante el uso
de coeficiente de correlacion. Estos coeficientes son indicadores matematicos que
proporciona informacion sobre el grado, la fuerza y la direccion de una relacion
entre las dos variables. (p.93)

De acuerdo con la investigacion culminada se alcanzd el nivel correlacional, debido
a que en el resultado de nuestra hipotesis la variable calidad de servicio tienen una
correlacion positiva alta con la satisfaccion del cliente en la cual también se observo
que las dimensiones también presentan una correlacion con la satisfaccion al
cliente, por lo tanto, podemos afirmar que en esta investigacion se encontré una

correlacion.

3.4.2 Tipo de estudio
Para Bear (2008), La investigacion es aplicada por que se intenta aplicar los
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conocimientos tedricos a un contexto determinado y se da la solucion a unproblema
determinado (p 20).

Lo cual esta investigacion nos permitid solucionar los problemas que tiene la
empresa que es la atencion, los servicios, las ventas en la cual va relacionado con
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente que se dard en un periodo

determinado.

3.5 Diseiio de investigacion
Para Hernandez et al. (2014), “El fin del disefio como es de la investigacion en
general, es lograr la maxima validez posible, es decir, la correspondencia més ajustada

de los resultados del estudio con la realidad”™. (p.152)

El disefio de nuestra investigacion fue no experimental- porque no se manipularon las
variables-Transversal y no experimental y llego a un nivel correlacional; Ya que
estudiamos, procesamos y analizamos de manera significativa a nuestras variables en

un momento especifico.

/
\

X
w
Y

En donde:

M= 80 clientes de la empresa.
X=Calidad de servicio

Y= Satisfaccion del cliente.

R=Posible existencia de correlacion entre variables X e Y.
3.6 Métodos, técnicas e instrumentos

3.6.1 Métodos

En la presente tesis se utilizd el método hipotético, deductivo que segiin Bear
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(2008) menciona que se trata de una investigacion que comienza con una
interpretacion de una hipotesis, tanto real como imaginario del cual se extraen
consecuencias positivas y negativas en lo cual estdn inmersas a un modelo tedrico
y planteamiento del problema. (p.41)
Los resultados generales de nuestras variables y dimensiones que se obtuvo en esta
investigacion fueron de acuerdo con la hipotesis general que se planted junto con
las especificas que dio el resultado que se encuentra en la conclusion.

3.6.2 Técnica: Encuesta
Segun Bernal (2010), “Es una importante técnica de informacion basada en un
conjunto de preguntas objetivas, coherentes e inequivocas, que primeriza la
informacion proporcionada sobre el muestreo de un grupo determinado y
representa un colectivo mas amplio”. (p.194)
En esta investigacion se utilizdé como técnica la encuesta para obtener informacion,
en la cual encuestamos a 80 clientes reales de la empresa Servicio Técnico Vidal y
asi se pudo obtener informacién y datos adecuados para poder ver si se relaciona la
variable calidad de servicio con la variable satisfaccion del cliente. Toda la
informacion captada obtenida fue rigurosamente analizada y tabulada en cuadros y
gréaficos estadisticos, asi como se considerd la prueba de hipotesis con andlisis de
sus variables y dimensiones. Este procesamiento de datos se llevé a cabo de forma
informatica en el SPSS y aplicamos el coeficiente de correlacion de Pearson, en la
cual se obtuvo los resultados estadisticos.

3.6.3 Instrumento: Cuestionario
Para Hernandez (2014) “Indica que un cuestionario es una serie de preguntas

relacionadas con un tema para obtener informacion clara y precisa”. (p.217)
Se utilizo el cuestionario que esta conformado por 19 preguntas que va relacionado

con nuestras variables, dimensiones, y acorde a los indicadores, en escala Likert
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con sus cinco alternativas que son nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre

lo cual nos sirvio para recopilar datos y obtener informacién mas clara o precisa

que fue aplicado a los clientes de la empresa Servicio Técnico Vidal.

3.7 Validacion y confiabilidad del instrumento

3.7.1 Validacion

En esta tesis la validacion de instrumento se realizd de acuerdo con los criterios

aceptables de los especialistas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo,

que son los expertos, Mg Carlos Inga Blas, Mg Amarildo Tarazona Valerio, Mg Alan

Manuel Rubin Robles en el cual verificaron y evaluaron de acuerdo con los items y

criterios de valoracidon que se presente en ella. De esa manera obtuvimos la validacion

con el juicio de expertos que se va a presentar en el siguiente cuadro, la misma que se

va a detallar cada uno de estos archivos.

Tabla: N° 3

Ficha de validacion y confiabilidad de instrumento por 3 juicio de expertos

Evaluacion de

Valoracion de las

expertos Grado y Especialidad Encuestas
Maestro / Magister en Gestion
Mg. Carlos Inga Blas | de Negocios 70.71
Mg. Amarildo Mae§t’ro/ Maglst.e i .,
. Gestion y negocios, Gestion de 92.85
Tarazona Valerio
Proyectos
Mg. Alan Manuel Maestro/Magister
Rubin Robles Gestion/Publica 90.71
Promedio de Ponderacion 84.75

Nota: ficha de validacidn de instrumento

Elaboracion: Propia
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El valor de promedio de ponderacién es de 84.75 la cual damos a entender que nuestro
instrumento es positivo y se encuentra en la escala de buena y es aceptable porque dentro

de los valores se encuentra valores de deficiente, baja, regular, buena, muy buena.

Tabla: N° 4

Estadistica de fiabilidad:

Alfa de Cronbach
Resultado de N° de
fiabilidad items
,732 19

Los resultados de dieron del programa SPSS version 25.0, lo cual se analiza la
confiabilidad en el sistema estadistico del alfa de Cronbach para verificar la aceptacion
a nuestro items e instrumentos de que tan confiable es y de cuanto para eso se trabajo

con la siguiente formula:

Donde:
o. = Coeficiente de confiabilidad de cuestionarioK=

namero de ITEMS del instrumento

i
-1 ) ) ,
Z iy 5 i = Sumatoria de Varianza de los items

S t2 = Varianza total de Instrumento

Reemplazando las sumatorias totales en el alfa de Cronbach se desarroll6 la ecuacion y

obtuvimos los siguientes resultados o =0.732.
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3.7.2 Interpretacion:
Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad o = 0.732 y supera al limite de valor
de confiabilidad que es de (0.60), lo cual nos permite trabajar de una manera seguray

positivo para realizar nuestro trabajo de investigacion.

3.8 Procedimiento
1) Analisis. En la presente tesis se utilizo las herramientas el Word, Excel y el SPSS
para procesar y plasmar la informacion para asi conocer la composicion interna
de nuestras variables de estudio, este método es muy esencial porque nos
permitio conocer de manera global los diferentes temas que intervienen en una
investigacion y nos permitioé conocer y plantear nuestra alternativa de solucion,
con respecto a la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente
en la empresa “Servicio Técnico Vidal”, con el propdsito de formar criterios

solidos y plantear alternativas de solucion frente al problema mencionado.

3.9 Tabulacion y analisis de datos
Para la tabulacion y analisis de datos de esta tesis se utilizo los siguientes programas:
Mediante el Excel:
Procesamos la tabulacion y graficos en la cual se verifico claramente los resultados en
figuras y tablas y obtuvimos niimero de los porcentajes de la escala Likert en la cual se
diferencio todas las respuestas de los clientes de cada item.
Mediante el Word:
Transcribimos y plasmamos todo nuestro trabajo de investigacion que son las teorias,
metodologias, resultados, conclusiones, graficos, tablas, etc. logrando asi la elaboracion
de una investigacion completa.
Usamos el SPSS:

Para el procesamiento de datos y para saber la confiabilidad que tuvo nuestro
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instrumento que es el alfa de Cronbach y la contratacion de hipotesis a través de
coeficiente de correlacion de Pearson en la cual nos permitié conocer una respuesta
exacta por si fue rechazada o aceptada nuestra hipotesis asi mismo se conocio la

correlacion que tiene nuestras variables.

3.10 Consideraciones éticas
Su procedimiento de las encuestas esta hecho de acuerdo con las normas APA séptima
edicion (7) en la cual este los resultados se obtuvieron con la participacion de los clientes
respetandolo sus propias opiniones y decisiones en la cual se encuestaron a 80 personas
entre varones y mujeres que son clientes de la Empresa Servicio Técnico Vidal, se
considera lo siguiente:

v Respeto para los seres humanos participantes.

v Durante el trabajo de investigacion de demostro respeto a todos los clientes queya
forma parte de este trabajo de investigacion.

v" En el transcurso para seguir desarrollando nuestro trabajo y obteniendo resultados
todos los clientes han sido informados sobre la finalidad de este trabajo, en la cual
respetamos sus decisiones y opiniones de todos los clientes.

v' Todos los clientes que forman parte de este trabajo de investigacién han sido
seleccionados en forma justa y equitativa sin perjuicios personales opreferenciales.

v Honestidad sobre los informaciones y resultados: Se hizo con la finalidad de obtener
informacion relevante cuantificable sin intencién de falsificacion en la cual

obtuvimos resultados con la finalidad de proceder nuestra investigacion.
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Tabla 5

Capitulo IV

RESULTADO

Acceso y seguridad de los ambientes fisicos

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 1 1.25%
Casi nunca 4 5.00%
A veces 25 31.25%
Casi siempre 24 30.00%
Siempre 26 32.50%
Total 80 100%
Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 1
Acceso y seguridad de los ambientes fisicos
40.00%
32.50%
35.00% 31.25% 30.00% °
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 5.00%
5.00% 1.25%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 5.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados afirman que un 32.50% considera accesible y seguro los
ambientes fisicos, el 30.00% opina que casi siempre se siente seguro, el 31.25% nos indica que a

veces lo considera seguro, el 5.00% respondio casi nunca, y el 1.25% nos indic6 que nunca se sienten

seguros.

En la figura 1 se puede observar que la mayor parte de clientes consideran accesible y seguro con los

ambientes fisicos e instalaciones de la Empresa Servicio Técnico Vidal.
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Tabla 6

Utilizacion e implementacion de materiales adecuados

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 4 5.00%
Casi nunca 7 8.75%
A veces 19 23.75%
Casi siempre 23 28.75%
Siempre 27 33.75%
Total 80 100%
Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 2
Utilizacion e implementacion de materiales
adecuados
40.00%
33.75%
35.00%
28.75%
30.00%
23.75%
25.00%
20.00%
15.00%
0.00% 8.75%
10.00% 5.00%
5.00% .
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 6.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados manifiestan que un 33.75% de los clientes afirman que
para solucionar su problema siempre los trabajadores utilizan los implementos y materiales
adecuados, el 28.75% opina que casi siempre, el 23.75% opino respondiendo que a veces lo utiliza,
el 8.75% responden casi nunca y al mismo tiempo un 5% afirma opinando que nunca utilizan.

En la figura 2 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes anuncian que los
trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal utilizan los implementos, herramientas adecuadas

para solucionar su problema con el servicio prestado.
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Tabla 7

Disponibilidad rapida para solucionar problemas

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 2 2.50%
Casi nunca 10 12.50%
A veces 17 21.25%
Casi siempre 30 37.50%
Siempre 21 26.25%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 3
Disponibilidad rapida para solucionar problemas
40.00% 37.50%
35.00%
30.00% 26.25%
25.00% 21.25%
20.00%
15.00% 12.50%
10.00%
5.00% 2.50%
0.00% -
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 7.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un 37.50% informan que casi siempre el trabajador de la
empresa muestra disposicion rapida, el 26.25% opina siempre muestra disposicion, el 21.25% nos

indica a veces muestra disposicion, el 12.50% respondio casi nunca, y el 2.50% nos dice que nunca

muestran disposicion.

En la figura 3 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes afirman que los

trabajadores de la empresa muestran disponibilidad y brinda una solucidn rapida para arreglar el

problema que tienen el cliente.
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Tabla 8

Informacion adecuada durante el proceso de servicio o venta

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 4 5.00%
Casi nunca 5 6.25%
A veces 16 20.00%
Casi siempre 29 36.25%
Siempre 26 32.50%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.
Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 4
Informacion adecuada durante el proceso de
servicio o venta

40.00% 36.25%
35.00% 32.50%
30.00%
25.00% 20.00%
20.00%

15.00%

10.00% 5.00% 6.25%

5.00%

O | [ ]

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Encuesta 2023.
Fuente: Tabla 8.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un 36.25% afirman que casi siempre el trabajador brinda

una informacion adecuada durante el proceso de servicio o venta, el 32.50% opina que siempre, un

20.00% nos indica que a veces perciben una informacion adecuada, el 6.25% respondio casi nunca,

y el 5.00% nos indican que nunca les brindaron informacion adecuada. En la figura 4 se puede

observar que la mayor parte de clientes estan de acuerdo y responde de una manera positiva, que el

trabajador brinda una informacion adecuada durante el proceso de servicio o venta en la Empresa.
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Tabla 9

Consideracion del tiempo de espera

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 1 1.25%
Casi nunca 12 15.00%
A veces 28 35.00%
Casi siempre 16 20.00%
Siempre 23 28.75%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 5
Consideracion del tiempo de espera
40.00% 35.00%
35.00%
0,
30.00% 28.75%
25.00% 50.00%
0,

20.00% 15.00%
15.00%
10.00%

5.00% 1.25%

0.00% m—

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 9.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los encuestados un 28.75% de clientes considera que siempre su tiempo de espera
ha sido adecuado, el 20.00% opina que casi siempre su tiempo ha sido adecuada, el 35.00% nos
indica que a veces su tiempo de espera es adecuada, el 15.00% respondi6 casi nunca, y el 1.25% nos
dice nunca.

En la figura 5 se puede observar que la mayor parte de clientes responden de una manera regular su

tiempo de espera y no es la adecuada en la Empresa Servicio Técnico Vidal.
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Tabla 10

Percepcion de servicios

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 2 2.50%
Casi nunca 7 8.75%
A veces 14 17.50%
Casi siempre 25 31.25%
Siempre 32 40.00%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 6

Percepcion de servicios

40.00%
40.00%

35.00% 31.25%
30.00%
25.00%
20.00% 17.50%
15.00%
10.00% 8.75%
5.00% 2.50% .
0.00% -

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 10.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 40.00% consideran que siempre los trabajadores son
serviciales entre ellos y con el cliente, el 31.25% opina que casi siempre los trabajadores son
serviciales entre ellos y con el cliente, el 17.50% nos indica que a veces demuestran ser serviciales,
el 8.75% respondi6 que casi nunca, y el 2.50% nos indicaron que nunca son serviciales.

En la figura 6 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes estdn de acuerdo y
afirma de una manera muy positiva que los trabajadores de la Empresa Servicio Técnico Vidal son

serviciales entre ellos mismos y con el cliente.
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Tabla 11

Prestacion de servicios justo a tiempo

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 3 3.75%
Casi nunca 13 16.25%
A veces 23 28.75%
Casi siempre 15 18.75%
Siempre 26 32.50%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 7

Prestacion de servicios justo a tiempo
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30.00% 28.75%
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10.00%
5.00% 3.75%
. 0
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

18.75%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 11.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un 32.50% considera que siempre los trabajadores son
puntuales al momento de dar o prestar un servicio, el 18.75% opina que casi siempre los trabajadores
son puntuales, el 28.75% nos dice que a veces son puntuales los trabajadores, el 16.25% respondio6
casi nunca, y el 3.75% nos indicaron que nunca son puntuales.

En la figura 7 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes estan de acuerdo con
la puntualidad al momento de ofrecerles un servicio, de los trabajadores de la Empresa Servicio

Técnico Vidal.
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Tabla 12

Proceso de reclamacion de servicio

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 3 3.75%
Casi nunca 6 7.50%
A veces 22 27.50%
Casi siempre 29 36.25%
Siempre 20 25.00%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 8

Proceso de reclamacion de servicio
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Nota: Encuesta 2023.
Fuente: Tabla 12.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 25.00% considera que siempre los trabajadores ante un
proceso de reclamo de los clientes responden de manera rapida, el 36.25% opina que casi siempre
son rapidos los trabajadores ante un proceso de reclamo, el 27.50% nos indican que solo a veces son

rapidos ante un proceso de reclamo, el 7.50% respondid casi nunca, y el 3.75% no sindicaron que

nunca responden de manera rapida.

En la figura 8 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes estdn de acuerdo con

el proceso de reclamo, quejas, inconvenientes de los clientes los trabajadores de la Empresa Servicio

Técnico Vidal responden de manera rapida.
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Tabla 13

Responsabilidad con la entrega de producto o servicio

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 2 2.50%
Casi nunca 7 8.75%
A veces 26 32.50%
Casi siempre 23 28.75%
Siempre 22 27.50%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.
Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 9

Responsabilidad con la entrega de producto o servicio
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 13.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un 27.50% considera que siempre los trabajadores
demuestran ser responsables con la entrega del producto o al momento de dar un servicio, el 28.75%
opina que casi siempre los trabajadores demuestran ser responsables, el 32.50% nos dice que a veces
son responsables los trabajadores, el 8.75% respondid casi nunca, y el 2.50% nos indicaron nunca
son responsables a la hora de entrar el producto o servicio.

En la figura 9 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes estdn de acuerdo
afirmando que los trabajadores son responsables con la entrega de un producto o con el servicio que

brindan.
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Tabla 14

Seguimiento o monitoreo del servicio

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 3 3.75%
Casi nunca 8 10.00%
A veces 36 45.00%
Casi siempre 19 23.75%
Siempre 14 17.50%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 10

Seguimiento o monitoreo del servicio
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 14.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un total 17.50% y considera que siempre los trabajadores
han brindado seguimiento o monitoreo sobre el servicio dado, el 23.75% opina que casi siempre los
trabajadores brindaron seguimiento y monitoreo, el 40.00% nos dice que a veces brinda seguimiento
y monitoreo los trabajadores, el 10.00% respondi6 casi nunca, y el 3.75% nos indicaron nunca
percibieron seguimiento a sus productos o servicios contratados.

En la figura 10 podemos observar el resultado de que la mayor parte de clientes estan de acuerdo y
afirman que los trabajadores brindan seguimiento y monitoreo después del servicio terminado.
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Tabla 15

Grado de tolerancia del personal

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 5 6.25%
Casi nunca 8 10.00%
A veces 18 22.50%
Casi siempre 26 32.50%
Siempre 23 28.75%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 11
Grado de tolerancia del personal
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 15.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 28.75% considera que siempre los trabajadores muestran
paciencia y empatia ante su reclamo, el 32.50% opina que casi siempre los trabajadores muestran
paciencia y empatia ante un reclamo, el 22.50 anuncia que a veces muestran paciencia y empatia, el
10.00% respondi6 casi nunca, y el 6.25% nos indicaron que nunca muestran empatia paciencia.

En la figura 11 podemos observar el resultado de que la mayor parte de clientes dan una respuesta

positiva anunciando que los trabajadores tienen tolerancia y muestran paciencia y empatia ante

cualquier reclamo que hacen en la Empresa Servicio Técnico Vidal.
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Tabla 16

Empatia con los clientes

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 7 8.75%
Casi nunca 8 10.00%
A veces 23 28.75%
Casi siempre 25 31.25%
Siempre 17 21.25%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 12

Empatia con los clientes
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Nota: Encuesta 2023.
Fuente: Tabla 16.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un 21.25% afirman que siempre los trabajadores les han
brindado apoyo ante algun inconveniente que tuvo con el servicio, el 31.25% informan que casi
siempre los trabajadores brindan apoyo el servicio, el 28.75% nos dice que a veces brinda apoyo ante

algln inconveniente que se presenta con el servicio, el 10.00% respondi6 casi nunca, y el 8.75% nos

indicaron que nunca.

En la figura 12 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes afirman que los

trabajadores brindan apoyo ante alglin inconveniente que tiene con el servicio.
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Tabla 17

Trato justo y oportuno

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 2 2.50%
Casi nunca 8 10.00%
A veces 22 27.50%
Casi siempre 28 35.00%
Siempre 20 25.00%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.
Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion:

Figura 13

Trabajo de campo.
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Nota: Encuesta 2023.
Fuente: Tabla 17.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados un 25.00% afirman que siempre los trabajadores muestran
empatia y simpatia al momento de ofrecer un servicio, el 35.00% informan que casi siempre los
trabajadores muestran empatia y simpatia al momento de ofrecer un servicio, el 27.50% nos dice que
a veces muestra empatia y simpatia, el 10.00% respondio casi nunca, y el 2.50% nos indicaron que
nunca. En la figura 13 se puede observar que la mayor parte de clientes anuncian que los trabajadores

de la Empresa Servicio Técnico Vidal muestran muestra empatia y simpatia son generosos y muy

amables al momento de prestar servicio.
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Tabla 18

Disciplina del proceso en servicios

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 1 1.25%
Casi nunca 11 13.75%
A veces 16 20.00%
Casi siempre 27 33.75%
Siempre 25 31.25%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 14
Disciplina del proceso en servicios
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 18.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 31.25% considera que los trabajadores si cumplen con
los procesos y protocolos de trabajo para dar un servicio adecuado, el 33.75% opina que casi siempre
cumplen con los procesos y protocolos, el 20.00% manifiesta que solo a veces, el 13.75% respondid
casi nunca, y el 1.25% nos indican que nunca cumplen con los procesos y protocolos.

En la figura 14 podemos observar ver el resultado de que la mayor parte de clientes estan de acuerdo
y afirma que los trabajadores cumplen con los procesos y protocolos de trabajo lo cual muestran

buena diciplina.
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Tabla 19

Nivel de honestidad en servicio de la empresa

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 6 7.50%
Casi nunca 10 12.50%
A veces 20 25.00%
Casi siempre 22 27.50%
Siempre 22 27.50%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 15
Nivel de honestidad en servicio de la empresa
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 19.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 27.50% afirma que los trabajadores al momento de
ofrecer un servicio si muestra los repuestos originales, el 27.50% opina que casi siempre al ofrecer
un servicio muestran repuestos originales, el 25.00% nos dice que solo a veces lo muestra, el 12.50%
respondio casi nunca, y el 7.50% nos indica nunca. En la figura 15 podemos observar el resultado de

que la mayor parte de clientes estan de acuerdo y afirma de una manera positiva que los trabajadores

son honestos al momento de prestar servicio y muestran repuestos originales.
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Tabla 20

Solucion de problemas en servicios

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 6 7.50%
Casi nunca 9 11.25%
A veces 16 20.00%
Casi siempre 24 30.00%
Siempre 25 31.25%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 16
Solucion de problemas en servicios
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 20.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 31.25% considera que siempre se siente comodo con la
solucion que le dan a su problema, el 30.00% opina que casi siempre se sienten comodo con la
solucion que les brindan, el 20.00% nos indica que solo a veces, el 11.25% respondi6 casi nunca, y
el 7.50% nos indican que nunca. En la figura 16 podemos observar el resultado de que la mayor parte
de clientes estan de acuerdo y afirma de una manera positiva que los trabajadores de la Empresa

Servicio Técnico Vidal le dan una solucidn a su problema o inconveniente que tienen.
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Tabla 21

Grado de satisfaccion del servicio adquirido

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 3 3.75%
Casi nunca 8 10.00%
A veces 15 18.75%
Casi siempre 33 41.25%
Siempre 21 26.25%
Total 80  100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion: Trabajo de campo.

Figura 17
Grado de satisfaccion del servicio adquirido
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 21.

Elaboracion: Trabajo de campo

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 26.25% afirma que siempre esta satisfecho por el
producto o servicio adquirido, el 40.00% opina que casi siempre se sienten satisfechos, el 18.75%
nos dice que a veces se siente satisfechos con el servicio o producto adquirido, el 10.00% respondio
casi nunca, y el 3.75% nos indicaron que nunca se sienten satisfechos.

En la figura 17 se puede observar el resultado de que la mayor parte de clientes estan de acuerdo y
afirma de una manera positiva que se sienten satisfechos con el servicio y producto ofrecido por los

trabajadores de la Empresa Servicio Técnico Vidal.
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Tabla 22

Proceso de mejora continua sobre el servicio adquirido

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 7 8.75%
Casi nunca 9 11.25%
A veces 17 21.25%
Casi siempre 21 26.25%
Siempre 26 32.50%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.

Elaboracion. Trabajo de campo.

Figura 18
Proceso de mejora continua sobre el servicio adquirido
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Nota: Encuesta 2023.

Fuente: Tabla 22.
Elaboracion: Trabajo de campo

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 32.50% afirma que siempre percibié una mejora

continua sobre el proceso de servicio o producto, el 26.25% opina que casi siempre percibié una

mejora continua de servicio o producto, el 21.25% nos dice que a veces percibi6é una mejora continua,

el 11.25% respondio casi nunca, y el 8.75% nos indica que nunca percibié una mejora. En la figura

18 podemos observar el resultado de que la mayor parte de clientes estan de acuerdo y afirma de una

manera positiva informando que si percibié una mejora continua en el servicio de la Empresa.
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Tabla 23

Garantia por el servicio o producto

Respuestas: Frecuencia %
Nunca 10 12.50%
Casi nunca 5 6.25%
A veces 20 25.00%
Casi siempre 16 20.00%
Siempre 29 36.25%
Total 80 100.00%

Nota: Encuesta 2023.

Fuente. IBMSPSS Statistics.
Elaboracion: Trabajo de campo

Figura 19
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Nota: Encuesta 2023.
Fuente: Tabla 23.
Elaboracion: Trabajo de campo.

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de los clientes encuestados el 36.25% afirma que siempre le han dado una garantia
por un producto o servicio que recibio, el 20.00% opina que casi siempre recibid una garantia por un
producto o servicio que recibid, el 25.00% nos dice que a veces recibio garantia por el servicio o
producto, el 6.25% respondi6 casi nunca, y el 12.50% nos indican que nunca. En la figura 19 podemos

observar el resultado de que la mayor parte de clientes estan de acuerdo y afirma de una manera

positiva que si reciben garantias por el producto o servicio adquirido en la Empresa.
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4.2. Contrastacion de la hipotesis
4.2.1 Formulacion de hipétesis generales y especificas
4.2.2.1 Contrastacion Hipdtesis General.
H1 Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.
Ho No existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco- 2022.
Tabla 24

Correlacion de 67% entre calidad de servicio y satisfaccion de cliente.

Prueba de hipotesis general

Calidad de Satisfaccion de
servicio los clientes
Correlacion de
Calidad de Pearson 1 670
servicio Sig. (bilateral) ,004
N 80 80
Correlacion de
Satisfaccion de Pearson 670 1
los clientes Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

Nota. Aplicacion del instrumento de investigacion.

Interpretacion:

Se observa que las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente tiene una
relacion moderada alta que es de 0.670, y un p valor menor a 0.05 por lo cual
rechazamos la Ho y aceptamos la Ha. Se concluye entonces que la percepcion de calidad
que tienen los clientes debe ser la parte principal que ofrece la empresa, esta debe
centrarse en mejorar la atencion, tener un precio competitivo de sus productos, tener un
stock amplio de repuestos para las maquinas de coser, maquinas remalladoras,
maquinas de bordados y en capacitar continuamente a su personal, ya que todo ello
repercutird en la mejora del servicio y en el incremento de la percepcion de calidad por

parte de sus clientes.
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4.2.2.2 Contrastacion Hipotesis Especificas

Prueba de hipotesis especifica 1

Hi: Los factores tangibles se relacionan de manera significativa con la satisfaccion de los

clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

Ho: Los factores tangibles se relacionan de manera significativa con la satisfaccion de los

clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.
Tabla 25
Correlacion de 88% entre factores tangibles y satisfaccion de cliente

Prueba de hipotesis especifica 1-

Factores Satisfaccion de
tangibles los clientes
I§orrelac1on de | 880
earson
Factores
tangibles Sig. (bilateral) ,004
N 80 80
Comsheinte g |
Satisfaccion de
los clientes Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

Nota: Aplicacion del instrumento de investigacion
Interpretacion:

Se observa que la dimension factores tangibles y la variable satisfaccion de los clientes
tienen una relacion positiva alta, conclusion que se desprende de la evidencia estadistica la cual
indica que: Habiendo aplicado el estadistico indice de correlacion de Pearson este arroja un
valor de correlacion de 0.880 y un valor menor a 0.05 por lo cual rechazamos la HO y
aceptamos la H1. Se demuestra entonces que factores tangibles como el ambiente fisico del
local, pulcritud de los trabajadores y la limpieza de las herramientas se relacionan de manera

significativa con la percepcion de satisfaccion de clientes de la empresa Servicio Técnico Vidal.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Hz: La capacidad de respuesta se relacionan de manera significativa con la satisfaccion de

los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

Ho,: La capacidad de respuesta no se relacionan de manera significativa con la satisfaccion

de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Hudnuco-2022.
Tabla 26
Relacion de 82% entre capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente

Prueba de hipotesis especifica 2

Capacidad de Satisfaccion de
respuesta los clientes
ot
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) ,004
N 80 80
Comseinte oy |
Satisfaccion de
los clientes Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

Nota: Aplicacion del instrumento de investigacion
Interpretacion:

Se observa que la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los clientes
tienen una relacion positiva alta, conclusion que se desprende de la evidencia estadistica la cual
indica que: Habiendo aplicado el estadistico indice de correlacion de Pearson este arroja un
valor de correlacion de 0.820 y un valor menor a 0.05 por lo cual rechazamos la HO y
aceptamos la H1. Se demuestra entonces que la capacidad de respuesta ante un pedido o una
necesidad de los clientes es un factor clave para que los usuarios se sientan satisfechos con el

servicio que reciben.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Hz: La fiabilidad que perciben los usuarios se relacionan de manera significativa con la
satisfaccion de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-

2022.

Ho,: La fiabilidad que perciben los usuarios no se relacionan de manera significativa con la
satisfaccion de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-

2022.

Tabla 27
Relacion de 86% entre fiabilidad y satisfaccion de los clientes

Prueba de hipotesis especifica 3

Satisfaccion de

Fiabilidad .
los clientes
Correlacion de { 860
Pearson
Fiabilidad ) .
Sig. (bilateral) ,004
N 80 80
Correlacion de 860 |
Satisfaccion de Pearson
los clientes Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

Nota: Aplicacion del instrumento de investigacion
Interpretacion:

Se observa que la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion de los clientes tienen una
relacion positiva alta, conclusion que se desprende de la evidencia estadistica la cual indica
que: Habiendo aplicado el estadistico indice de correlacion de Pearson este arroja un valor de
correlacion de 0.860 y un p-valor menor a 0.05 por lo cual rechazamos la Ho y aceptamos la
Ha. Se demuestra entonces que la confianza de los clientes, el interés genuino por las
necesidades y expectativas de los clientes y la rapidez de la atencidn de parte de los trabajadores

de la empresa, tienen una relacion fuerte con la percepcion de satisfaccion de los clientes.
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Prueba de hipdtesis especifica 4

Haz: Los factores intangibles se relacionan de manera significativa con la satisfaccion del

cliente en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

Ho: Los factores intangibles no se relacionan de manera significativa con la satisfaccion del

cliente en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco-2022.

Tabla 28
Correlacion de 79% entre factores intangibles y la satisfaccion del cliente.

Prueba de hipotesis especifica 4

Factores Satisfaccion de
intangibles los clientes
Correlacion de | 790
Factores Pearson
intangibles Sig. (bilateral) ,004
N 80 80
Correlacion de 790 1
Satisfaccion de Pearson
los clientes Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

Nota: Aplicacion del instrumento de investigacion
Interpretacion:

Se observa que la dimension factores intangibles y la variable satisfaccion de los clientes tienen
una relacion positiva alta, conclusion que se desprende de la evidencia estadistica la cual indica
que: Habiendo aplicado el estadistico indice de correlacion de Pearson este arroja un valor de
correlacion de 0.790 y un p-valor menor a 0.05 por lo cual rechazamos la Ho y aceptamos la
Ha. Se demuestra entonces que factores intangibles como el trato del personal, la amabilidad
en el trato, la rapidez en la atencion y la entrega de las maquinas personales e industriales luego
de la reparacion mas el reconocimiento de marca se relacionan de una manera muy significativa

con la satisfaccion de los clientes.
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Capitulo V
DISCUSION.

En los resultados generales descubiertos, se considera la hipotesis general planteada que es
la calidad de servicio se relaciona de forma moderada alta con la satisfaccion del cliente en la
empresa Servicio Técnico Vidal, distrito de Hudnuco-2022. En la cual los resultados obtenidos
coinciden en relacion con Ledn, Saldafia (2021) en su tesis: “Calidad del Servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente en la empresa Rock’os café — Cajamarca, en el periodo 20217,
Cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Rock’os Café lo cual concluye el investigador que las variables presentan una
correlacion positiva fuerte de 0.955 con la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa Rock’os Café.

De la misma manera Gonzales, Huanca (2018) en su investigacion que hizo “La calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la
brasa de mariano melgar, Arequipa”, periodo 2018 y 2020. cuyo objetivo fue: determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, concluye el investigador que existe una
correlacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores que se
representa el resultado de Rho SPEARMAN que es de 0.504 con una correlacién positiva
moderada debido a que la mayor parte de sus dimensiones tienen una relacion muy baja con la
satisfaccion del cliente. Todo esto se da porque en una gran cantidad de consumidores
respondieron que no estaban satisfechos en varios aspectos, afectando asi de nopoder tener un

numero alto de correlacidn positiva.

Considerando a los antecedentes locales tenemos a Gomez, Mallqui (2018) en su investigacion
que hizo que es la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del banco de la nacion sucursal
amarilis periodo 2018 y 2021. Cuyo objetivo fue: “Determinar en qué medida la calidad de
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servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion Sucursal Amarilis™
en la cual se concluye el investigador que sus variables no tienen relacion e influyen de una
manera negativa y obtuvieron un valor mediante coeficiente de Spearman -0,053 que es de una
correlacion negativa moderada. Todo esto se da por que la empresa no cuenta con instalaciones
adecuadas y la atencion lenta de parte de sus trabajadores, mas en la solucion de problemas hay
poco interés de sus colaboradores y un nivel muy alto en burocracia en la cual ha generado

insatisfaccion de los clientes.

En la cual sucede una diferencia entre estos resultados que no guardan ninguna relacion porque
por su parte Chavez (2018) en su tesis titulada “la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en Cinemark Huanuco “en el periodo 2018 y 2019 que tuvo como objetivo de
“Determinar de qué manera incide la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en
Cinemark Huénuco, lo cual concluye el investigador que hay una gran incidencia entre sus
variables, sus dimensiones de acuerdo a los resultados dados incide directamente con la
satisfaccion del cliente, lo que permite afirmar que los clientes se sienten satisfechos con el

Servicio.

Mencionando a los antecedentes internacionales tenemos al investigador Droguett (2012). En
su tesis denominada: CALIDAD Y SATISFACCION EN EL SERVICIO A CLIENTES DE
LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ: ANALISIS DE PRINCIPALES FACTORES QUE
AFECTAN LA EVALUACION DE LOS CLIENTES. CHILE. Que tuvo por objetivo
determinar “Cuales son las principales causas de insatisfaccion en el servicio de la industria
automotriz, saber que es mas importante que salga bien para los clientes a la hora de decidir si
la experiencia de servicio fue satisfactoria o no” Concluye el investigador que los clientes optan
por comprar una marca ya no por la calidad de sus servicios, sino por la calidad de relacién que
puede construir con ella. en la cual uno de los principales hallazgos de este estudio fue encontrar
que las causas de insatisfaccion son similares entre las marcas lideres en el mercado.
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La razén principal causa de la insatisfaccion actual es la marca compartida lo que surgiere que
estos problemas no solo estan relacionados con la forma que una empresa en particular maneja
la experiencia del servicio, sino también la forma en que la empresa ha interactuado con sus
clientes, problemas como las entregas lentas de vehiculos y los niveles de tramites burocraticos
ilustran una industria en la que por diversas razones los clientes no coinciden exactamente con

lo que puedan adquirir o realizar.

El proceso de venta muestra que la evaluacion de la experiencia del servicio depende en gran
medida de la evaluacion que el cliente hace del desempefio del vendedor, lo que juega un papel
central en la capacidad del vendedor para cumplir sus promesas con su atencién a las
necesidades del cliente y en el proceso de servicio de automéviles, el resultado logrado en el
servicio es realmente importante para el cliente, por lo que los mecéanicos y operarios de taller
son trabajadores clave para la empresa ya que son los responsables de la calidad del trabajo
realizado en la cual también a los consultores y asesores se tuvieron una consideracion muy
importantes dentro de la empresa. Y para Vega (2016) en su tesis denominado “LA CALIDAD
DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE Y SU RELACION EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO DEL CENTRO DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA PARA LA
CAPACITACION E INVESTIGACION EN CONTROL DE EMISIONES VEHICULARES
— CCICEV.ECUADOR (UNIVERSIDAD CENTRAL DE ECUADOR)” que tuvo como

objetivo “Analizar determinar la relacion del servicio y atencion al cliente en la satisfaccion al
usuario del centro de transferencia tecnoldgica para la captacion e investigacion en control de
emisiones vehiculares 2017 en la cual concluye el investigador que, con los resultados
obtenidos con los instrumentos, la respuesta de los clientes ha sido excelente con el servicio y
la atencion de la mayoria de los técnicos que los han atendido. Estos resultados también
muestran el tipo de servicio de los técnicos que brindan o ayudan a la atencion de clientes que

cada una de ellas con algunos percances minimas en el proceso. Y en sus conclusiones mas
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importantes menciona que, si la calidad del servicio y atencion del centro y de cada técnico es
alta, el cliente estard siempre satisfecho con el servicio obtenido, pero apareceran posibles
factores como el tiempo de espera del servicio, los costos del servicio e incluso el equipo

utilizado, lo que conducira a una disminucion en la satisfaccion del cliente.

Y, por un lado, Garcia (2005) se manifiesta diciendo que la calidad es tener una excelencia
dentro de la empresa y de la mano con el compromiso de los trabajadores lo cual puede ser un
buen trato, un buen producto, un buen servicio para asi lograr a tener una imagen positiva y

lograr atraer mas clientes, logrando asi buenos resultados a un corto o largo plazo. (p.72)

Por su parte Kotler & Keller (2012) afirma que la satisfaccion es un sentimiento de felicidad o
desilusion que uno experimenta al momento de comprar un producto, un cliente después
adquirir un valor percibido luego lo experimenta como son los servicios y llega a una

conclusion de como son las expectativas. (p.144)
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CONCLUSIONES

Se determino que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el distrito de Huanuco
2022. En base a la evidencias, teoricas y estadisticas que indica, que habiendo aplicado el
programa indice Correlacion de Pearson se observa que el p. valor es 0.04 menor al nivel de
significancia permitido maximo de 0.05; y el Coeficiente de correlacion es de 0.67 por lo que
concluimos que ambas variables tienen una relaciéon moderada alta, también que los esfuerzos
que se hagan en mejorar los aspectos tangibles (Como el mobiliario), tener un stock amplio de
repuestos una mejor instalacion y todos los ambientes fisicos, la capacidad de respuesta tales
como capacitacion constante a los trabajadores para la atencion, la fiabilidad de los trabajadores
como la lealtad que tienen hacia el cliente y los factores intangibles como las recomendaciones

y la marca incrementaran los niveles de percepcion de calidad en el servicio.

Se Identifico que existe una relacion directa y significativa entre los factores tangibles y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco
2022. Ello en base a la evidencia estadistica que indica que luego de haber aplicado el programa
estadistico Indice de Correlacién de Pearson el cual indica un p. valor de 0.04 menos al nivel
de significancia minino de 0.05 y una intensidad de correlacion de 0.88, por lo que concluimos
que los factores tangibles como el mobiliario, ambientes fisicos, pulcritud de los empleados y
limpieza de las herramientas tiene una relacion positiva fuerte con la percepcion de satisfaccion

de los clientes de la empresa de Servicios Técnicos Vidal.

Se identifico la existencia de una relacion significativa directa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de
Huanuco 2022, Ello en base a la evidencia estadistica que indica que luego de haber aplicado
el programa estadistico Indice de Correlacion de Pearson el cual indica un p. valor de 0.04

menos al nivel de significancia minino de 0.05 y una intensidad de correlacion de 0.82, por lo
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que concluimos que el interés por las necesidades de los clientes y la amabilidad en el trato son
factores directamente relacionados con la percepcion de calidad y satisfaccion de los clientes

de la empresa de Servicios Técnicos Vidal.

Se verifico que existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion
de cliente en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco 2022. Ello en base
a la evidencia estadistica que indica que luego de haber aplicado el programa estadistico Indice
de Correlacion de Pearson el cual indica un p. valor de 0.04 menos al nivel de significancia
minino de 0.05 y una intensidad de correlacion de 0.86, por lo que concluimos que la confianza
de los clientes en las reparaciones e indicaciones del técnico estd relacionada de manera positiva

con el nivel de satisfaccion por el servicio por parte de los clientes.

Se verifica que existe una relacion directa y significativa entre los factores intangibles con
la satisfaccion del cliente en la empresa Servicio Técnico Vidal en el Distrito de Huanuco 2022.
Ello en base a la evidencia estadistica que indica que luego de haber aplicado el programa
estadistico Indice de Correlaciéon de Pearson el cual indica un p. valor de 0.04 menos al nivel
de significancia minino de 0.05 y una intensidad de correlacion de 0.79, por lo que concluimos
que factores como la amabilidad en el trato, el genuino interés en las necesidades de los clientes
y el reconocimiento de marca estar relacionados de manera intensa con la satisfaccion de los

usuario de los servicios de la empresa Vidal.
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SUGERENCIAS
Primera: Se surgiere al propietario y a los trabajadores de la Empresa Servicio Técnico
Vidal, implementar un sistema para recoger de manera periodica las percepciones de
sus clientes, respecto a la atencidon y solucién a sus problemas técnicos, este serd un
buen indicador de como marcha el negocio, pues como se ha observado un factor
determinante para el aumento de clientes son las referencias.
Segundo: Se surgiere al propietario y a los trabajadores de la Empresa Servicio Técnico
Vidal, Mejorar el logo del negocio, el mobiliario y limpiar la mesa de trabajo que
siempre debe estar ordenada, pues todos estos factores se relacionan con la satisfaccion
de los clientes.
Tercera: Se surgiere al propietario y a los trabajadores de la Empresa Servicio Técnico
Vidal, capacitar a los empleados con la finalidad de que estos sean mas amables con los
clientes, puedan explicar los temas técnicos de tal manera que los clientes comprendan
el problema con sus maquinas electronicos ya que estos factores se relacionan con la
satisfaccion de los clientes.
Cuarto: Se surgiere al propietario y a los trabajadores de la Empresa Servicio Técnico
Vidal, mejorar el proceso del servicio y ser sinceros en cuanto a los problemas técnicos
que tiene las maquinas electronicos de los clientes y respecto al tiempo que tomara
repararlo, cumplir cabalmente con lo prometido.
Quinto: Se surgiere al propietario y a los trabajadores de la Empresa Servicio Técnico
Vidal, comunicar su estrategia de marketing por las redes sociales, para de esta manera
desarrollar aspectos intangibles como la marca, asi como modernizas y estilar un

logotipo que identifique a la empresa.

89



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Armstrong, G. y Kotler, P. (2013). Fundamentos de marketing. (11° edicion). México:

Pearson.

Alvarez, G. (2012). Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en

redes de supermercados gubernamentales. Caracas.

Blanco, J. (2009). medicion de la satisfaccion del cliente del restaurante museo turismo,

y formulacion de estrategias del servicio para la creacion de valor. Bogota.
Behar, D. (2008). Metodologia de la investigacion. Colombia (p.41)

Benavente, S., & Figueroa, T. (2012). medicion del grado de satisfaccion de los clientes

bancarios de puerto Montt basada en la escala SERVQUAL

Ballesteros, S. (2005). Herramienta para medir el nivel de satisfaccion de los clientes

en ETECSA Pinar del Rio. Revista Cientifica Avance, p.10- 15.

Behar, D. (2008). Metodologia de la investigacion. Colombia: Shalom. (p.20)
Lovelock, C y Reynoso, J. (Administracion de Servicios) p. 492

Gutiérrez, H. (2010) Calidad total y productividad Tercera edicién, p. 20

Chavez, R. P. (2018) “La Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en

Cinemark-Hudnuco”, periodo 2018-2019.
Lovelock, C. y Reynoso, J. (Administracion de Servicios) p.493.

Camison et al (2006) Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas
derechos reservados © Pearson educacion Primera Edicion, p. 893.

Cantq, J. H. (2011) desarrollo de cultura de calidad 4ta Edicion, p.4.

90



Caion, A. E y Rubio, D. (2018). Importancia de la utilizaciéon del modelo SERVQUAL.
Cesar, A. y Bernal, H. (2010). Metodologia de la investigacion.3ra edicion Bogota
Pearson Educacion. p.194

Kotler y keller (2016) Direccion de Marketing - satisfaccion al cliente- Pearson educacion
15 edicion, p.128

Delgado, H. (2011) Desarrollo de Cultura de Calidad-Cuarta Edicion, P.4.

Datta K., S., &Vardhan, J. (2017). A SERVQUAL, basado en el Marco para evaluar la
calidad de los campus filiales internacionales en los EAU.

Droguett, F.J. (2012). Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria
Automotriz: Analisis de principales factores que afectan la evaluacion de los clientes.
Santiago de Chile, periodo 2011-2012.

Duque, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. Innovar. Ciencias Administrativas y Sociales, (p.64).

Duque, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion innovar. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales. (p.80)

Evrard, y. (1993): "La satisfaccion de los consumidores -fundamentos de marketing 14 edicion,
p.145.

Fajardo, P. y Nufiez, J. (2014). Satisfaccion y valor percibido: Propuesta de analisis y
acciones de gestion.

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente, p.381-
398.

Gronroos et al. (1993). Calidad de servicio y desafios y direcciones futuras.

Gonzales, L.M. y Huanca, E.D. (2018) “La calidad del Servicio y su Relacién con la
Satisfaccion delos Consumidores de Restaurantes de Pollos a la Brasa de Mariano

Melgar, Arequipa”,periodo 2018-2020.

Garcia, M. D. (2005) La ética de las organizaciones para una buena calidad de servicio

91



Primera Edicion, p.302.

Gomez, Y. y Mallqui, C. (2018) Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente del
Banco de laNacion Sucursal Amarilis, periodo 2018-2021.

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente.
Revistas de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales, 381-398

Hernandez, H. et al (2018). Gestion de la calidad: elemento clavepara el desarrollo de

las organizaciones. Colombia

Hernandez et al. (2014). Metodologia de la investigacion sexta edicion (p.93)
Hernandez et al. (2014), metodologia de la investigacion sexta edicion (p.152)
Hernandez et al. (2014), metodologia de la investigacion sexta edicion (p.217)

Sosa, H. y Koufaris, J. (2005) Calidad y satisfaccion- fundamentos de marketing - cuarta
edicion, p.38.

Gutiérrez, H. (Afio 2013) - Fundamentos de Marketingl Edicion, p.4.
Gutiérrez, H. (2010) Control Estadistico de la Calidad y Seis Sigma 3 Edicién, p.20.

Maldonado, J.M. (2018) fundamentos de la calidad total.

Tschohl, J. (2008) servicio al cliente el arma secreta de la empresa que alcanza la
excelencia Titulo original de la obra, p.141.
Jovell, A.J. (2007). La confianza: en su ausencia no somos nadie. Barcelona: Plataforma

Editorial.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2006) Ultima Actualizacién: Fecha de Publicacion del

Articulo:"La Satisfaccion del Cliente” Fundamentos de Marketing, 6ta Edicion.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2013). Fundamentos de Marketing. México: Pearson

Educacion.

Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. In Pearson Educacion

(Decimocuarta).

Kotler y Armstrong, G. (2012). Marketing. In Pearson Educacion (Decimocuarta).

92



Lane, K./ Kotler, P. (2017) Direccion de marketing — 12va Edicion p, 144.

Lane, K. y Kotler, P. (2015) Direccion de marketing-14va edicion p,128.

Kotler, P. (Afio 2007), Direccion de Mercadotecnia, de 8va Edicion, p. 40.

Kotler, P. y Armstrong, G. 6ta Edicion, Pags. Direccion de Mercadotecnia,8va
Edicion, p. 41.

Kotler, P. (2003). Fundamentos de marketing. Editorial: Diaz de Santos. (2da. Edicion).
México

Kotler, P. y Armstrong, G. (2013) Fundamentos de Marketing (p.197)
11decimoprimera edicion.

Kotler, P. (2013) Libro de Direccion de Mercadotecnia, México 6ta Edicion, p. 110, 8c
tava Edicion.

Leén, K.J. y Saldana, S.B. (2021) “Calidad del Servicio y su Relaciéon con la

Satisfaccion del Cliente en la Empresa Rock’os Café — Cajamarca”, periodo 2021.

Lovelock, C. (1983). Clasificacion de servicios para obtener informacion estratégica de
marketing, p.47.

Lovelock et al (2009) Jochen marketing de servicios personal, tecnologia y estrategia 6
Edicion, p.15.Medina, A. L. y Gonzéles, J. R. (2016). Determinacion sistémica de
valores tangibles e intangibles y atributos clave, p. 26 - 18.

Miranda, F. J et al (2007). Gestionde Calidad. Madrid, p.243.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Modelo Servqual: Una escala
de elementos multiples para medir la percepcion del consumidor diario o del servicio

64(1), p.12.

Morales, M. et al (2004). Calidad y satisfaccion en los servicios: Conceptualizacion.
Revista Digital — Buenos Aires, p.73.

Miranda, F. J et al (2007). Gestionde Calidad. Madrid delta- Undécima Edicion, P.244.

Morales, S. y Hernandez, A. (2004). Calidad y Satisfaccion en los servicios:

Conceptualizacion. Revista Digital, 10-73.
93



Novelo, V y Salazar, J. (2016). Calidad en Servicios y los elementos de la
oferta de su mercadotecnia- atencion al cliente p.191.

Paca baque, A., y Rocha, B. (2016). Modelos SERVQUAL y SERVQHOS para la
evaluacion de calidad de los servicios de. Revista de la Facultad de administracion 64(4),

715-720.

Olson, J y Dover, P. (1979). Des confirmacion de las expectativas del consumidor a

través de la prueba del producto - Revista de Psicologia Aplicada. Vol. 64, p. 179.

Olson, J y Dover, P. (1979). Des confirmacion de las expectativas del consumidor a
través de la prueba del producto - Revista de Psicologia Aplicada. Vol. 64, p. 189.
Ramya, et al (2019). Calidad de servicio y sus dimensiones. Revista internacional
de investigacion y desarrollo, p.4.

Rodriguez, M.P., y Grande, M. (2014). Calidad de servicio: Concepto y desarrollo

sobre la calidad de servicio.

Tapia, G. (2010). Satisfaccion del Cliente del nivel de la calidad del servicio de
las entidades Bancarias Estatales. Peru.

Vandeville, P. (1990), Gestion y control de la calidad. Aenor, Madrid., Primera Edicion

p..275Vega, G.M. (2017)

“La Calidad de Servicio y Atencién al Cliente y su Relacién en la Satisfaccion del
Usuario del Centro de Transferencia Tecnologica para la Capacitacione Investigacion

en Control de Emisiones Vehiculares — CCICEV™. Ecuador, periodo 2016-2017.

Zeithaml, et al (2009) Marketing de servicios: Integracion del enfoque en el cliente en

toda la empresa Segunda Edicion, p.363.

94



Anexo



96

enueren)
[euoIOUN{ PEPIED) "¢C0c-oonugny
9p OJLISI(T [ UD [BPIA ODIUDP], OIOIAIIG
JoYIT esordwo ] U9 QJUAID [9P UQIOOB)SIES
: OpeIoR OWIAIRS ®] 0D BAIROLJIUSIS BISURW 9P UBUOIOR[II
9s  so|qiSueyur  Sa1010B} SO :pH C0c-oonugny op opnsi 19
VIVOSH OPIqi013d OPIMOS U [BPIA 001UJP [, OIOIAIAS BSAIdwd $TT0T-0onuengy
———— *7207-0onuRnH 9p 0JISI [ UD [ePIA ©] U J)USID [P UQIDJBYSIIES | 9P ONNSI [ UD [epIA  OOIUd,
- — 001U09], OIDIAIRG BsaIdwd B[ Ud SJUAI[D B[ U0J SO[qISULIUT $210)0B) | O101AIDS  Bsardwd B ud  oualp
OLIELORSINT Pepnsauoy BZUBHUOD AINAITO TV NQIDDVASLLVS |19 UQIOORJSIES B[ UOO  BANROIIUSIS | SO] BUOIOR[AI 3S OWOD JBOPLA pQ [ [P UQIodgjsies ] A sdjqiSueiut
BIOUBW 0P BUOIOB[AI  9S  SOLIENSN $01010BJSO[ 213US UQIOR[AI AISIXT? thd
. eurdIq so| uaqmiad onb pepiqey e :€H CC0g-oonueny
OINTIWNILSNI 9p OJSI(] [ US [EPIA 0TUII ], {7T0T-0onueny ap o)NsIq
. "7C0T-0onueny OI01AIS BSAIAWID B[ UD SIUAI[O | [d UD [BPIA 001U . OIDIAISS esardwo
B)sanouyg ojel], uong SOAATIVIIVA 9p OJISI(T [0 UD [BPIA OOIUOP] OIOIAIDG [9p UQIOORISIES B[ A PEpI[IqeL) | B] UD dUSI[O [op UQIOOBISIES B[ UOD
soyaIp) 50T ¥ 0kody enedug esardws ey us mow_o:o SOJ 3p UQIOORJSIBS | B[ BUOIORAI 3S OWOD JBIYLIDA €O | PepI[Iqel] B] BUOIOR[AI 3s owo)? :€d
. B[ UOO BAIEOLIUSIS BIQUBW P BUOIOR[DI
*VOINO AL erouemOL, os wejsandsor op pepioedes e :TH TTOT-0onugny dp opnsIq |2 $TTOT-0onUBNH
- U9 [BPIA 00TUOP] OIOTAIOG esaxdwid |9p OINSI] [@ UD [epPIA  O0OIUdY ],
_SQQEEOQNO OIIAISG 1504 CT0T-oonugny B] UD QJUDID [P UQIOJBYSIIES | OIS BsaIdWwd ] Ud  SAUILD
9p OJLISI(] [ UD [BPIA OOIUOP] OIOIAIDG ] A 1sandsai1 9p peproeded | SOJ 9p UQIoORISIES B UOO B)SANdsar op
pepIfiqusuodsay sajqrauejuy esa1duwa vl ud S2IULI[O SO 9P UQIOIRSIILS 21JUG UQIOR[AI B JEONUAP] 7O | Peproedes ey euomoe[ar as owo)? 1z
Ou-[esIoAsel ], SOWII0A 3] OfUE B[ UOD BANBOLIUSIS BIOUBW  Jp
oo 2 RN UBUOIOR[AI 3S SO[qISUL) $210J0BJ SOT :TH CC0¢-0onugny op (CCOT-oonueny
. OJNSI(] [9 UD [BPIA OOTUIP] OIOIAIDG [Op OMISIQ [0 Ud [BPIA  O0DIUOY]
‘ONTSIa s00o193ds sisapodiy esardwd By Ud SAJUAI[O SO[ 9p | 01dIAIRS  Bsaxdwd B op  souAIP
PEPHEnUNd uoroeysnes e A sa[qrsue) sa10joey | SO] Ip ugIooRIses ] A sd[qidue)
[euordRa.LI0) o08zeropr| "CC0C-0onugnH op opnsic 2 AIUD UQIOR[AI B[ JEOLNUAP] [ () | SRI0108] 21ud UQIOR[AL ASIXA? :Id
) : PEPINIqEL U9 [BPIA 001UDY [ OIOIAIYS esaIdwod ] ud
K OIJIAJOS s0d193ds7 soAndfqQO $02193dsT seud[qo.ag
. eiadsg o odwor SOJUAI[D SO 3P UOIEJSIES B[ A 0101 1 ol 1
CTHAIN OIDIAYES A AVAr1vO 9p PepIEd 21U UQIOR]AI J)SIXd ON OH
CTOT-0onugnH dp ONNSIq (CTOT-0onuRNH
epeatid HOIObOIINoD ‘ONN A'TdVIIVA "CT0T-0oNURNE] 9p OILSI(T [9 | [0 UD [BPIA 001U ], OIOIAISS €saIdwio [op ONISIT [0 UD [BPIA  OJIUOYL
peatjdy worTsOdsI(] sejsandsay o peproede) Ud [BPIA 00TUJY ], OIOTAISS BSaIdwo 8] UD |B] UD SIJUAI[D SO] 9P UOQIOOBJSIIES | O1OTAISS BSAIdWS B U SAYUI[O SO 3P
— SAJUAI[D SO 9P UQIOIBJSIES B[ A OIOIAIAS [B] A OIOIAISS Op PEPI[Bd B A1US | UQIDOBJSIES B[ A OIOIAIdS 3P PEPI[Ed
‘OdIL SejuRTWLLIdH 9p pepIEd 2nud UuQIR[dl ISIXH [H [9IS1Xe onb ugioe[ar e Jeurwuala(q | Aud 9ISIXd anb ugioeal By 9 [gn)?
BINJonNSaLIU so[qiaue L [e19ud5) sisajodify [e19Ud5) 0ARIqO [B19UI5) BWA[qO1]
VIDOTOAOLIN STIOAVIIANI SANOISNINIA SATAVIIVA SISALOQdIH OALLIrd0 VINATd0dd

0JUIWNI)SUT AP PEPI[IqRU0)) £ UQIIEPI[EA IP OXUY

10 OXUNV




ANEXO 02

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

uso exclusivo para la investigacién titulada

‘s’

El presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial, su aplicacién es de

Calidad de Servicio en la Satisfaccién del Cliente de la empresa Servicio

Técnico Vidal en el distrito de Huénuco-2022.

Se solicita marcar con una (X) la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se

pide total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacién.

Escala valorativa:

1. nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. siempre

Variable 1: Calidad de Servicio

Escala
Indicadores Preguntas valorativa
2|3(4]5
1. ¢{Usted Considera accesible y seguro los ambientes fisicos de la
INFRAESTRUCTURA | empresa Servicio Técnico Vidal? X
2. ;Utilizan los implementos y materiales adecuados para solucionar X
HERRAMIENTAS | 5 problema en la empresa Servicio Técnico Vidal?
6 3. (En la empresa Servicio Técnico Vidal el trabajador muestra X
PEROTICIN disposicion rapida para solucionar su problema?
COMUNICAION | 4. ;Brindan una informacién adecuada durante el proceso de servicio o X
venta de un producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?
TEMPOOERSEERA: |is: Considera Ud. ;Que el tiempo de espera ha sido adecuado en la X
empresa Servicio Técnico Vidal?
LIDERAZGO 6. ;Usted observo que los trabajadores de la empresa servicio técnico Rl
Vidal son serviciales entre ellos?
PUNTUALIDAD | 7. ;Al adquirir un servicio o producto son puntuales los trabajadores P
en la empresa Servicio Técnico Vidal?
MANEJO DE < oty
8. Considera Ud. ;Que el proceso de reclamo de servicio
CONFLICTOS contratado es de manera rapida en la empresa Servicio Técnico X
Vidal?
RESPONSABILIDAD | 9. ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal demuestran X
ser responsables con la entrega de producto o servicio a tiempo?
POSTSERVICIO | 10. ;La empresa Servicio Técnico Vidal le brindo seguimiento o X
monitoreo sobre el servicio y producto después de la compra?
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ANEXO 03

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO v

El presente cuestionario es de caracter anoénimo y confidencial, su aplicacion es de
uso exclusivo para la investigacion titulada
Calidad de Servicio en la Satisfaccién del Cliente de la empresa Servicio
Técnico Vidal en el distrito de Hudnuco-2022.

Se solicita marcar con una (X) la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se
pide total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacion.

Escala valorativa:

1. nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. siempre

Variable 2: Satisfaccion al cliente

Escala
Indicadores Preguntas valorativa
1/2[3)4](5

TOLERANCIA | 11, ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran e
paciencia y empatia al momento de presentar ti reclamo?

&PJOYO ALOS | 12, ;Brindan apoyo ante algiin inconveniente que tiene con el servicio ><
o producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?

BUENTRATO | 13, ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran X
empatia y simpatia al momento de ofrecer un servicio o producto?

DICIPLINA 14 ;En la empresa Servicio Técnico Vidal cumplen siempre con los )(
procesos y protocolos de trabajo del servicio adecuadamente?

HONESTIDAD [ 15_ ; Al momento de ofrecer su servicio o producto los trabajadores de X
la empresa Servicio Técnico Vidal muestran los repuestos genéricos u
originales?

SDOLUC'OIZ B 16. ;Se siente cobmodo con la solucién que le dan a su problema en la X

FTERMINADA | empresa Servicio Técnico Vidal?

SERVICIO ; i ici iri

s 17. ,_,'F..sté saus_fechq por el servicio o producto adquirido en la empresa )<
Servicio Técnico Vidal?

if;g'cio 18. ;Ud. percibi6 una mejora continua sobre el proceso de servicio o X

RAD producto que brinda la empresa Servicio Técnico Vidal?

GARANTIA 19. (En la empresa Servicio Técnico Vidal le dan una garantia por el g

producto o servicio dado?
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ANEXO 04
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ANEXO 05
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ANEXO 06

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

\as”

El presente cuestionario es de cardcter anénimo y confidencial, su aplicacién es de
uso exclusivo para la investigacion titulada v
Calidad de Servicio en la Satisfaccién del Cliente de la empresa Servicio
Técnico Vidal en el distrito de Husinuco-2022.

Se solicita marcar con una (X) la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se
pide total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacion.
Escala valorativa:

1. nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. siempre

Variable 1: Calidad de Servicio
Escala
Indicadores Preguntas valorativa
1/2)|3[4|5
1. {Usted Considera accesible y seguro los ambientes fisicos de la x
INFRAESTRUCTURA | empresa Servicio Técnico Vidal?
2. jUtilizan los implementos y materiales adecuados para solucionar )(
HERRAMIENTAS | 5 problema en la empresa Servicio Técnico Vidal?
- 3. (En la empresa Servicio Técnico Vidal el trabajador muestra X
HERCRRION disposicién rapida para solucionar su problema?
COMUNICAION | 4. ;Brindan una informacién adecuada durante el proceso de servicio o X
venta de un producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?
DREOIRENSA: |5 Considen U ;Que el tiempo de espera ha sido adecuado en la X
empresa Servicio Técnico Vidal?
LIDERAZGO 6. ( Usted observo que los trabajadores de la empresa servicio técnico X
Vidal son serviciales entre ellos?
PUNTUALIDAD | 7. ; Al adquirir un servicio o producto son puntuales los trabajadores X
en la empresa Servicio Técnico Vidal?
MANEJO DE . o3
8. Considera Ud. ;Que el proceso de reclamo de servicio
conrLicTos | contratado es de manera rapida en la empresa Servicio Técnico X
Vidal?
RESPONSABILIDAD | 9. ; Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal demuestran X
ser responsables con la entrega de producto o servicio a tiempo?
POST SERVICIO | 10, ;La empresa Servicio Técnico Vidal le brindo seguimiento o X
monitoreo sobre el servicio y producto después de la compra?
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ANEXO 07

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO v

El presente cuestionario es de cardcter anénimo y confidencial, su aplicacion es de
uso exclusivo para la investigacion titulada
Calidad de Servicio en la Satisfaccién del Cliente de la enipresa Servicio
Técnico Vidal en el distrito de Huanuco-2022.

Se solicita marcar con una (X) la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se
pide total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacién.

Escala valorativa:

1. nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. siempre

Variable 2: Satisfaccion al cliente

Escala
Indicadores Preguntas valorativa
1/2]3]4]5
TOLERANCIA | 11. ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran )(
paciencia y empatia al momento de presentar ti reclamo?
éPOYO ALOS | 12, ;Brindan apoyo ante algiin inconveniente que tiene con el servicio X
LIENIE o producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?
BUEN TRATO 13. ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran X
empatia y simpatia al momento de ofrecer un servicio o producto?
DICIPLINA 14 ;En la empresa Servicio Técnico Vidal cumplen siempre con los X
procesos y protocolos de trabajo del servicio adecuadamente?
HONESTIDAD [ 15, ; Al momento de ofrecer su servicio o producto los trabajadores de X
la empresa Servicio Técnico Vidal muestran los repuestos genéricos u
originales?
[S)OUJC'ON _— 16. ;Se siente comodo con la solucién que le dan a su problema en la X
i empresa Servicio Técnico Vidal?
SERVICIO 17. ;Esta satisfecho por el servicio o producto adquirido en la empresa
PERCIBIDO | Servicio Técnico Vidal? X
:‘ERV'C'O 18. ,Ud. percibié una mejora continua sobre el proceso de servicio o X
BIORADO | broducto que brinda la empresa Servicio Técnico Vidal?
GARANTIA 19. (En la empresa Servicio Técnico Vidal le dan una garantia por el
producto o servicio dado?
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
N°018-2023-FCAT-UNHEVAL-DUI

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

El Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo -
UNHEVAL, hace CONSTAR que después de aplicado el Software Tumitin, se evidencia una
similitud del 10% encontrandose bajo los parametros reglamentarios, en consecuencia se
considera APTO, adjuntando el reporte de similitud.

CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
DE LA EMPRESA SERVICIO TECNICO VIDAL EN EL DISTRITO
DE HUANUCO 2022

Tesistas
Elias Daniel Vidal Diaz

Andrés Rojas Espinoza

Asesor
Mg. Luis Alberto Bambaren Mata

Se expide la presente constancia para fines pertinentes.

Huanuco, 28 de marzo de 2023.

Dr. Rejteyj Lozano Davila
Director de laAJnidad de investigacion de la
Facultad de Cigncias Administrativas y Turismo —
UNHEVAL
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFAC  VIDAL DIAZ, ELIAS DANIEL; ROJAS ESPI
CION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA SER NOZA, ANDRES
VICIO TECNICO VIDAL EN EL DISTRITO D

E HUANUCO 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
21761 Words 114904 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

124 Pages 7.8MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 28, 2023 7:51 PM GMT-5 Mar 28, 2023 7:52 PM GMT-5

@ 10% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

» 10% Base de datos de Internet » 1% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref  Base de datos de contenido publicado de Cros:
» 8% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico  Material citado
« Material citado « Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Director de la Pnidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo -
UNHEVAL

Resumen
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4 UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019- SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

~ ACTADE SUSTENTACION DE TESIS ,
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

En la ciudad universitaria de Cayhuayna a los cinco dias del mes de agosto del afio 2023, siendo las veinte horas, en
cumplimiento del Reglamento General de Grados y Titulos, y a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webwex:
https://unheval.webex.com‘unheval/j.php?MTID=m457686379831997¢9a25 1a0429fe2 1 ¢8 se reunieron los
miembros del jurado, designados segin RESOLUCION DE DECANO N°0332-2023-UNHEVAL/FCAT, de fecha 18.JUL.2023,
para participar en la sustentacion de Tesis, Titulada CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA SERVICIO TECNICO VIDAL EN EL DISTRITO DE HUANUCO-2022
presentado por los bachilleres, VIDAL DIAZ ELIAS DANIEL Y ROJAS ESPINOZA ANDRES del PROGRAMA DE

FORTALECIMIENTO EN INVESTIGACION-PROFI, para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.
Integrado por los siguientes Jurados:

Dra. MELIDA SARARIVERO LAZO Presidente
Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVILA Secretario
Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO Vocal

Los aspirantes: VIDAL DIAZ ELIAS DANIEL Y ROJAS ESPINOZA ANDRES, procedit al acto de defensa de su tesis:
a) Exposicion de la tesis
b) Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedio a la evaluacion de los aspirantes al Titulo de Abogado, teniendo
en cuenta [os siguientes criterios:
« Presentacién personal
« Exposicion: el problema a resolver, hipotesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes, contribucién a la ciencia y/o
solucion a un problema social y recomendaciones.
Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes del Jurado.
Diccion y dominio de escenario

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

r | 2 3° PROMEDIO | PROMEDIO EN
TESISTA \ Miembro | Miembro Miembro FINAL LETRAS
. | - P
VIDAL DIAZ ELIAS DANIEL 16 | 16 16 { 16 Dieciséis
ROJAS ESPINOZA ANDRES | 16 | 16 | 16 16 Dieciséis

Se da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas 21:30 en fe de lo cual firmamos.

Leyenda:
*Resultado: Aprobado o Desaprobado
*Mencion segun escala de calificacion:{(19 a 20: Excelente); (17 a 18: Muy Bueno); (14 a 16: Bueno)
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NOTA BIOGRAFICA

Bachiller Elias Daniel Vidal Diaz, nacio en el Disinito de Huinuco Provincia Hudnuco del
Departamento de Huanuco en el ano 1991, en un hogar conformado por su padres v 3

hermanos.

Desde nifio quise hacer realidad mi suefio de lener un negocio por lo que su padres decidieron

que debenia estudiar en un colegio pablico, es asi como curso sus estudios pnmanos en la
escuela N 33130 v la secundaria en el colegio nacional Milagro de Fitima, realizo sus
estudios umiversitanos en la Universidad Catolica los angeles de Chimbote filial Huanuco,
En la facultad de Administracion, obteniendo el grado de bachiller el ano 2018, actualmente
emprendiendo un negocio en rubro de reparacion y mantenimiento de maquinas de
confeccion industriales en el Departamento de Huanuco, desarrollando conocimientos de la

administracion de negocios.
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NOTA BIOGRAFICA

Andres Rojas Espinoza, nacio en el Distrito de Panao Provincia Pachitea del Departamento
de Huanuco en el afio 1990, en un hogar conformado por se padres y 7 hermanos. una familia

humilde con deseos de superacion.

Desde nifo quise hacer realidad mi suenio de ser un gran profesional v servir a la sociedad
por lo que mis padres decidieron v me matricularon en un colegio publico, es asi como curse
mis estudios primarios en la escuela LE. N° 32575-Panao y la secundaria en el C.N. “Tupac

Amaru [I"-Panao y en el Colegio LE Javier pulgar Vidal-Amarilis, realizo sus estudios

superiores en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote-Hudnuco, En la facultad de
Admimistracion, obteniendo el grado de bachiller el ano 2018, actualmente trabajando en la

empresa de Petroperu 5.A en el Departamento de Huanuco, desarrollando conocimientos de

la admimstracion de negocios.
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UNHEVAL

LIMIVERSIDAD NALI
HERMILIDVALDIZAN

VICERRECTORADD

DE INVESTIGACION

DIRECCION DE ,--'”b _|' :
INVESTIGACION NRENAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TITULO PROFESIONAL

1. Autorizacidn de Publicadion: [Margue con une %7

Pregrada | ] | Segpundn Especialidad | | Fosgrado: | MBetinm | | Dioctorado |
Pregrado [raf ¥ coms = regéstroio en SUNEDU]
Facultad CIENCIAS ADBMIMISTRATIVAS Y TLIRISAAD
Estuela Profesional CIENCIAL ADBMIMISTRATTVAS
Carrera Profesional CIENCIAS ADMIMISTRATIVAS
Titulo gue otarga LICENCIADD EM ADRSIMISTRACHIMN
Segunda especialidad | ol v como esed registrado en SUNEDLY
Facultad 2 areE
Mombre del
Titula que Otoren ———
F'l:lsgral:l-:- [fed ¥ como esid regisirodo £n SUNEDLY)
Maombre del R
Frogroma de estudio
Grado gue otorza - —r——-
2. Datos del Autor{es): fiogress tndos los dtos requeridos completos)
Apelados y Nombres: | ROUAS ESPINOZA ANDRES
Tipo de Documento: | D6l | X | Pasaparie | | CE | Nro. de Celular: | 560 438 3009
Mro. de Documento: | 70122611 Correo Electraomion: | andres_ 1@ hotmadl com

Apelidos v Mombres: | VIiDAL DLAT ELIAS WANTEL

Tipo de Documento: | DMl | u | Pasaporie | | CE | Mirp. de Celalar: | 562 388 200

Mro. de Documento; | 473390487 Correa Electrémico; | danny.vidal thrn @hotmeail. com
Apellidos v MNombres:

Tipo de Documento: | DR | | Pasaparte | | CE | Firo. de Celular:

Hro. de Documento:

Corren Electramion:

3. Datos del Asesor: (\ngrese todos los dofos requeridor complefos wegiin DWW, no =3 pecetans indicor & Grode Areoémio del Asesor)

LEl Trabajo de investicacitn cuenta con an Asesor?= [margue con ung X" en &l recuodvo del costodo, segun corresponds] | 1] | n | Hl.'.||

Apellidos v Nombres:

BAMBAREN MATA LLNS ALBERTD

QROID 1D:

https-fforcd. orgd OOO0-0003-3118- 1929

Tipo de Doowmento:

| = | 2] |

Mro. de dotumento:

431E3838

4. Datos del Jurado calificador: fingress solamente los Apellidos y Nombres completos segin DML no == necesano indicaor = Grodo Arodémaco def

Juroooy

Presidente:

RIVERD LADD MELIDA SaPLA

Seoretaria:

OLIVEROS DAVILA FUVENAL ALFBERTO

JEELIS AQUING JORGE LUIS

Vocal:

Vocal:

Accesitmrio

&v. Unbversitaria N° 601-607 Pilico Marcs [ Bibliotera Cendral 3er pisn — Reposiorio Institucione
Teléfong: DE2- 391060 anewe 2048 [ Cormeo Electrdnico: reposAosic@ronheval sdu. pe
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UNHEVAL

MIVERSDALD NALIDMA)
HERMILIDWALDIZAN

DIRECCION DE

5. Dedaracion furads: [ingrese mdz: los dotos requenoor complketos)
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WUNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDV/CD

Anexo 2:
DECLARACION JURADA

Yo, ELIAS DANIEL VIDAL DIAZ identificado con: 47335647 con domicilio en el
Jr. Amauta N° 302 distrito de Huanuco, provincia de Huanuco, departamento de

Huanuco; aspirante al titulo profesional correspondiente de LICENCIADO EN
ADMINSTRACION

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

La tesis titulada “CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA SERVICIO TECNICO VIDAL EN EL DISTRITO DE
HUANUCO-2022” fue elaborada dentro del marco ético y legal en su redaccion.
Si en el futuro se detectara evidencias de vulnerabilidad en el sistema de
antiplagio mediante actos que lindan con lo ético y legal, me someto a las

sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 29 de setiembre del 2023

ELIAS'DANIEL VIDAL DIAZ
DNI: 47335647
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ANEXO 18

_ )
: p \er IVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
) L ) Licenciada con Resolucién del Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD

Anexo 2:

DECLARACION JURADA

Yo, ANDRES ROJAS ESPINOZA identificado con: 70122611 con domicilio en el
Jr. Las orquidias N° 153 distrito de Amairilis, provincia de Huanuco, departamento
de Huanuco; aspirante al titulo profesional correspondiente de LICENCIADO EN
ADMINSTRACION

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

La tesis titulada “CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA SERVICIO TECNICO VIDAL EN EL DISTRITO DE
HUANUCO-2022” fue elaborada dentro del marco ético y legal en su redaccion.
Si en el futuro se detectara evidencias de vulnerabilidad en el sistema de
antiplagio mediante actos que lindan con lo ético y legal, me someto a las

sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 29 de setiembre del 2023

DNI: 70122611
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ANEXO 22

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

El presente cuestionario es de cardcter anénimo y confidencial, su aplicacién es de
uso exclusivo para la investigacién titulada
Calidad de Servicio en la Satisfaccién del Cliente de la empresa Servicio
Técnico Vidal en el distrito de Hudnuco-2022.

Se solicita marcar con una (X) la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se
pide total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacion.
Escala valorativa:

1. nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. siempre

Variable 1: Calidad de Servicio
Escala
Indicadores Preguntas valorativa
1/1213[4]5
1. ;Usted Considera accesible y seguro los ambientes fisicos de la )<
INFRAESTRUCTURA | empresa Servicio Técnico Vidal?
2. ;Utilizan los implementos y materiales adecuados para solucionar X
HERRAMIENTAS | 5u problema en la empresa Servicio Técnico Vidal?
" 3. (En la empresa Servicio Técnico Vidal el trabajador muestra X
PEESENY disposicion rapida para solucionar su problema?
COMUNICAION  |4. ;Brindan una informaci6n adecuada durante el proceso de servicio o 04
venta de un producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?
TIEMPODEESPERA | 5. Considera Ud. 4Que el tiempo de espera ha sido adecuado en la X
empresa Servicio Técnico Vidal?
LIDERAZGO 6. ;Usted observo que los trabajadores de la empresa servicio técnico X
Vidal son serviciales entre ellos?
PUNTUALIDAD | 7. ;Al adquirir un servicio o producto son puntuales los trabajadores X
en la empresa Servicio Técnico Vidal?
MANEJO DE : i
8. Considera Ud. ;Que el proceso de reclamo de servicio X
conrLictos | contratado es de manera rédpida en la empresa Servicio Técnico
Vidal?
RESPONSABILIDAD | 9. ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal demuestran X
ser responsables con la entrega de producto o servicio a tiempo?
POSTSERVICIO [ 10. ;La empresa Servicio Técnico Vidal le brindo seguimiento o )(
monitoreo sobre el servicio y producto después de la compra?
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ANEXO 23

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO v

El presente cuestionario es de cardcter anénimo y confidencial, su aplicacion es de
uso exclusivo para la investigacion titulada
Calidad de Servicio en la Satisfaccion del Cliente de la empresa Servicio
Técnico Vidal en el distrito de Huanuco-2022.

)

L,
&
2, -3

Se solicita marcar con una (X) la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se
pide total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacion.

Escala valorativa:

1. nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. siempre

Variable 2: Satisfaccion al cliente

Escala
Indicadores Preguntas valorativa
1/2]13]4]5
TOLERANCIA | 11, ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran )(
paciencia y empatia al momento de presentar ti reclamo?
(’:"’0"0 ALOS |12, ;Brindan apoyo ante algin inconveniente que tiene con el servicio bed
o producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?
BUENTRATO | 13, ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran 1X
empatia y simpatia al momento de ofrecer un servicio o producto?
DICIPLINA 14 ;,En la empresa Servicio Técnico Vidal cumplen siempre con los X
procesos y protocolos de trabajo del servicio adecuadamente?
HONESTIDAD | 15, ; Al momento de ofrecer su servicio o producto los trabajadores de )<
la empresa Servicio Técnico Vidal muestran los repuestos genéricos u
originales?
SOLUCION 16. ;Se siente cémodo con la solucién que le dan a su problema en la b
DETERMINADA. | empresa Servicio Técnico Vidal?
i:::ggo 17. ;Esta satisfecho por el servicio o producto adquirido en la empresa
Servicio Técnico Vidal?
;E;XEAI%O 18. ;Ud. percibi6é una mejora continua sobre el proceso de servicio o X
producto que brinda la empresa Servicio Técnico Vidal?
GARANTIA 19. ;En la empresa Servicio Técnico Vidal le dan una garantia por el X
producto o servicio dado?
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ANEXO 24
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ANEXO 25
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ANEXO 26

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO ‘. J

Por medio de este trabajo de investigacion, le doy una calurosa bienvenida y a la vez
“invitarlo a responder este cuestionario de acuerdo a su criterio, en lo cual se hace con una
finalidad académica de investigacion que lleva por titulo, Calidad de Servicio en la
Satisfaccion del Cliente de la empresa Servicio Técnico Vidal en el distrito de Huanuco-

2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una “x” las respuestas que considera a su criterio.

1 ;Considera accesible y seguro los ambientes fisicos de la empresa Servicio Técnico
Vidal?

& 2 3 4 S
NUNCA CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

X
2 ;Utilizan los implementos y materiales adecuados para solucionar su problema en la
empresa Servicio Técnico Vidal?

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

3 ;En la empresa Servicio Técnico Vidal el trabajador muestra disposicion rapida para
solucionar su problema?

T p 3 7 5
NUNCA CASI_NUNCA | A _VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
.

4 ;Brindan una informacién adecuada durante el proceso de servicio o venta de un
producto en la empresa Servicio Técnico Vidal?

1 2 3 4 S
[ NUNCA | CAST NUNCA | A VECES | CAST SIEMPRE|  SIEMPRE |
5.9

5. Considera Ud. ;Que el tiempo de espera ha sido adecuado en la empresa Servicio
Técnico Vidal?

1 3 3 3 5
NUNCA CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE |  SIEMPRE
e

Gracias por sus respuestas al presente Cuestionario
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6 ;Ud. observo que los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal son serviciales

en la empresa

entre ellos?
1 3 E- 7 5
NUNCA CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | _ SIEMPRE
A
7 (Al adquirir un servicio o producto son puntuales los trabajadores
Servicio Técnico Vidal?
4 z 3 q 5
NUNCA CASI_NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | _ SIEMPRE

8. Considera Ud. ;Que el proceso de reclamo de servicio contratado es de manera réapida

en la empresa Servicio Técnico

Vidal?

1

2

NUNCA

CASI_NUNCA

4
A_VECES | CASI SIEMPRE

SIEMPRE

e

9 ¢Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal demuestran ser responsables
con la entrega de producto o servicio a tiempo?

1

2

7§ -
CASI_SIEMPRE

[ NUNCA

CASI _NUNCA

A VECES

5
SIEMPRE

10 ;La empresa Servicio Técnico Vidal le brindo seguimiento o monitoreo sobre el
servicio y producto después de la compra?

1

H
SIEMPRE

NUNCA

CASI_NUNCA

3
A VECES

4
CASI SIEMPRE

X

Gracias por sus respuestas al presente Cuestionario
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ANEXO 27

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

Por medio de este trabajo de investigacion, le doy una calurosa bienvenida y a la vez
invitarlo a responder este cuestionario de acuerdo a su criterio, en lo cual se hace con una
finalidad académica de investigacion que lleva por titulo, Calidad de Servicio en la
Satisfaccion del Cliente de la empresa Servicio Técnico Vidal en el distrito de Hudnuco-
2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una “x” las respuestas que considera a su criterio.

11 ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran paciencia y empatia
al momento de presentar ti reclamo?

1 2 3 g S
NUNCA CASI_NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

12 ;Brindan apoyo ante algiin inconveniente que tiene con el servicio o producto en la
empresa Servicio Técnico Vidal?

T ) 3 7 5
NUNCA | CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE| _ SIEMPRE
2

13 ;Los trabajadores de la empresa Servicio Técnico Vidal muestran empatia y simpatia
al momento de ofrecer un servicio o producto?

1 2 3 L) 5
NUNCA CASI_ NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | _ SIEMPRE |

14 ;En la empresa Servicio Técnico Vidal cumplen siempre con los procesos y protocolos
de trabajo del servicio adecuadamente?

1 2 3 4 3
NUNCA I NUN A_VECES | SIEMPRE SIEMPRE

X
15 ; Al momento de ofrecer su servicio o producto los trabajadores de la empresa Servicio
Técnico Vidal muestran los repuestos genéricos u originales?

1 2 3 4 5
NUNCA CASI_ NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

28

7

Gracias por sus respuestas al presente Cuestionario
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16 (Se siente comodo con la solucidn que le dan a su problema en la empresa Servicio
Técnico Vidal?

1 2 3 4 S
NUNCA CASI NUNCA [ A VECES | Sl R SIEMPRE

e
17 ;Esta satisfecho por el servicio o producto adquirido en la empresa Servicio Téenico
Vidal?

i 2 3 4 S
NUNCA CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

18 ;Ud. percibié una mejora continua sobre el proceso de servicio o producto que brinda
la empresa Servicio Técnico Vidal?

1 2 3 L) 5
NUNCA CASI_NUNCA | A~ VECES | CASI SIEMPR SIEMPRE

25
19 (En la empresa Servicio Técnico Vidal le dan una garantia por el producto o servicio
dado?

1 2 3 4 S
NUNCA CASI_NUNCA [ A VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

Gracias por sus respuestas al presente Cuestionario

122



