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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se elaboré con la finalidad de conocer la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios &
llantas BEDA E.I.R.L, el Objetivo: fue determinar la incidencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios &
Llantas BEDA E.I.LR.L Trujillo 2017: El trabajo de tesis es cuantitativo,
descriptivo, no experimental de corte transversal y correlacional, para lo cual
se realizaron encuestas a los clientes que compran en la empresa., de tal
forma que se seleccion6 una muestra representativa de 319 clientes de un
total de poblacién de 1875 clientes entre ellos mujeres y varones, con un
nivel de confianza del 95%,luego para el andlisis correspondiente se
emplearon tablas de frecuencia y prueba estadistica, empledndose el
software SPSS 22.00 para su respectivo procesamiento.

Resultados: Los resultados indican que las instalaciones de la empresa
lucen atractivas y limpias regularmente. siendo el 56% de la muestra,
también los resultados demuestran que el ambiente interno de la empresa se
muestra agradablemente siendo su respuesta mucho con un total del 50%
de la muestra que se estudid. Los resultados que si los empleados conocen
los productos y servicios que brinda la empresa la mayor respuesta fue a
veces representando el 32%, el resultado de la pregunta que los empleados
muestran honestidad a la hora de atenderlos fue regular, dando un nivel de
confianza para el estudio de investigacion. Los resultados de la pregunta que
los empleados ofrecen un servicio rapido, pero cortes a sus clientes la
respuesta fue a veces, representando el 56& de la muestra en estudio. Por
lo que podemos observar que en los resultados las respuestas mas
frecuentes son regular, a veces, bueno, esto nos da un nivel de confianza

para el estudio de la investigacion realizada en el 2017.

Conclusiones: Se determiné6 que la calidad de servicio ofrecida en
multiservicios Beda E..l.LR.L Influye de manera positiva en el nivel de
satisfaccion del cliente, siendo la opinidon que brindan los trabajadores como

buena a muy buena, podemos observar en el cuadro N° 22 y 23, en el
6



cuadro N° 25 muestra que los elementos tangibles en el servicio ofertado
por Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. muestra como mayor indicador
una escala de buena, mientras que el nivel de satisfaccion del cliente
muestra como mayor indicador una escala de buena a muy buena asi mismo
los elementos tangibles inciden de manera positiva en la satisfaccion del
cliente en Multiservicios Beda E.I.R.L . La fiabilidad del servicio ofrecido en
Multiservicios Beda E.l.R.L. incide positivamente en el nivel de satisfaccion
del cliente en el establecimiento esto se muestra en el cuadro N° 26 muestra
que la fiabilidad en el servicio ofertado por Multiservicios & Llantas Beda
E.lLR.L. En el cuadro N°26 donde se muestra que la fiabilidad en el servicio
ofertado por multiservicios & llantas Beda E.I.LR.L. La capacidad de
Respuesta del servicio ofrecido en Multiservicios Beda E.l.LR.L. Incide
positivamente en el nivel de satisfaccién como se muestra en el cuadro N°27
muestra como mayor indicador una escala de buena. En la empatia del
servicio ofrecido no incide en el nivel de satisfaccion del cliente en dicho
establecimiento como se puede mostrar en el cuadro N°29. El cual nos
muestra que la empatia por parte de los trabajadores en Multiservicios Beda

E.l.R.L. Como mayor indicador una escala de regular.



ABSTRACT

This research of investigation was developed in order to know the quality of
service and the customer satisfaction in BEDA E.l.R.L., a Multiservice and
Tires Company. The objective was to determinate the service quality
incidence in the satisfaction of the customer in BEDA E.l.R.L., a Multiservice
and Tires Company - Trujillo, 2017. The investigation for this thesis was
quantitative, descriptive, non-experimental cross-sectional and correlational.
For this reason, surveys were conducted to customers who buy in the
company, so it was taken a representative sample of 319 customers that
were selected from the total population of 1875 clients, including women and
men, with a confidence level of 95%. Finally, for the analysis was used the
frequency tables and statistical tests, with the SPSS 22.00 software for their

respective procedure.

The results indicate that the company's facilities look attractive and clean
regularly with a total response of 56% of the sample. It also showed that the
internal environment of the company is pleasantly with a total response of
50% of the sample that was studied. The results that if employees know the
products and services offered by the company the greatest response was
represented by the 32% of the sample; the result of the question that the
employees show honesty when they served the customers was regular, it
gave us a level of confidence to the research investigation. The results of the
guestion that the employees offer a fast service, but shut down power to their
customers the response was represented by the 56% of the sample. It was

shown in the results that the most frequent answers were regular,
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sometimes, and good. It gave us a level of confidence for the investigation of

the research carried out in 2017.

In conclusion, it was determined that the quality of service that was offered in
BEDA E.I.R.L., a Multiservice and Tires Company influence positively in the
level of the customer satisfaction, with the opinion that was given by the
workers as good to very good. It is shown in the table N © 22 and 23; and in
table N° 25 is shown that the tangible elements in the service that is offered
by BEDA E.I.LR.L., a Multiservice and Tires Company, has a good scale as a
major indicator; while the level of customer satisfaction shows as a greater
indicator a scale from good to very good, as well as the tangible elements
that positively affect the customer satisfaction in BEDA E.LR.L., a

Multiservice and Tires Company.

The reliability of the service offered in BEDA E.l.LR.L., a Multiservice and
Tires Company positively affects the level of customer satisfaction in the
establishment, in table N ° 26 is shown the reliability of the service offered by
BEDA E.I.R.L., a Multiservice and Tires Company. The response capability of
the service offered in BEDA E.I.R.L., a Multiservice and Tires Company
affects positively in the level of satisfaction as it is shown in table N ° 27, a
better indicator, a good scale. About the empathy of the service that is
offered, it does not affect the level of customer satisfaction in the
establishment as it is shown in table N ° 29. The empathy of the workers in
BEDA E.I.LR.L., a Multiservice and Tires Company is shown as a major

indicator in a regular scale



INTRODUCCION

Brindar una buena atencién al cliente es el objetivo de toda empresa,
determinar la calidad del servicio para dar satisfaccion al cliente y en la
actualidad la competencia es cada vez mas palpable sobre todo en aquellas
donde los clientes son la Unica fuente de ingresos, la preocupacion de las
empresas es lograr la excelencia y la mejora continua que prestan y de esta
alcanzar el éxito, representa siempre estar a la vanguardia; de esta forma se
permanece en el mercado aplicando la calidad del servicio para obtener la
satisfaccion del cliente. Hoy en dia las organizaciones implementan factores
que permiten su comparacién con otras que desarrollan las mismas
actividades, uno de esos factores es la calidad del servicio, a la que se le ha
dado mayor Iimportancia porque les permite mejorar e innovar
constantemente el servicio que se brinda, elevando de esta forma la
satisfaccion del cliente. Las empresas que tienen una buena relacién con los
clientes, conservan una buena reputacién al momento de recomendar los
servicios o productos que ofrecen, por lo que toda organizacién con el factor
de calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente. Multiservicios
Beda E.LR.L es una empresa que se dedica a la venta de llantas,
lubricantes, repuestos, etc. y en servicio enllantes ,balanceo, alineamiento,
cambio de lubricantes entre otros. Se ha observado que la calidad del
servicio que brinda debe mejorar, se propone siempre evaluacion de la
calidad para no decaer en este nivel. Asi también las deficiencias que
presenta en los elementos tangibles como la infraestructura ,se debe
reforzar con el disefio de espacio, limpieza e higiene, en lo que respecta la
fiabilidad los precios son adecuados y debe mantenerse, los productos
deben ser evaluados constantemente por almacén y administracion y de
esta manera garantizar la calidad del producto. En lo que respecta la
capacidad de respuesta debe mejorar la disponibilidad del personal. Crear
softwares que ayuden a brindar un servicio eficaz. La seguridad en la
empresa es muy importante, en lo que respecta la amabilidad se debe de
trabajar de ser posible con talleres que fortalezcan este aspecto para brindar
el servicio de calidad y de esta forma la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La globalizacién ha generado no solo cambios en la economia, sino
también en el comportamiento de los mercados, en un mundo
globalizado las empresas de hoy estan en una competencia constante
donde las ventajas competitivas cada vez se hacen mas fuertes y casi
todas apuntan a lograr una excelencia en el servicio asumiendo como
principal fuente de éxito a la calidad. Dentro de una organizacién es un
factor importante que genera satisfaccién a sus clientes, empleados y
accionistas, y provee herramientas practicas para una gestion integral.
Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad para
lograr entrar a competir en un mercado cada vez mas exigente; para
esto se debe buscar la mejora continua, la satisfaccién de los clientes y
la estandarizacién y control de los procesos.

Los paises latinoamericanos como el Perad con una diversidad de
empresas manufactureras, de servicios, comerciales, etc. no son
ajenos a entender que la calidad es importante, pese a que aun, por
nuestra idiosincrasia muchas de ellas por desconocimiento o desinterés
no han logrado superar sus expectativas como empresa, asimismo la
atencién al cliente y su satisfaccion son temas que en la mayoria de
empresas pasan a un segundo plano esto trae consigo que muchos de
ellos fracasan, y los propietarios pierden su capital. Ello sucede en gran
medida porque no se ha contemplado la verdadera dimension del
servicio, la cual implica calidad, confiabilidad, buena atencion, limpieza,
amabilidad, precios acordes con el servicio, entre otros. Sélo de esa
manera se podra tener clientes satisfechos y fieles al negocio.

A lo largo del tiempo, los clientes han ido asumiendo una importancia
cada vez mayor, ante ello, las empresas deben centrar sus esfuerzos

en lograr su satisfaccion. Pero para diferenciarse no basta con
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satisfacer al cliente; hay que lograr superar sus expectativas, ello nos
augura mayores probabilidades de asegurar la existencia futura de la
empresa, por ello; se debe concebir a los clientes como una unidad y
darle a cada uno la importancia y el lugar que merecen. En la
actualidad los clientes exigen un trato individualizado; se ha desterrado
toda aquella idea previa a la revolucion industrial en la cual tanto
productos como servicios eran brindados de modo homogéneo,
tratando a las personas como si fuesen simples maquinas o
instrumentos.

Al contar los clientes con mayores opciones de compra se vuelven mas
selectivos y naturalmente buscan obtener el mejor producto, con las
mejores condiciones, y el mejor trato. En tal sentido, dada la exigencia
cada vez més grande de los clientes, resulta imprescindible conocerlos
y saber a conciencia cuales son sus apreciaciones, y quién mejor que
ellos mismos para expresar cuales son las fortalezas o debilidades de
los negocios, ello permitira a los duefios de las empresas reforzar sus
fortalezas y superar sus debilidades.

Diversas investigaciones como las de Andia, A. (2011), concluyen que
en un mundo competitivo el ofrecer mejores servicios es necesario para
mantener al cliente satisfecho y fidelizado. Entonces muchos clientes
debido a su insatisfaccion sobre la calidad de los productos que
compran o0 en el servicio percibido dejan de ser clientes fieles, sin
embargo, el servicio amable, personalizado tal cual el cliente espera
esta fuera del alcance de las empresas que siguen el modelo de
gestion tradicional.

En la ciudad de Trujillo una iniciativa empresarial que ya cuenta con
mas de 05 afios de trayectoria empresarial hace frente a estos nuevos
retos el de lograr una buena calidad de servicio y por ende logar la
plena satisfaccion de sus cliente Multiservicios & Llantas Beda E.I.LR.L;
una empresa familiar que ofrece productos como: llantas, lubricantes,
repuestos, etc. y en servicio enllantes ,balanceo, alineamiento, cambio

de lubricantes entre otros se encuentra ubicada en una zona exclusiva
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en donde conjuntamente con otras empresas competidoras ofertan
productos y servicios muy similares por ello es necesario que la
empresa busque posicionarse como uno de los mas reconocidos de
nuestro medio y por qué no del pais, para ello la empresa debe asumir
un compromiso de éxito. Para ello, todas las areas y el personal deben
hacer sinergia con el fin de ofrecer un mejor servicio y; en
consecuencia, lograr una satisfaccion mas alta que su competencia. En
el caso de Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. uno de los principales
objetivos es saber el nivel de calidad de servicio ofertado y también
conocer cual es el nivel de satisfaccion de sus clientes respecto al
servicio, para poder tener un panorama real al cual debemos de hacer
frente, para poder tomar acciones de mejora o correctivas que ayuden

al crecimiento de la empresa.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL:

e;De qué manera la calidad de servicio incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas “Beda”
E.l.LR.L. Trujillo - 20177

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

e ¢De qué manera los elementos tangibles inciden en el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas
“‘Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017?

e ¢De gqué manera la fiabilidad incide en el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo
- 20177

e ¢;Como incide la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion
del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L.
Trujillo - 2017?

e ;Como incide la seguridad en el nivel de satisfaccion del cliente en

la empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017?
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e ¢Como incide la empatia en el nivel de satisfaccion del cliente en la

empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Truijillo - 20177
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

1.3.2.

Determinar la incidencia de la calidad del servicio en la

satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas
“Beda” E.I.R.L. Truijillo - 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar de qué manera los elementos tangibles inciden en
el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo — 2017.
Determinar de qué manera la fiabilidad incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas
“‘Beda E.I.R.L. Trujillo — 2017.

Determinar de qué manera la capacidad de respuesta incide
en el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.
Determinar de qué manera la seguridad incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas
“Beda E.I.R.L. Trujillo — 2017.

Determinar de qué manera la empatia incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas
“‘Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificacion Teorica

La presente investigacion busca mediante la aplicaciéon de la teoria

describir y conocer la relacién que existe entre la calidad de servicio y

la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios & Llantas “Beda,

cuyos resultados permitiran contrastar teorias los que servirdn de

aporte a futuras investigaciones
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Justificacion Metodolégica

El método, los procedimientos, técnicas e instrumentos usados en la
presente investigacion cuentan con la validez suficiente para ser
empleados.

Justificacion Préactica

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de
prestacion de servicios de buena calidad, dado que influye de manera
determinante en su comportamiento, y esta depende de la calidad de
los servicios brindados, por ello es necesario para el establecimiento
conocer sobre la percepcién del cliente la calidad de servicio que esta
oferta y cual es la satisfaccion que muestra los clientes, los resultados
permitirdn a la empresa poder tomar acciones que considere

pertinentes tomando como referencia los resultados obtenidos.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de la presente investigacion presenta las siguientes
limitaciones:

Temporal.

Se desarrollard en un solo periodo de tiempo, se realizara en las
instalaciones de la empresa.

Econdmico.

Se dispone de recursos economicos limitados pero suficientes para
desarrollar el trabajo acorde al presupuesto establecido.

Materiales.

La accesibilidad a la informacién confidencial por parte del
establecimiento es reservada pero suficiente para desarrollar el trabajo
de investigacion.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Cientifica:

Se tendra a disposicion los conocimientos cientificos con bibliografia
adecuada en materia de calidad, gestion, Satisfaccion, con caracter y

articulacion: interdisciplinario y multidisciplinario.
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Técnica:

Porque se contara con técnicas, métodos, procedimientos,
metodologia, herramientas e instrumentos y asesoramiento para
enfocar el proceso de investigacion. Asi como también las facilidades
brindadas por la empresa.

Econdmica:

Porque se tendra a disposicion recursos materiales y econdémicos
contara con técnicas, métodos, procedimientos, metodologia,
herramientas e instrumentos y asesoramiento para enfocar el proceso

de investigacion.

Personal:
Porque las capacidades del investigador por conocer sobre temas de
calidad, afiadida por la predisposicion de tiempo y voluntad del

investigador haran posible su realizacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A NIVEL INTERNACIONAL
a) SUAREZ, Alexandra (2004) “Anélisis de la calidad del servicio en el

area de alimentos y bebidas”. Tesis de Licenciatura - Universidad

Estadual de Campifas — Brasil.

Conclusion:

Este estudio analiz6 la importancia de la preparacion de comida en el
proceso de fabricacion y manipulacion de alimentos en los hoteles de
Jodo Pessoa, Brasil, teniendo en cuenta que la gestion de esos
colaboradores determina la calidad del servicio de alimentos y bebidas.
La gestidon del proceso de fabricacion y manipulacion de alimentos es
esencial para asegurar la calidad y la satisfaccién del cliente en un
restaurante.

A NIVEL NACIONAL

a) Andia, A. (2011). “Calidad de servicio al cliente y fidelizacion en el

supermercado de Wong”. Tesis de Licenciatura. Universidad de San
Martin de Porres — Lima, Peru.

Conclusion

En la actualidad, vivimos en un mundo de competitividad y de ofrecer
los mejores servicios para mantener al cliente satisfecho y fidelizado.
Por ello es necesario conocer el mercado en el cual actuamos para
poder tomar estrategias que permitan las mejoras en la empresa.

b) Blanco J. (2009). “Medicion de La Satisfaccién del Cliente del
Restaurante Museo Taurino, y Formulacion de Estrategias de Servicio
para la creacion de Valor’. Tesis de Licenciatura Universidad Nacional

Mayor de San Marcos - Peru
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Conclusidn

Para conseguir este alto grado de satisfaccion deseada, se debe crear
una estrategia para el negocio, dado esto se realiza una auditoria del
servicio, y posterior a ello se crearan las estrategias para acabar con
las debilidades e incrementar las fortalezas.

c) Castellucci, D. (2010). “Turismo, Desarrollo y Calidad, hacia un
Servicio Sostenible”. Tesis de maestria. Universidad Cesar Vallejo-
Peru.

Conclusién

La calidad del servicio, se esta convirtiendo en nuestros dias en un
requisito imprescindible para competir en los mercados de todo el
mundo, constituyéndose en un elemento estratégico que contribuye al
logro de una ventaja competitiva para la empresa.

A NIVEL LOCAL

a) Tillacuri, W. (2005). Buena calidad en servicio gastronémico. Tesis
de licenciatura. Universidad Nacional de Trujillo

Conclusién

El servicio a ofrecer como restaurante se caracteriza por la
intangibilidad y interactividad. En el servicio al cliente se ofrecera una
atencién con extrema limpieza del local y del personal, trato cortes y
rapidez en la atencién del servicio personal, correctamente uniformado
acorde al cliente y la ocasion.

b) Palacin, Y. (2013). Calidad De Servicios Y La Lealtad De Los
Clientes De La Empresa de Transporte Turismo Real En La Cuidad De
Huanuco. Tesis de Licenciatura. Universidad Nacional Hermilio
Valdizan

Conclusion

La falta de conocimiento especializado en la calidad de servicio del
personal de atencion al cliente directa e indirectamente conlleva a la
insatisfaccion y por ende no se logra la lealtad de clientes en la

Empresa Turismo Real.
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c) Aguirre, L. (2013). “El servicio de calidad en los restaurantes y la
satisfaccion del cliente en el distrito de La Union- Dos de Mayo
Huanuco”. Tesis Licenciatura. Universidad de Huanuco

Conclusién

Se identificaron los procesos de los restaurantes en la muestra
representativa de los establecimientos ubicados en La Union y en
funcién a ello se hizo la propuesta de investigacion para implementar
un sistema de calidad.

2.2. BASES TEORICAS

QUE ES CALIDAD

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001)
define calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; y el servicio, como la
“accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface alguna
necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes
materiales”. Recién a partir de los afios 60 se realizaron los primeros
desarrollos sobre calidad objetiva relacionada con calidad del producto
y, como consecuencia del desarrollo del sector servicios en la
economia mundial, en la década del 80, se desarroll6 la calidad
subjetiva que considerd aspectos tanto culturales y sociales como
personales y psicologicos del individuo (Santiago Merino, 1999).
Surgieron a partir de ello diversas instituciones u autores quienes
dieron sus propias definiciones sobre el concepto de calidad.

La American Society for Quality Control propuso la siguiente definicion:
“Calidad es el conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un
producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer
necesidades manifiestas o latentes” (citado en Direccion de Marketing,
Kotler & Keller, 2006, p. 147).

Peter Drucker (citado en kutler, 2003) sostiene que la calidad viene
impuesta por el cliente; afirma que la calidad de un producto o servicio

no proviene de lo que pones en él, sino del provecho que el cliente
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puede sacar del mismo, es decir la calidad viene impuesta por el
cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el nivel de calidad exigido.
Feigenbaum (1986), expresa también que la calidad esta determinada
por el cliente, no por el ingeniero, ni mercadotecnia, ni por la gerencia
general. Estd basada en la experiencia real del cliente con el producto
0 servicio, medida contra sus requisitos y siempre representa un
objetivo que se mueve en el mercado competitivo. En tal sentido, la
calidad no es una determinacion de marketing ni de ingenieria o
administrativa.

Montgomery (1991), alega que “la calidad es el grado hasta el cual los
productos satisfacen las necesidades de la gente que los usa”. Este
autor distingue ademas, entre dos tipos de calidad: la del disefio y la de
adaptaciéon. La calidad del disefio refleja el grado hasta el que un
producto o servicio posee una caracteristica deseada. La calidad de
adaptacion refleja el grado hasta el que el producto o servicio se ajusta
al proposito ansiado

Segun Juran (1990), la palabra calidad tiene dos significados (1)
comportamiento del producto que da como resultado satisfaccion del
cliente, es decir; son aquellas caracteristicas del producto que hacen
que un cliente quede satisfecho con el mismo; (2) ausencia de
deficiencias como por ejemplo retraso en las entregas, fallas durante el
servicio, etc. Juran plante6 también la trilogia de la calidad, que atiende
a sus tres procesos basicos: (1) la planificacion de la calidad: antes de
la operacién se establecen niveles aceptables de defectos en la
produccion, (2) el control de la calidad: durante las operaciones, se
evalla la calidad producida por el sistema y se cierra, si existiera, la
brecha entre los resultados y objetivos; y (3) mejora de la calidad: se
reduce la cantidad de defectos para asi aumentar el rendimiento.
Asimismo para Deming (1989), la calidad es una lucha por mantener la
mejora continua de la organizacién a través de la cooperacion de todas
las partes interesadas: proveedores, clientes, responsables del disefio

de los productos o servicios.
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Deming dice que al mejorarla calidad, decrecen los costos por la menor
cantidad de errores cometidos, las menores de moras y la mejor
utilizacion de las maquinas y los materiales; el resultado es la mejora
de la productividad que lleva a capturar mercados al ofrecer mejor
calidad a menores precios, permitiendo asi la prosperidad de la
empresa.

Ishikawa (1988), sostiene que la calidad es responsabilidad de
supervisores y operarios, considera que la calidad es “una revolucion
del pensamiento” que se centra en el cliente, por ello da gran
importancia al trabajo en equipo para resolver los problemas de
calidad, lo cual supone un entrenamiento permanente de la fuerza
laboral.

Taguchi (2000), mide la calidad en términos de la funcion de pérdida,
establece la pérdida que la sociedad sufre como consecuencia de la
mala calidad, calidad significa conformidad con las especificaciones;
apartarse de las especificaciones equivale a ocasionar al cliente ya la
sociedad una pérdida. La funcion de pérdida vale cero cuando el
desvio con respecto al pardmetro objetivo es nulo y se incrementa
cuando los valores de los productos fabricados se alejan de las
especificaciones del producto.

Crosby (1989) sostiene que la calidad equivale a conformidad con los
requerimientos. La prevencion es el sistema de la calidad y el estandar
debe ser el cero defecto. La calidad es gratis, la mala calidad cuesta y
la medida de la calidad no son los indicadores, sino; el precio que se
paga por la falta de conformidad.

Como vemos, todos los autores coinciden en que la calidad se basa en
cumplir las expectativas de los clientes en cuanto a los bienes o
servicios que se ofrecen. Sin embargo, la calidad es una condicidon
necesaria, mas no suficiente. Sin bienes o servicios de calidades
imposible lograr la competitividad en un entorno tan inestable. Sin
embargo, la calidad por si misma no garantiza que la empresa logre

rendimientos superiores al promedio. Del mismo modo podemos decir
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que la calidad esta relacionada con las percepciones de cada individuo
para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y
diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las
necesidades y las expectativas influyen directamente en esta
definicion. La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, un cumplimiento de
requisitos. Que la calidad se configura como un modelo de gestién y un
estilo de direccion implantada en las empresas lideres, asi como una
manera de ser y de vivir’ (Martinez. 2005; pag.57).

La calidad puede referirse a la calidad de vida de las personas de un
pais, la calidad del agua que bebemos o del aire que respiramos, la
calidad del servicio prestado por una determinada empresa, o la
calidad de un producto en general. Como el término tiene muchos
usos, su significado no es siempre una definicidn clara y objetiva.

EL SERVICIO

Stanton, Etzel & Walker. (2000), definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
deseos o necesidades". (p.6).

Segun Lamb, Hair y Daniel (2002), "un servicio es el resultado ‘de la
aplicacion de esfuerzos humanos o mecanico, a personas u objetos.
Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
no es posible poseer fisicamente"

En la Norma ISO 9000:2008 comenta que “un servicio es el resultado
de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente, generalmente es intangible. La

prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

e Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado
por el cliente (por ejemplo, reparacion de un automovil);

e Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado
por el cliente (por ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria

para preparar la devolucion de los impuestos);
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e La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de
informacion en el contexto de la transmisién de conocimiento).
e La creacidon de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en

hoteles y restaurantes)

En la conceptualizacion del servicio se identifican también otras
definiciones como la de Alonso, Barcos y Martin (2006, p.27), quienes
establecen que “se denomina servicio al conjunto de acciones de dar
y hacer, asi como de medios personales, materiales, financieros,
tecnolégicos, de informacion y conocimiento, para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes en cada momento”. Los
autores manifiestan que el servicio no sélo se vale de la utilizacién del
recurso humano, sino que entran en juego otros factores tales como:
los técnicos, financieros y materiales.

En resumen el servicio es el conjunto de actividades que se
relacionan entre si y de actitudes que se diseflan para satisfacer las
necesidades de los usuarios, el servicio viene del verbo servir que se
encuentra el encontrarse a disposicion del otro, también el servicio es
un conjunto de actividades que buscan responder a una o mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las
actividades se desarrollardn con la idea de fijar una expectativa en el
resultado de éstas La presentacidon de un servicio no resulta en
posesién, y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien
fisico. Al proveer algun nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los
proveedores de un servicio participan en una economia sin las
restricciones de llevar inventario pesado 0 preocuparse por
voluminosas materias primas. Por otro lado, su inversion en
experiencia requiere constante inversion en mercadotecnia y
actualizacion de cara a la competencia, la cual tiene igualmente pocas
restricciones fisicas.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

La caracteristica basica de los servicios, consiste en que estos no

pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra.
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Berry, Bennet & Brown (2003). Detallan que el servicio tiene cuatro

caracteristicas:

a)

b)

d)

Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los
articulos, no se le puede tocar, probar, oler o ver. Los
consumidores que van a comprar servicios, generalmente no
tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra.
Cosas tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los
cheques pueden representar el servicio, pero no son el servicio
en si mismas.

Heterogeneidad. Los servicios varian. Al tratarse de una actuacion

— normalmente llevada a cabo por seres humanos — los servicios
son dificiles de generalizar, incluso los cajeros méas corteses y
competentes pueden tener dias malos por muchas razones, e
inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer
errores.
Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio
generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente
implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa comida de
restaurante puede estropearla un servicio lento o malhumorado,
y una transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder
por una cola de espera inacabable o un personal sin
preparacion.

Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar.
Si un servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del

servicio se pierde.

Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser

deseables de hacer: los servicios no se pueden inventariar ni

patentar, explicados o representados facilmente, etc., o incluso

medir su calidad antes de la prestacion.

Intangibles: no se conoce su calidad y resultado hasta que se
recibe, no se pueden sentir, percibir, oler y oirse. Esta es la

caracteristica mas basica de los servicios. Consiste en que estos
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no pueden verse, probarse, sentirse, oirse, ni olerse antes de la
compra. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que
pudieran ser deseables de hacer: los servicios no se pueden
inventariar ni patentar, ser explicados o representados facilmente,
etc. incluso medir su calidad antes de la prestacion.
Simultaneidad: se consumen en el mismo momento en que se
producen

Personales: lo que genera que ningun servicio prestado es
exactamente igual, depende de su emisor como de su receptor, y
de las necesidades de cada uno, el servicio no siempre es
diferente conforme se encuentre el estado de la persona que lo
percibe o la que se dirige.

Intransferibles: un servicio prestado no permite ser transferido a
otro.

Heterogeneidad (o variedad): Dos servicios similares nunca seran
idénticos o iguales. Esto por varios motivos: Las entregas de un
mismo servicio son realizadas por diferentes personas a otras
personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno solo
de estos factores, el servicio ya no es el mismo, incluso
cambiando solo el estado de animo de la persona que entrega o
la que recibe el servicio. Por esto es necesario prestar atencion a
las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.
Inseparabilidad: En la produccién y el consumo son parcial o
totalmente simultdneos. A estas funciones muchas veces se
puede agregar la funcion de venta. Esta inseparabilidad también
se da con la persona que presta el servicio. No se pueden separar
los servicios de los mismos servicios. En los servicios la
produccion y el consumo son parcial o totalmente simultadneos. A
estas funciones muchas veces se puede agregar la funcion de
venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que

presta el servicio.
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CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad de servicio es un concepto dificil de definir y complejo de
medir (Suraman et. al, 1985), varios autores han tratado de definirla.
Lehtinen y Lehtinen (1982) indicaron que la calidad del servicio
ocurre durante la entrega del servicio mismo, mediante la interaccion
entre el cliente y la persona de contacto de la empresa que ofrece el
servicio. Estos autores sostuvieron que existen tres dimensiones de
calidad: (a) calidad fisica, referida al aspecto fisico (instalaciones,
por ejemplo); (b) calidad corporativa, que involucra la imagen de la
empresa; y (c) calidad interactiva, que resulta de la interaccion entre
el personal de servicio de la empresay el cliente.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) establecieron
que la calidad de servicio se basa en el paradigma de la
disconformidad y la conceptualizaron como el resultado de comparar
la percepcion por el servicio recibido versus la expectativa del
consumidor. Para poder sustentar esta afirmacion, desarrollaron un
modelo que explica las causas de las deficiencias en el servicio, al
cual se le conoce como el Modelo del Andlisis de las Deficiencias o
de los GAPS (Ver figura 1).

Figura N 01
USUARIO
Comunicacion Mecesidades Experiencia
cboca a bocas personaies pasaca

DEFRACIENCIA 1

Figura 01. Modelo del andlisis de las deficiencias o de los GAPS
Nota: De Parasuraman, Zeithamly Berry (1985) p. 44
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En este modelo, se distingue dos partes: la primera (parte superior)
relacionada con los factores asociados con el cliente; y la segunda
(parte inferior) referida a los factores vinculados con el proveedor del
servicio.

Aqui, se plante6 una relacion entre las deficiencias percibidas por los
clientes en la calidad del servicio recibido y las deficiencias internas
de la empresa. EI modelo muestra, en lugar, como surge la calidad
de servicio, comparando el servicio esperado con el servicio
recibido. Los factores que determinan el servicio esperado (lo que se
denomina como expectativa) son la comunicacion boca a boca, las
necesidades personales, la experiencia pasada y las
comunicaciones externas dirigidas a los consumidores.

En segundo lugar, muestra los factores que originan las deficiencias
internas de la organizacion y que son las causantes de los bajos
niveles de calidad de servicio percibidos por los clientes. Las
deficiencias que fueron definidas por los autores son cinco:
Deficiencia 1, discrepancia entre las expectativas de los clientes y
las percepciones de los directivos sobre las expectativas de los
clientes; Deficiencia 2, discrepancia entre las percepciones de los
directivos sobre las expectativas de los clientes, y las
especificaciones o0 normas de calidad deservicio; Deficiencia 3,
discrepancia entre las normas de calidad de servicio y el servicio
realmente ofrecido; Deficiencia 4, discrepancia entre el servicio
realmente ofrecido y lo que se comunica los clientes sobre el mismo;
Deficiencia 5, discrepancia entre el servicio recibido y el servicio
esperado, considerando estas 4 deficiencias.

La calidad en el servicio es una evaluacién dirigida que refleja las
percepciones del cliente, Berry, Parasuramn y Zeithman, (1985) han
sido capaces de encontrar 5 dimensiones totales del funcionamiento
del servicio: tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y

empatia. (ver figura 02)
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Figura N 02

Figura 3. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabihidad
Responsabilidad
Calidad en Factores
IE el Servicio situacionales
Calidad del - Satisfaccion
Producto > x
del cliente
b
X Factores
Precio Personales

Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, (2002)2° Edicién,

McGraw-Hill, Pag. 94
La definicion establecida por Suraman (1985) fue el pilar sobre el
cual otros autores descansaron para profundizar sobre la misma, y
varios de ellos siguieron la aproximacion basada en el paradigma de
la disconformidad; asi por ejemplo, Barroso (2000) definié calidad de
servicio como la comparacién entre lo que el cliente espera recibir y
lo que él percibe.

Gronroos (1988) plante6 que la calidad de servicio es el resultado de
integrar la calidad en tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué
se da), calidad funcional (co6mo se da) e imagen corporativa. En
ellas, se recogen los atributos que pueden influir en la percepcién de
un cliente ante un servicio. La imagen es importante para medir la
calidad percibida, ya que relaciona la calidad con la imagen
corporativa. A esta posicion se le conoce como el modelo nérdico.

Tabla1
Principales teorias de la calidad de servicio

Autor Definicion

Lehtinen y Lehtinen
(1982)

La calidad de servicio ocurre en la interaccion entre el cliente y la
persona de contacto de la empresa, existiendo tres dimensiones:
calidad fisica, calidad corporativa y calidad interactiva.

Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988)

La calidad de servicio es el resultado de comparar la percepcion
versus la expectativa del consumidor.

Gronroos (1988)

La calidad de servicio estd compuesta por tres dimensiones:
calidad técnica (qué se da), calidad funcional (c6mo se da) e
imagen corporativa, las cuales influyen en la percepcion de un
cliente.

Véazquez, Rodriguez y
Diaz (1996)

La calidad de servicio la determina el consumidor, sobre la
percepcion del servicio que ha recibido.

Elaboracién: Propia
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El modelo planteado por Parasuraman et. al, (1985) fue modificado
por otros autores adecuandolo a su ambito de estudio, ya que
criticaron que este solo se enfocaba en empresas que brindan un
servicio puro y generaba distorsiones en las mediciones, al
considerar que las expectativas no generan mayor informacién a la
ya contenida en las propias percepciones (Brown, Churhill & Peter,
1993).

INSTRUMENTOS DE MEDICION PARA SATISFACCION DE
CLIENTE:

EL MODELO SERVQUAL

El instrumento SERVQUAL creado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry es la herramienta de medicion méas difundida en las
investigaciones vinculadas con la evaluacion de la calidad del
servicio. Esta escala fue desarrollada a finales de la década de los
ochentas. En el estudio se contemplaban 97 items que incluian 10
criterios de la calidad (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprension del usuario). La escala
ha ido perfeccionandose hasta convertirse en un instrumento
integrado por 22 proposiciones y 5 dimensiones:

Elementos tangibles: Son catalogados como elementos tangibles el
aspecto de las instalaciones fisicas, el personal, maquinarias,
equipos, herramientas, métodos, procedimientos, instrucciones,
materiales de comunicacion y productos intermedios.

Fiabilidad: Capacidad del personal de realizar el servicio acordado
de forma fiable y correcta. Veracidad y creencia en la honestidad del
servicio que se provee. Probabilidad del buen funcionamiento de
algo.

Capacidad de respuesta: Es la capacidad de reaccionar ante

cualquier problema o eventualidad que ocurra previa o durante una
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atencion. Es la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo
para inspirar confianza y credibilidad.

Empatia: Identificacibn mental y afectiva de un sujeto con el estado
de animo de otro. Atencion individualizada y esmerada que ofrece
todo la organizacion a sus clientes

Cada uno de los 22 items es medido a través de una escala
numérica que va desde 1 para una satisfaccibn o expectativa muy
baja para el servicio en cuestién, hasta el nimero 7 para una
satisfaccion o expectativa muy elevada del mismo servicio. Los
items en las que se consideran dos declaraciones; una para medir
las expectativas con relacion a la generalidad de las empresas que
se ubican dentro de la categoria del servicio que esta siendo
evaluado; otra para medir las percepciones que se tienen respecto a
la empresa en particular, cuya calidad del servicio es objeto de
estudio. (Ver tabla 2)

Tabla 2
Variables del modelo SERVQUAL.
Dimension Variable
Elementos tangibles: 1. -Equipamiento de aspecto moderno.

(Apariencia fisica de las instalaciones, equipos,
personal de contacto y material de comunicacion).

2. - Instalaciones visualmente atractivas.
. -Apariencia personal.
. -Elementos tangibles atractivos

Fiabilidad:
(Cumplimiento del servicio prometido en forma
adecuada y constante).

3
4
5. - Cumplimiento de promesas.

6. -Interés en la resolucién de problemas.
7. -Realizacioén del servicio a la primera.
8. -Conclusion en el plazo prometido.

9. -Ausencia de errores.

Capacidad de respuesta:
(Disposicién para ayudar al cliente y proporcionar un
servicio rapido).

10. -Personal comunicativo.
11. -Personal rapido.

12. -Personal colaborador.
13. -Personal informado.

Seguridad:

(Conocimientos y habilidades demostradas por los
empleados que brindan tranquilidad al cliente.
También incluye la salvaguarda de activos del
cliente).

14. - Personal que transmite confianza.
15. -Clientes seguros con su proveedor.
16. -Personal amable

17. - Personal bien formado

Empatia:

(Atencion individualizada que ofrece la empresa a sus
clientes. Ponerse en el lugar del cliente para tratar de
identificar sus necesidades).

18. -Atencion individualizada al cliente.

19. -Horario conveniente.

20. -Atencion personalizada de los colaboradores.
21. -Preocupacion por los intereses del cliente.
22. -Comprension de las necesidades del cliente.

Fuente: Alonso et al. (2006)

Los autores del SERVQUAL sefialan que cuando sea necesario, la

escala puede sufrir ciertas transformaciones, es decir, al instrumento
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se le puede adaptar o complementar dimensiones o items que
respondan a las necesidades especificas de cada empresa de
servicios. En el caso especifico de los servicios turisticos, se han
adaptado escalas para medir la calidad global de los destinos
turisticos y de empresas de hospedaje, transportacién, alimentacion
y de recreacion (Zeithamlet .1993)

EL MODELO SERVPERF.

El modelo nace como resultado de las investigaciones realizadas por
Cronin y Taylor (1994) en ocho empresas de servicios. La propuesta
fue validar un método alternativo para evaluar la calidad del servicio
percibida y la significacidén de las relaciones entre calidad del servicio
y satisfaccion del cliente. Los autores del método SERVPERF
deducen que el modelo SERVQUAL presenta una serie de
deficiencias tales como problemas de interpretacién que plantea a
los encuestados, suponen una redundancia dentro del instrumento
de medicion, ya que las percepciones estan influenciadas por las
expectativas con lo cual se generaria un sesgo realmente
considerable.

Basandose en una serie de cuestionarios, contrastaron la medicion
de la calidad realizada mediante la discrepancia entre expectativas y
percepciones de los consumidores y la realizada solamente con las
percepciones o actitudes de los mismos. Se utilizaron los 22 items
propuestos por SERVQUAL, sugiriendo por un lado aplicar
SERVQUAL y por otro medir la calidad sé6lo con el test de
percepciones que propone este modelo.

Por estos motivos se crea un nuevo instrumento Illamado
SERVPERF basado Unicamente en las percepciones, eliminando
las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas
planteadas. Las 22 preguntas que contienen abarcan cinco
dimensiones de la evaluacién de la calidad, las cuales son:

1. Elementos Tangibles: Son los aspectos fisicos que el usuario

percibe de la institucién. Estan relacionados con las condiciones y
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apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material
de comunicacion, limpieza y comodidad.

2. Fiabilidad: Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio
ofrecido.

3. Capacidad de Respuesta: Disposicion de servir a los usuarios y
proveerles un servicio rapido y oportuno frente a una demanda
con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable.

4. Seguridad: Evalla la confianza que genera la actitud del personal
que brinda la prestacién de salud demostrando conocimiento,
privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar
confianza.

5. Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en
el lugar de otra persona y entender y atender adecuadamente las

necesidades del otro.

SATISFACCION AL CLIENTE

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente" es un
requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los
clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de
mantener "satisfecho a cada cliente" ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotécnica para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccién,
finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadologos,
como todas las personas que trabajan en una empresa u
organizacién, conozcan cuales son los beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de
satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en
gué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera,
estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las

tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.
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Definicién:
Diversidad de autores han brindado diferentes definiciones de

satisfaccion del cliente, entre estas tenemos:

Oliver (1997) propone que es “la respuesta de saciedad del cliente.
Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o de un
producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de
recompensa que se relaciona con el consumo”. La satisfaccién del
cliente en cuanto a un producto o servicio esta influenciada
significativamente, por la evaluacion que hace él sobre las

caracteristicas del producto o servicio.

Roest y Pieters (1997) definieron satisfaccibn como un concepto
relativo que involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta
relacionado con el cliente, principalmente a través de transacciones,
e incorpora una evaluacion de beneficios y sacrificios. El
componente cognitivo se refiere a la evaluacion del cliente del
desempefio percibido, en términos de la adecuacion en comparacion
a algun tipo de expectativa estandar. Y el componente emocional
consiste en varias emociones, tales como felicidad, sorpresa y
decepcidn — emociones positivas y negativas.

Kotler (2003) define la satisfacciéon del cliente como "el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de wun producto o servicio con sus
expectativas”. Dicho de otra forma, “una sensacién de placer o de
decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el
cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas,

el cliente queda muy satisfecho o encantado”.
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Cronin y Tailor (1994) plantean que las valoraciones acerca de la
calidad percibida requieren Unicamente de la evaluacion de las
percepciones de los atributos constituyentes del servicio, excluyendo
del andlisis las expectativas. Numerosos estudiosos han demostrado
que aplicar solo las percepciones incrementa la confianza en el
instrumento y, ademas disminuye la confusion y el sesgo derivado
de tener que valorar dos veces una misma lista de atributos.

La satisfaccidon al cliente se logra cuando las expectativas que se
generan antes de recibir un servicio son superadas por el valor que
percibe una vez que lo ha recibido. A medida que el valor percibido
por el cliente supere sus expectativas, mas satisfecho se sentira el
cliente. Adi (2003).

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden
ser resumidos en tres grandes puntos que brindan una idea clara

acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006), el cliente
satisfecho por lo general vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.
Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2006) el cliente
satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006),) el cliente
satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el
mercado.

2-3 DEFINICIONES CONCEPTUALES.

e Empresa. Una empresa es una organizacion, institucion o

industria dedicada a las actividades con fines econdmicos.
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Atencién al cliente. A aquel servicio que prestan y proporcionan
las empresas de servicios o que comercializan productos, entre
otras, a sus clientes para comunicarse directamente con ellos.
Confiabilidad. Se define como la capacidad de un producto de
realizar su funcion de la manera prevista.

Amabilidad. Nominamos la cualidad de amable. En este
sentido, se refiere al acto o el comportamiento en el cual nos
mostramos corteses, complacientes y afectuosos hacia los
demas.

Posicionarse. Se trata, pues, de posicionarse la competencia en
aspectos importantes para el consumidor.

Producto intangible. calificativo de todo aquello que no tiene
una presencia fisica, y que no esta destinado por la empresa
para su venta.

Exigencias del cliente. Un apetito, compensar una exigencia,
pagar lo que se debe, deshacer un agravio o premiar un mérito.
Satisfaccion del cliente: Nivel de complacencia del cliente

respecto al servicio, producto y precio.

2.4. HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

H;: La calidad del servicio incide en la satisfaccion del cliente en
la empresa Multiservicios & Llantas Beda E.l.LR.L. E.l.LR.L.
Trujillo — 2017.

Ho. La calidad del servicio no incide en la satisfaccion del cliente
en la empresa Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. E.l.LR.L.
Trujillo — 2017

HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Los elementos tangibles inciden en el nivel de satisfaccion del

cliente en la empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L.
Trujillo - 2017.
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e La fiabilidad incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.
e La capacidad de respuesta incide en el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L.
Trujillo - 2017.
e La seguridad incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.
e La empatia incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Truijillo — 2017.
2.5. VARIABLES
2.5.1 Variable independiente

Calidad del servicio
2.5.2 Variable dependiente

Satisfacciéon del cliente
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE VARIABLE ESCALA DE MEDICION
Infraestructura
. Limpieza e Higiene
VARIABLE Elementos Tangibles Amblente interno
INDEPENDIENTE Muebles y enseres
Nivel de precios
Fiabilidad Materia Prima e insumos
CALIDAD DE SERVICIO Credibilidad
Capacidad de Respuesta D|spon|b|l|dad Cualitativa Ordinal Likert .
Rapidez 5 categorias
Amabilidad
Seguridad Asertividad
Confiabilidad
Horarios de trabajo
. Atencion personalizada
Empatia -
comprension del
cliente
|
VARIABLE Alto
DEPENDIENTE Likert
Niveles de Satisfaccion Medio Cualitativa Ordinal 4 categorias
SATISFACCION DEL .
CLIENTE. Bajo




CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. Enfoque

El Enfoque cuantitativo de acuerdo con Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010) manifiestan que usan la recoleccién de datos
para probar hipotesis, con base en la medicidbn numérica y el
analisis  estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias, ademas sefialan que este
enfoque es secuencial y probatorio, cada etapa precede a la
siguiente y no podemos “brincar o eludir’ pasos, el orden es
riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase
y parte de una idea, que va acotdndose y, una delimitada, se
derivan objetivos y preguntas de investigacién, se revisa la
literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica.

El enfoque de la presente investigacion es de tipo cuantitativa

por lo expuesto anteriormente.

3.1.2 Alcance o nivel

3.1.3

Descriptivo: Porque buscé medir la variable de estudio, para
describirlas en los términos deseados (Hernandez, R. y
Baptista, (2006:326).

Correlacional: Porque tuvo como propdsito medir el grado de
relacion que existe entre dos variables en un contexto en
particular.

(Hernandez, R. y Baptista, (2006:329).

Disefio de la Investigacion

La presente investigacion presenta el disefio no experimental

de corte transversal las siguientes caracteristicas:
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Ox

o
M\_lT

M: Muestra de estudio

—

Donde:

O: Observacion

X: variable independiente
Y: variable dependiente
r: relacion

No experimental

Como seiala Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacién no
experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que
resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente
a los sujetos o a las condiciones”. De hecho, no hay
condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos
del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural,
en su realidad.

De corte transversal:

Las Investigaciones que recopilan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado (o
describir comunidades, eventos, fenOmenos o contextos), es
como tomar una fotografia de algo que sucede (Hernandez y
otros (2003).

39



3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion:
La poblacion de la presente investigacion esta conformada por dos
sub poblaciones debido al aspecto relacional que se pretende realizar,
por ello las poblaciones quedan definidas de la siguiente manera:
Poblacion A:
Esta conformada por 4 trabajadores quienes laboran en la empresa, la

distribucion es como sigue:

Tabla N2 01
Poblacion Composicion TOTAL
Administrador de la empresa 01
Representante de ventas 01
A Atencion al cliente 01
Compras y almaceén 01

Fuente: Elaboracion Propia a partir de datos del departamento de Administracién de la empresa

Poblacion B:

La poblacion B de la presente investigacion esta conformada por un
total de 1875 clientes que se obtuvo del registro de ventas y
movimientos de la empresa en el mes de noviembre del 2016, por ello

la poblacion quedan definidas de la siguiente manera:

Tabla N° 01
Poblacién Composicion TOTAL
Numero de ventas realizadas en la
B empresa durante el mes de noviembre 1875
2016

Fuente: Elaboracién Propia a partir de datos del departamento de contabilidad de la empresa
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3.2.2 Muestra:

El Diccionario de la Lengua Espafiola (RAE, 2001) define la muestra, en
su segunda acepcion, como “parte 0 porcion extraida de un conjunto
por métodos que permiten considerarla como representativa de él”
Entre las ventajas que proporciona el muestreo (Latorre, Rincon y Arnal,
2003) suele sefalarse: el ahorro de tiempo en la realizacion de la
investigacion, la reduccion de costos y la posibilidad de mayor

profundidad y exactitud en los resultados.

Para hallar la muestra de estudio de la poblacién A, se realiz6 mediante
un muestreo no probabilistico de manera intencionada y teniendo en
cuenta el tamafio de la poblacion, la muestra sera igual a la poblacion.

Ny =P,

Para hallar la muestra de estudio de la poblacion B, se escogi6 el
muestreo probabilistico y la seleccién de los elementos de la muestra
por el criterio muestreo aleatorio simple. Para ello se ha determinado

aplicar la férmula para la poblacion finita.

Z2XPX QXN
TN -D+22xPxQ
Donde:
N: Poblacion =1875
P: Probabilidad de éxito =50%
Q: Probabilidad de fracaso =50%
e: Nivel de significancia =5%
z: Nivel de confianza =95% = (1.96)
n: muestra =319
Entonces: n = 319 clientes
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3.3.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Para larecoleccion de datos

Las Fuentes y técnicas que se utilizaron para la recoleccién de datos

en el trabajo de investigacion fueron:

a. Fuentes:
Fuentes Primarias:
+ Encuesta aplicada a los empleados de la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda” E.I.R.L
+ Encuesta Aplicada a los clientes de la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda. E.l.R.L
Fuentes secundarias:
+ Revistas, Internet, Libros, Diarios
+ Estadistica INEI, etc.

b. Técnicas:

Entrevista: Es un dialogo entablado entre dos o mas personas: el
entrevistador o0 entrevistadores que interrogan y el o los
entrevistados que contestan. La palabra entrevista deriva del latin y
significa "Los que van entre si". Se trata de una técnica o
instrumento empleado para diversos motivos, investigacion,
medicina, seleccién de personal. Una entrevista no es casual sino
es un dialogo interesado, con un acuerdo previo y unos intereses y

expectativas por ambas partes.

También la entrevista puede significar mucho para otras personas,
ya que les pueden servir para conocer a figuras de cierta relevancia
o prestigio social. El Diccionario de la Lengua espafola define la
palabra «entrevistar» como: la conversacion que tiene como

finalidad la obtencion de informacion.
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Encuesta: Cea (1999,240) define la encuesta como: “la aplicacion
0 puesta en practica de un procedimiento estandarizado para
recabar informacién (oral o escrita) de una muestra amplia de
sujetos. La muestra ha de ser representativa de la poblacion de
interés y la informacién recogida se limita a la delineada por las
preguntas que componen el cuestionario pre codificado, disefiado al
efecto”.
A través de esta técnica se realizo las encuestas de preguntas
cerradas y entendibles dirigido a los clientes de la empresa, usando
el modelo SERVPERF en las preguntas dirigidas a los encuestados.
Instrumentos:
Entrevista (VI): Se elabor6 un cuestionario que cuenta con 17
preguntas con la finalidad de medir los indicadores referidos a
calidad de servicio ofertada
Cuestionario (VD): Se elabor6é una guia de entrevista de tres
preguntas cerradas con la escala de Likert en base al modelo
propuesto por Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner. para medir los
indicadores que corresponden a satisfaccion del cliente. (VD)

Para la presentacion de datos

En la presente investigacion se utilizé el programa Microsoft Excel

2007 para los cuadros estadisticos y los gréaficos elaborados.

Para el analisis e interpretacion de datos

Culminada la recoleccién de datos, se proseguio con el andlisis y

se aplico los siguientes métodos:

e Método estadistico: Para poder procesar la informacion se hara

uso de los procedimientos tanto de la estadistica descriptiva e
inferencial a través del cual ordenamos, clasificamos vy
presentamos los resultados de la investigacion en cuadros

estadisticos y graficos elaborados y sistematizados con el
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propoésito de hacerlos compresibles, Para el procesamiento
eficiente de la informacion recolectada esta se realizé usando el
programa Microsoft Excel 2007 y SPSS V21.

e Método Analitico: Para interpretar graficos que resultan como

producto de los cuadros estadisticos obtenidos de la presente
investigacion se utilizé el programa Microsoft Excel 2007, a través
de la estadistica descriptiva (cuadros estadisticos y graficos) nos
permitirdn poder hacer el andlisis respectivo. Asimismo, para
medir los datos con escalas valorativas se utilizara la escala tipo
LIKERT. Para la prueba de hipétesis se usara las pruebas no para

métricas por la naturaleza de las variables.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Procesamiento de datos.

4.1. Variable Independiente

Tabla N° 01
¢Las instalaciones de la empresa lucen atractivas, limpias y
ordenadas?
F1 %
Bastante 21 7%
Mucho 76 24%
Regular 178 56%
Poco 39 12%
Muy Poco 5 2%
Total 319 100%

Fuente cuestionario calidad de servicio  Elaboracién : propia

Gréafico N° 01
¢Las instalaciones de la empresa lucen atractivas, limpias y

ordenadas?
129% 1% 7%
24%
56%
M Bastante ™ Mucho Regular ™ Poco ™ Muy Poco

Fuente: tabla N° 01  Elaboracién : propia
Analisis e Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 01 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢ Las instalaciones de la empresa Multiservicios Beda E.I.R.L
lucen atractivas, limpias y ordenadas? al respecto un 56% opina que
regularmente, un 7% bastante, un 24% mucho, un 12% poco y un 1%
muy poco, los clientes perciben que no esta bien ordenado, poca

limpieza y la apariencia no es muy buena.

45



Tabla N° 02

¢La apariencia e higiene de los empleados es?

Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 18 6%
Buena 67 21%
Regular 199 62%
Mala 26 8%
Muy mala 9 3%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Gréfico N° 02
¢La apariencia e higiene de los empleados es?

62%

21%

8%
3%
6%

B Muy Buena M Buena ®Regular mMala = Muymala

Fuente
Elaboracién

Analisis e Interpretacion:

empleados es regular.

: tabla N° 02
: propia
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La tabla y el grafico N° 02 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢La apariencia e higiene de los empleados de la empresa
Multiservicios Beda E.I.R.L es? al respecto un 3% opina que es muy
buena, un 21% buena, un 62% regular, un 8% mala y un 3% muy
mala., los clientes perciben que la apariencia e higiene de los




Tabla N° 03
¢El ambiente interno de la empresa (decoracion, ventilacion, etc.)

se muestra agradable?

Frecuencia Porcentaje
Bastante 60 19%
Mucho 159 50%
Regular 89 28%
Poco 10 3%
Muy Poco 1 0%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboraci6n : propia

Grafico N° 03
¢El ambiente interno de la empresa (decoracion, ventilacion, etc.)
se muestra agradable?

3% 0%

19%

28%

50%

M Bastante ™ Mucho Regular ™ Poco ™ Muy Poco

: tabla N° 03
: propia

Fuente
Elaboracién

Andlisis e Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 03 nos muestran los resultados en
cuanto a la pregunta ¢ElI ambiente interno de la empresa
Multiservicios Beda E.l.R.L (decoracion, ventilacion, etc.) se
muestra agradable? al respecto un 19% opina que bastante, un
50% mucho, un 28% regular, un 3% opina que poco., un 1%
muy poco. Los clientes perciben que el ambiente interno de la

empresa se encuentra agradable.
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¢ Considera usted que las instalaciones de la empresa para el

Tabla N° 04

servicio que presta son?

Frecuencia Porcentaje
Muy buenos 67 21%
Buenos 134 42%
Regulares 92 29%
Malos 17 5%
Muy Malos 9 3%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Grafico N° 04
¢Considera usted que las instalaciones de la empresa para el
servicio que presta son?

21%

3% 42%

5%

29%

= Muy buenos ™ Buenos ™ Regulares ®m Malos ®m Muy Malos

Fuente : tabla N° 04

Elaboracion : propia
Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 04 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Considera usted que las instalaciones de la empresa
Multiservicios Beda E.I.LR.L para el servicio que presta son? al
respecto un 3% opina que son muy buenos, un 42% menciona que
son buenos, un 29% menciona que son regulares, un 5% opina que

son malos y un 3% afirma que son muy malos.
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Tabla N° 05

¢Los empleados conocen sobre los productos y servicios que
brinda la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 93 29%
Casi Siempre 89 28%
A veces 102 32%
Pocas veces 32 10%
Nunca 3 1%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Grafico N° 05
¢Los empleados conocen sobre los productos y servicios que
brinda la empresa?

10% 1%

32%

28%

M Siempre M Casi Siempre = A veces M Pocasveces M Nunca

Fuente : tabla N° 05

Elaboraci6n . propia
Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 06 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Los empleados conocen sobre los productos y servicios
gue brinda la empress Multiservicios Beda E.l.LR.L? al respecto un
29% opina que siempre, un 28% casi siempre, un 32% a veces un

10% opina que pocas veces y un 1% afirma que nunca.
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Tabla N° 06

¢Los empleados demuestran conocer su trabajo a la hora de

atenderlo?
Frecuencia Porcentaje

Bastante 43 13%
Mucho 59 18%
Regular 170 53%
Poco 33 10%
Muy Poco 14 4%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Gréafico N° 06

¢Los empleados demuestran conocer su trabajo a la hora de

atenderlo?

10% 4% 13%

18%

53%

M Bastante ®™ Mucho ®Regular ®mPoco ® MuyPoco

Fuente : tabla N° 06
Elaboraci6n : propia

Analisis e Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 06 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Los empleados demuestran conocer su trabajo a la hora de
atenderlo? al respecto un 13% opina que bastante, un 18% menciona
gue mucho, un 33% regular, un 10% opina que poco y un 4% afirma

que es muy poco.
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Tabla N° 07
¢Los empleados muestran ser honestos a la hora de atenderlo?

Frecuencia Porcentaje
Bastante 67 21%
Mucho 77 24%
Regular 106 33%
Poco 40 13%
Muy Poco 29 9%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Grafico N° 07
¢Los empleados muestran ser honestos a la hora de atenderlo?

33%

24%

13%

21% 9%

® Bastante ™ Mucho ™ Regular ®mPoco ™ Muy Poco

Fuente : tabla N° 07

Elaboracion : propia
Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 07 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Los empleados muestran ser honestos a la hora de
atenderlo? al respecto un 21% opina que bastante, un 24% mucho, un
33% a veces un 13% opina que poco y un 9% afirma que muy poco,
se puede observar que en existe una tendencia a la honestidad de los
trabajadores.
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Tabla N° 08

¢Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido pero
cortés a sus clientes?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 31 10%
Casi Siempre 53 17%
A veces 180 56%
Pocas veces 38 12%
Nunca 17 5%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Grafico N° 08
¢Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido pero
cortés a sus clientes?

5% 10%

12%
‘%

56%

M Siempre B Casi Siempre = A veces B Pocasveces B Nunca

Fuente : tabla N° 08
Elaboracion : propia

Analisis e Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 08 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Los empleados de la empresa Multiservicios Beda E.I.R.L
ofrecen un servicio rapido pero cortés a sus clientes? al respecto un
10% afirma que siempre, un 17% casi siempre, un 56% a veces, un
12% opina que pocas veces y un 5% afirma que nunca, se puede
observar que en existe una tendencia a que los empleados de la

tienda ofrecen un servicio rapido.
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Tabla N° 09
¢Los empleados estan atentos y dispuestos a ayudar en todo

momento?
Frecuencia Porcentaje

Siempre 85 27%
Casi Siempre 82 26%
A veces 130 41%
Pocas veces 16 5%
Nunca 6 2%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboraci6n . propia

Gréafico N° 09
¢Los empleados estan atentos y dispuestos a ayudar en todo
momento?

5% 2%

M Siempre M Casi Siempre A veces B Pocasveces M Nunca

Fuente : tabla N° 09

Elaboraci6n : propia
Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 09 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Los empleados estan atentos y dispuestos a ayudar en
todo momento? al respecto un 27% afirma que siempre, un 26% casi
siempre, un 41% a veces, un 5% opina que casi pocas veces y un 2%
afirma que nunca, se puede observar que en existe una tendencia a
gue los empleados son atentos y estan dispuestos a brindar ayuda en

todo momento.
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Tabla N° 10

¢Los empleados de la empresa muestran capacidad suficiente
pararesponder dudas e inquietudes de los clientes?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 76 24%
Casi Siempre 128 40%
A veces 86 27%
Pocas veces 19 6%
Nunca 10 3%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboraci6n . propia

Grafico N° 10
¢Los empleados de la empresa muestran capacidad suficiente para
responder dudas e inquietudes de los clientes?

6% 3%

27%

40%

= Siempre B Casi Siempre = A veces B Pocasveces B Nunca

Fuente : tabla N° 10

Elaboracion : propia
Andlisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 10 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Los empleados de la empresa Multiservicios Beda E.I.R.L
muestran capacidad suficiente para responder dudas e inquietudes de
los clientes? al respecto un 24% afirma que siempre, otro 40% casi
siempre, un 27% a veces, un 6% opina que pocas veces y un 3%
afirma que nunca, se puede observar que en mayoria los trabajadores

responden a las dudas e inquietudes de los clientes.
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Tabla N° 11

¢Considera usted que la empresa maneja precios que van de
acuerdo ala calidad de sus productos y servicios?

Frecuencia Porcentaje

Siempre 10 3%
Casi Siempre 57 18%

A veces 150 47%
Pocas veces 67 21%
Nunca 35 11%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio

Elaboraciéon : propia

Grafico N° 11
¢Considera usted que la empresa maneja precios que van de
acuerdo ala calidad de sus productos y servicios?

21%

11%

3%
47%

18%

= Siempre B Casi Siempre = A veces B Pocasveces B Nunca

Fuente : tabla N° 11
Elaboracion : propia

Analisis e Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 11 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Considera usted que la empresa Multiservicios Beda
E.LR.L maneja precios que van de acuerdo a la calidad de sus
productos y servicios? al respecto un 3% afirma que siempre, otro
18% casi siempre, un 47% a veces, un 21% opina que pocas veces y
un 3% afirma que nunca, se puede observar que los precios no estan

tan de acorde a la calidad de servicio o los productos que venden.
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Tabla N° 12
¢Considera usted que la empresa cumple con lo que promete?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 4%
Casi Siempre 100 31%
A veces 120 38%
Pocas veces 61 19%
Nunca 26 8%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio

Elaboracién : propia

Gréafico N° 12
¢Considera usted que la empresa cumple con lo que promete?

8% 4%

38%

M Siempre B Casi Siempre A veces B Pocasveces M Nunca

Fuente : tabla N° 12

Elaboraci6n . propia
Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 12 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢ Considera usted que la empresa Multiservicios Beda EIRL?
cumple con lo que promete; polos, franelas y ambientadores?, al
respecto un 4% afirma que siempre, otro 31% casi siempre, un 38% a
veces, un 19% opina que pocas veces y un 4% afirma que nunca, se
puede observar que la empresa si cumple a las promesas hechas a

sus clientes.
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Tabla N° 13
¢Laempresa cumple con las expectativas que genera, a través de

su imagen, publicidad y precio?

Frecuencia Porcentaje
Bastante 14 1%
Mucho 44 14%
Regular 147 46%
Poco 77 24%
Muy Poco 37 12%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboraciéon : propia

Grafico N° 13
¢Laempresa cumple con las expectativas que genera, a través de
su imagen, publicidad y precio?

46%

24%

12%

4%

M Bastante

M Mucho s Regular

M Poco

i Muy Poco

Fuente

: tabla N° 13

Elaboracién : propia

Andlisis e Interpretacién:

La tabla y el grafico N° 13 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢La empresa Multiservicios Beda E.I.LR.L cumple con las
expectativas que genera, a través de su imagen, publicidad y precio?
al respecto un 4% afirma que bastante, un 14% opina que mucho, un

46% menciona que, de manera regular, un 24% poco y un 12% muy
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poco, en efecto la predominancia es que la empresa cumple las

expectativas que genera a través de los medios publicitarios.

Tabla N° 14

¢La empresa muestra un sincero interés por solucionar
problemas que se le presenten?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 31 10%
Casi Siempre 95 30%
A veces 83 26%
Pocas veces 73 23%
Nunca 37 12%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboraci6n . propia

Gréafico N° 14
¢La empresa muestra un sincero interés por solucionar
problemas que se le presenten?

12% 10%

23% 30%

26%

i Siempre B Casi Siempre A veces B Pocas veces i Nunca

Fuente : tabla N° 14

Elaboracion : propia
Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 14 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢La empresa Multiservicios Beda E.I.R.L muestra un sincero
interés por solucionar problemas que se le presenten? al respecto un
10% afirma que siempre, otro 30% casi siempre, un 26% a veces, un

23% opina que pocas veces y un 12% afirma que nunca, se puede
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observar que en la empresa se dan soluciones a los problemas que se
presenten con los clientes, esto a que es parte de su politica de

calidad.

Tabla N° 15

¢Considera usted que los horarios de atencion son los mas
convenientes?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 38 12%
Casi Siempre 62 19%
A veces 167 52%
Pocas veces 41 13%
Nunca 11 3%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Grafico N° 15
¢Considera usted que los horarios de atencion son los mas
convenientes?

3% 12%

13%

19%

52%

M Siempre M Casi Siempre kA veces B Pocasveces i Nunca

Fuente : tabla N° 15
Elaboracién . propia.

Andlisis e Interpretacién:

La tabla y el grafico N° 15 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Considera usted que los horarios de atencion son los mas
convenientes? al respecto un 12% afirma que siempre, otro 19% casi
siempre, un 52% a veces, un 13% opina que casi nunca y un 3%
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afirma que nunca, se puede observar los horarios de trabajo son los

adecuados ya que los clientes concurren a esas horas propuestas por

la empresa.

Tabla N° 16
¢Considera usted que empleados de la empresa brindan una

atencion personalizada?

Frecuencia Porcentaje
Bastante 48 15%
Mucho 120 38%
Regular 111 35%
Poco 30 9%
Muy poco 10 3%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

¢Considera usted que empleados de la empresa brindan una

Grafico N° 16

atencion personalizada?

35%

9%

3%

15%

M Bastante W Mucho WRegular EPoco uMuy poco
Fuente : tabla N° 16
Elaboracion : propia

Analisis e Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 16 nos muestran los resultados en cuanto a la

pregunta ¢Considera usted que empleados de Ila empresa
Multiservicios Beda E.I.R.L brindan una atencion personalizada? al

respecto un 15% afirma que bastante, otro 38% mucho, un 35% que lo
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hacen de manera regular, un 9% poco y un 3% muy poco, se muestra
gue en efecto la atencién se da de manera personalizad en mas de un
50%.

Tabla N° 17
¢Considera usted que la empresa se preocupa por las mejoras

hacia los clientes?

Frecuencia Porcentaje
Bastante 35 11%
Mucho 93 29%
Regular 166 52%
Poco 20 6%
Muy poco 5 2%
Total 319 100%
Fuente : cuestionario calidad de servicio
Elaboracion : propia

Grafico N° 17
¢Considera usted que la empresa se preocupa por las mejoras
hacia los clientes?

2%

6%

11%

29%

M Bastante ® Mucho wRegular ®Poco Muypoco

Fuente : tabla N° 17

Elaboracion : propia
Analisis e Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 17 nos muestran los resultados en cuanto a la
pregunta ¢Considera usted que la empresa Multiservicios Beda
E.l.LR.L se preocupa por las mejoras hacia los clientes? al respecto un
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11% afirma que bastante, otro 29% mucho, un 52% regular, un 6%
poco y un 2% muy poco se observa que la empresa si se preocupa

por mejorar pensando en las necesidades de los clientes.

4.2. Variable Dependiente

Tabla N° 18
¢Considera usted qué nivel de satisfaccion en cuanto al
servicio que se le brinda es?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 138 43.00%
Satisfecho 94 30.00%
Poco satisfecho 65 20,00%
insatisfescho 22 7,00%
Total 319 100%
Fuente . Entrevista nivel de satisfaccion

Elaboracion . propia

Grafico N° 18
¢ Considera usted qué nivel de satisfaccion en cuanto al
servicio que se le brinda es?

4500%
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3500%
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15002
1000%
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0%

1

m Muy satisfecho m poco satisfecho insatisfecho m satisfecho

Fuente tabla N° 18 Elaboracion: propia

Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 18 nos muestran los resultados de la entrevista
con respecto a la pregunta ¢ Considera usted qué nivel de satisfaccion

de sus clientes en cuanto al servicio prestado es?, al respecto un 43%
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afirma que estan muy satisfechos, otro 30% satisfecho, se observa

gue los clientes se encuentran satisfechos con los servicios que la

empresa brinda.

Tabla N° 19

¢ Considera usted que el nivel de satisfaccion en cuanto a

los productos ofertados en la empresa es?

Frecuencia | Porcentaje

Muy satisfecho 142 45,00%

Satisfecho 92 29,00%

Poco satisfecho 59 18,00%

Insatisfecho 26 8,00%

Total 4 100%
Fuente . Entrevista nivel de satisfaccion
Elaboration : propia

Grafico N° 19

¢Considera usted que el nivel de satisfaccion en cuanto a los

productos ofertados en la empresa es?
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3500%
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m Muy satisfecho  m poco satisfecho insatisfecho
Fuente : tabla N° 19
Elaboracion : propia
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Interpretacion:
La tabla y el grafico N° 19 nos muestran los resultados de la entrevista

con respecto a la pregunta ¢Considera usted que el nivel de

satisfaccion en cuanto a los productos ofertados en la empresa es?

al respecto un 45% afirma que estan muy satisfechos y un 29% dice
gue se encuentran satisfechos, se considera que los productos

ofertados son de satisfaccion a sus clientes.

Tabla N° 20
¢ Considera usted que el nivel de satisfaccién con respecto
al precio es?

Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 85 27,00%
Satisfecho 139 44,00%
Poco satisfecho 77 24,00%
Insatisfecho 18 5,00%
Total 319 100%

Fuente : Entrevista nivel de satisfaccion

Elaboraci6n . propia
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Gréafico N° 20
¢Considera usted que el nivel de satisfaccién con respecto
al precio es?
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m Muy satisfecho  m Poco satisfecho insatisfecho  m Satisfecho

Fuente: tabla N° 09 Elaboracion : propia

Interpretacion:

La tabla y el grafico N° 20 nos muestran los resultados de la entrevista
con respecto a la pregunta ¢Considera usted que el nivel de
satisfaccion con respecto al precio es?, al respecto un 27% afirma que
estan muy satisfechos, otro 44% que se encuentran satisfechos y un
24% dice que se encuentran poco satisfechos, Por lo que se considera
gue los precios de los productos ofertados son de satisfaccion de sus
clientes.
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4.2. CONTRATACION DE HIPOTESIS
Para la presente investigacion se aplico la prueba de hip6tesis Chi cuadrada
por tratarse de variables de tipo cualitativa ordinal, el estadistico de prueba

es el siguiente:

i1 e

2 _
Al(r—ay~s-1] —

En tal sentido presenta el resumen de la aplicacion de las encuestas dirigidas

y la entrevista.

CUADRO N° 21
(VARIABLE DEPENDIENTE)

CUADRO DE RESUMEN DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES
DE LA EMPRESA MULTISERVIOS BEDA E.I.R.L SOBRE EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

RESULTADOS PROPUESTOS EN BASE A LAS
PREGUNTAS DE LA GUIA DE ENTREVISTA Fi %
MUY SATISFECHO 5 41,67%
SATISFECHO 5 41,67%
NI SATISFECHO / NI NSATISFECHO 2 16,67%
INSATISFECHO 0 0,00%
MUY INSATISFECHO 0 0,00%
TOTAL 12 100%
Fuente: Entrevista dirigida a los trabajadores de multiservicios & llantas
BEDA

Elaboracion: Propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del cuadro numero 21 se puede visualizar que de la entrevista realizada al
Sr. Victor Lucho Sevilla Jiménez gerente de Multiservicios Beda E.l.LR.L, su
apreciacion sobre la calidad ofertada muestra una escala de muy buena
(65%), y buena en un 35%, no existiendo criterios de valoraciéon con

categorias de regular mala y muy mala respectivamente.
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CUADRO N° 22
(VARIABLE INDEPENDIENTE)

CUADRO DE RESUMEN DE NIVEL DE SATISFACCION DIRIGIDO A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA MULTISERVICIOS BEDA E.I.R.L- TRUJILLO 2017

RESULTADOS PROPUESTOS DE LAS
DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL
APLICADO EN EL CUESTIONARIO Fi %
MUY SATISFECHO 758 13,98%
SATISFECHO 1376 25,37%
NI SATISFECHO / NI NSATISFECHO 2243 41,36%
INSATISFECHO 679 12,52%
MUY INSATISFECHO 367 6,77%
TOTAL 5423 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de multiservicios & llantas BEDA
Elaboracion: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

El cuadro numero 22 nos muestra el resumen en cuanto al nivel de
satisfaccion de los clientes de multiservicios & llantas BEDA del cual se
puede apreciar que un 13,98% se encuentra muy satisfecho, un 25,37%
satisfecho, un 41,36% se muestra neutro, un 12,52% se encuentra

insatisfecho y sélo un 6,77% se encuentra muy insatisfecho.
CONTRASTE DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL
H1: La calidad del servicio incide en la satisfacciébn del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. E.I.R.L. Trujillo — 2017.

HO: La calidad del servicio no incide en la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. E.I.R.L. Trujillo — 2017.
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CUADRO N° 23
CONTRASTACION DE HIPOTESIS

MUY BUENA 758 13,98% 5 41,67%
BUENA 1876 34,59% 5 41,67%
REGULAR 1743 32,14% 2 16,67%
MALA 679 12,52% 0 0,00%
MUY MALA 367 6,77% 0 0,00%

Fuente: Cuadro niumero 21y 22
Segun el cuadro numero 23 Por lo tanto descriptivamente se puede determinar

gue Sl existe influencia positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Trujillo — 2017, la tendencia de la
calidad de servicio ofertado es entre regular y buena y la satisfacciéon del cliente
entre buena y muy buena. Prueba Chi2 para Tablas de contingencias (para

muestras independientes)

CUADRO N° 22
PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Chi-cuadrado de
33,9922 4 ,000

Pearson
Razén de

o 27,258 4 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por
) 18,042 1 ,000
lineal
N de casos validos 5423

Fuente Cuadro N° 23



CUADRO N° 24
MEDIDAS SIMETRICAS

Nominal por Phi ,017 ,000

Nominal V de Cramer ,017 ,000
Coefluente_ de 017 000
contingencia

N de casos validos 5423

Fuente Cuadro N° 21
Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Del cuadro nimero 23 nos muestra que la calidad de servicio ofertado por
el Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. muestra como mayor indicador una
escala de buena (34%), mientras que el nivel de satisfaccion del cliente
muestra como mayor indicador una escala de entre buena y Muy Buena
(41,67%), en el cuadro N° 23 se muestra las pruebas de Chi Cuadrado para
la tabla de contingencia en la que se puede observar que en efecto
tratandose de una tabla de 5x2 los grados de libertados usados en el
célculo de la prueba corresponden a 4, asimismo se puede observar que el
p valor obtenido del método asintético es menor que el nivel de significancia
(0,000 < 0.05) con lo que rechazamos la hipétesis y nula y aceptamos la
hipbtesis alterna, es decir que existe una asociacién estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio ofertado y el nivel de satisfaccion.
En cuanto al grado de asociacion de dichas variables el cuadro N° 24 nos
muestra las medidas simétricas de la prueba, en la que el coeficiente de
contingencia nos arroja un valor de 0,019 el que nos indica que el nivel de
asociaciéon de las variables no es significativa, es baja y directamente

proporcional.

69



PRUEBAS DE HIPOTESIS ESPECIFICAS:

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 01
Hi;:  Los elementos tangibles inciden en el nivel de satisfaccion del cliente
en la empresa Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.

Ho: Los elementos tangibles no inciden en el nivel de satisfaccion del

cliente en la empresa Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.

CUADRO N° 25

MUY BUENA 279 21,87% 5 41,67%
BUENA 439 34,40% 5 41,67%
REGULAR 435 34,09% 2 16,67%
MALA 97 7,60% 0 0,00%
MUY MALA 26 2,04% 0 0,00%

Fuente: entrevista dirigida/ encuesta dirigida
Elaboracion: propia.

INTERPRETACION

Del cuadro niamero 25 nos muestra que los elementos tangibles en el
servicio ofertado por Multiservicios & Llantas “Beda E.l.LR.L en la que se
muestra como mayor indicador una escala de buena (34,40%), mientras
gue el nivel de satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador una
escala de Buena y Muy Buena (41,67%), asimismo los elementos tangibles
en una escala valorativa de mala representa el 7,60%, la misma escala en
la satisfaccion del cliente representa un 0% por consiguiente rechazamos
la hipotesis y nula y aceptamos la hipétesis alterna con lo que afirmamos
gue los elementos tangibles inciden de manera positiva en la satisfaccion

del cliente en Multiservicios & Llantas “Beda E.|.R.L.



HIPOTESIS ESPECIFICA N° 02
Hi:La fiabilidad incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.

Ho:La fiabilidad no incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017.

CUADRO N° 26

MUY BUENA 293 30,62% 5 41,67%
BUENA 439 45,87% 5 41,67%
REGULAR 102 10,66% 2 16,67%
MALA 87 9,09% 0 0,00%
MUY MALA 36 3,76% 0 0,00%

TOTAL |

Fuente: entrevista dirigida/ encuesta dirigida

Elaboracién: propia.

INTERPRETACION

Del cuadro numero 26 nos muestra que la fiabilidad en el servicio ofertado
por Multiservicios & Llantas “Beda E.l.R.L muestra como mayor indicador
una escala de buena (45,87%), mientras que el nivel de satisfaccién del
cliente muestra como mayor indicador una escala de Buena y muy buena
(41,67%), asimismo la fiabilidad en una escala valorativa de mala
representa el 9,09%, la misma escala en la satisfaccion del cliente
representa un 0% por consiguiente rechazamos la hipotesis y nula y
aceptamos la hipétesis alterna con lo que afirmamos que la fiabilidad incide

de manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente.

HIPOTESIS ESPECIFICAS N° 03
Hi:La capacidad de respuesta incide en el nivel de satisfaccion del cliente
en la empresa Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Truijillo - 2017
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Ho:La capacidad de respuesta no incide en el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L. Trujillo - 2017

CUADRO N° 27

MUY BUENA 134 14,00% 5 41,67%
BUENA 522 54,55% 5 41,67%
REGULAR 244 25,50% 2 16,67%
MALA 45 4,70% 0 0,00%
MUY MALA 12 1,25% 0 0,00%

Fuente: entrevista dirigida/ encuesta dirigida
Elaboracion: propia.

INTERPRETACION

Del cuadro numero 27 nos muestra que la capacidad de respuesta por parte
de los trabajadores en Multiservicios & Llantas Beda E.l.R.L muestra como
mayor indicador una escala de buena (54,55%), mientras que el nivel de
satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador una escala de Buena
y muy buena (41,67%), asimismo la capacidad de respuesta en una escala
valorativa de mala representa el 4,07%, la misma escala en la satisfaccion
del cliente representa un 0% por consiguiente rechazamos la hipotesis y
nula y aceptamos la hipétesis alterna con lo que afirmamos que la
capacidad de respuesta incide de manera positiva en el nivel de
satisfaccion del cliente.

HIPOTESIS ESPECIFICAS N° 04
H;:La seguridad incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Truijillo - 2017.

Ho:La seguridad no incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Truijillo - 2017.



CUADRO N° 28

MUY BUENA 211 22,05% 5 41,67%
BUENA 287 29,99% 5 41,67%
REGULAR 434 45,35% 2 16,67%
MALA 21 2,19% 0 0,00%
MUY MALA 4 0,42% 0 0,00%

Fuente: entrevista dirigida/ encuesta dirigida
Elaboracién: propia.

INTERPRETACION

Del cuadro nimero 28 nos muestra que la seguridad por parte de los
trabajadores en Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L muestra como mayor
indicador una escala de regular (45,35%), mientras que el nivel de
satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador una escala de Buena
y muy buena (41,67%), asimismo la seguridad en una escala valorativa de
mala representa el 2,19%, la misma escala en la satisfaccion del cliente
representa un 0% por consiguiente aceptamos la hipétesis y nula y
rechazamos la hipétesis alterna con lo que afirmamos que la seguridad no
incide de manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente

HIPOTESIS ESPECIFICAS N° 05

H;:La empatia incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo — 2017.

Ho:La empatia no incide en el nivel de satisfaccién del cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda E.I.R.L. Trujillo — 2017.



CUADRO N° 29

MUY BUENA 57 4,47% 5 41,67%
BUENA 162 12,70% 5 41,67%
REGULAR 972 76,18% 2 16,67%
MALA 66 5,17% 0 0,00%
MUY MALA 19 1,49% 0 0,00%

Fuente: entrevista dirigida/ encuesta dirigida

Elaboracién: propia.

ANALISIS E INTERPRETACION

Del cuadro nimero 29 nos muestra que la empatia por parte de los
trabajadores en Multiservicios & Llantas “Beda E.|l.R.L muestra como mayor
indicador una escala de regular (76,18%), mientras que el nivel de
satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador una escala de Buena
y muy buena (41,67%), asimismo la empatia en una escala valorativa de
muy buena representa el 4,47%, la misma escala en la satisfaccion del
cliente representa un 41,67% por consiguiente aceptamos la hipétesis y

nula y rechazamos la hipotesis alterna con lo que afirmamos que la empatia

no incide de manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente




CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS
Segun el Modelo Servqual creado por Zeithami, Parasumaran y Berry  nos
manifiesta los elementos tangibles, refiere al aspecto de las instalaciones fisicas,
el personal, maquinarias, equipo, herramientas, métodos, procedimientos,
instrucciones, materiales de comunicacion y productos intermedios asi también la
fiabilidad que es la capacidad del personal de realizar el servicio acordado de
forma fiable y correcta, veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se
provee.
Capacidad de respuesta: Es la capacidad de reaccionar ante cualquier problema o
eventualidad que ocurra previa o durante una atencién. Es la disposicion y
voluntad del personal para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.
Seguridad: Certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo para inspirar
confianza y credibilidad.
Empatia: Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de
otro. Atencién individualizada y esmerada que ofrece toda la organizacién a sus
clientes
Cada uno de los 22 items es medido a través de una escala numérica que va
desde 1 para una satisfaccién o expectativa muy baja para el servicio en cuestion,
hasta el nUmero 7 para una satisfaccion o expectativa muy elevada del mismo
servicio. Los items en las que se consideran dos declaraciones; una para medir
las expectativas con relacién a la generalidad de las empresas que se ubican
dentro de la categoria del servicio que esta siendo evaluado; otra para medir las
percepciones que se tienen respecto a la empresa en patrticular, cuya calidad del
servicio es objeto de estudio.
Los autores del SERVQUAL sefalan que cuando sea necesario, la escala puede
sufrir ciertas transformaciones, es decir, al instrumento se le puede adaptar o
complementar dimensiones o items que respondan a las necesidades especificas
de cada empresa de servicios. En el caso especifico de los servicios turisticos, se

han adaptado escalas para medir la calidad global de los destinos turisticos y de
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empresas de hospedaje, transportacion, alimentacion y de recreaciéon (Zeithamlet
.1993)
Es el modelo que se aplico en la tesis, para medir la calidad y satisfaccion de los

clientes de la Empresa Multiserivicios Beda E.I.R.L.
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CONCLUSIONES

Se determind que la calidad de servicio ofrecida en Multiservicios & Llantas
Beda E.L.R.L influye positivamente en el nivel de satisfaccion del cliente,
siendo la opinion de los trabajadores como buena a muy buena como se
observa en el Cuadro N° 22 y 23, en base a la entrevista realizada, asi mismo
la percepcion del cliente respecto a la satisfaccion es buena a regular en base
al cuestionario aplicado. (Corroborar con la prueba de hipétesis).

Se determind que los elementos tangibles del servicio ofrecido en
Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L inciden positivamente en el nivel de
satisfaccion del cliente en dicho establecimiento como se muestra en el
Cuadro N° 25. Muestra que los elementos tangibles en el servicio ofertado por
Multiservicios & Llantas Beda E.l.LR.L muestra como mayor indicador una
escala de buena, mientras que el nivel de satisfaccién del cliente muestra
como mayor indicador una escala de Buena a muy buena, asimismo los
elementos tangibles en una escala valorativa de mala representa el 7,60%, la
misma escala en la satisfaccion del cliente representa un 0% por
consiguiente afirmamos que los elementos tangibles inciden de manera
positiva en la satisfaccion del cliente en Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L.
Se determiné que la fiabilidad del servicio ofrecido en Multiservicios & Llantas
Beda E.I.R.L. incide positivamente en el nivel de satisfaccion del cliente en
dicho establecimiento como se muestra en el Cuadro N° 26. Nos muestra que
la fiabilidad en el servicio ofertado por Multiservicios & Llantas Beda E.l.R.L.
muestra como mayor indicador una escala de buena (45,87%), mientras que el
nivel de satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador una escala de
Buena y muy buena (41,67%), asimismo la fiabilidad en una escala valorativa
de mala representa el 9,09%, la misma escala en la satisfaccion del cliente
representa un 0% por consiguiente afirmamos que la fiabilidad incide de
manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente.

Se determiné que la capacidad de respuesta del servicio ofrecido en

Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L incide positivamente en el nivel de
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satisfaccion del cliente en dicho establecimiento como se muestra en el
Cuadro N° 27. muestra como mayor indicador una escala de buena (54,55%),
mientras que el nivel de satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador
una escala de Buena y muy buena (41,67%), asimismo la capacidad de
respuesta en una escala valorativa de mala representa el 4,07%, la misma
escala en la satisfaccion del cliente representa un 0% por consiguiente
afirmamos que la capacidad de respuesta incide de manera positiva en el nivel
de satisfaccion del cliente.

Se determiné que la seguridad del servicio ofrecido en Multiservicios & Llantas
Beda E.I.LR.L no incide en el nivel de satisfaccion del cliente en dicho
establecimiento como se muestra en el Cuadro N° 28 nos muestra la
seguridad en el servicio ofertado por Multiservicios & Llantas Beda E.I.R.L
cuyo mayor indicador se muestra en una escala de regular (45,35%), mientras
que el nivel de satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador una
escala de Buena y muy buena (41,67%), asimismo la seguridad en una escala
valorativa de mala representa el 2,19%, la misma escala en la satisfaccion del
cliente representa un 0% por consiguiente la seguridad no incide de manera
positiva en el nivel de satisfaccion del cliente.

Se determind que la empatia del servicio ofrecido en Multiservicios & Llantas
Beda E.I.LR.L no incide en el nivel de satisfaccion del cliente en dicho
establecimiento como se muestra en el Cuadro N° 29. El cuadro nos muestra
que la empatia por parte de los trabajadores en Multiservicios & Llantas Beda
E.LR.L muestra como mayor indicador una escala de regular (76,18%),
mientras que el nivel de satisfaccion del cliente muestra como mayor indicador
una escala de Buena y muy buena (41,67%), asimismo la empatia en una
escala valorativa de muy buena representa el 4,47%, la misma escala en la
satisfaccion del cliente representa un 41,67% por consiguiente afirmamos que

la empatia no incide de manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener la calidad del servicio ofrecido en Multiservicios &
Llantas Beda E.I.R.L, pero teniendo en cuenta que la calidad es un proceso de
mejora continua para lo cual siempre debera estar proponiendo planes de

mejora para no decaer en el nivel de calidad de servicio ofertado.

Se recomienda respecto a los elementos tangibles teniendo en cuenta que el
resultado es bueno, sin embargo, existen deficiencias observadas en la
empresa como infraestructura que podria ser reforzada por el disefio de
espacio, limpieza e higiene se recomienda contratar un servicio para tener
mas personal que apoye en este aspecto, se recomendaria para el ambiente

interno construir un area de recepcion o sala de espera para los clientes.

Se recomienda respecto a la fiabilidad teniendo en cuenta que el resultado es
bueno, los precios son adecuados y deben mantenerse ya que esto es lo que
permite la afluencia de clientes, se recomienda que la adquisién en cuanto a
las materias primas e insumos que utilizan deben ser evaluados constamente
por los de almacén y administrador, y asi garantizar la calidad del producto,
para no perder la credibilidad al momento de ofrecer productos acordes a lo

que valen.

Se recomienda respecto a la capacidad de respuesta teniendo en cuenta que
el resultado es bueno; se recomienda mejorar la disponibilidad de personal del
area de reparaciones que brindan el servicio, asi mismo se recomienda crear
un sistema como Software efectivos y mas rapidos para la toma del pedido, la

atencion al momento de emitir proformas y la cobranza.

Se recomienda respecto a la seguridad teniendo en cuenta que el resultado no
es favorable; en cuanto a la amabilidad de las personas que laboran en la
empresa en especial los que tienen contacto directo muestren mas

amabilidad, para lo cual se sugiere realizar talleres de capacitaciéon en
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atencion al cliente para que estas personas entiendan el valor respecto a este

punto.

Se recomienda respecto a la empatia teniendo en cuenta que el resultado es
regular; en cuanto al horario de trabajo se debe de tener un software que
ayude al control de horarios que puedan ayudar a mejorar, asi como
capacitaciones para una mejor atencion al publico por parte de los
trabajadores para que las personas entiendan que la calidad es importante en
toda empresa.
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TITULO

CALIDAD
DE
SERVICIO Y
SATISFACC
ION  DEL
CLIENTE
EN LA
EMPRESA
MULTISERV
ICIoS y
LLANTAS
BEDA
E.LR.L
TRUJILLO
2017

PROBLEMA GENERAL Y
ESPECIFICOS

PROBLEMA GENERAL:

¢De qué manera la calidad de
servicio incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la
empresa  Multiservicios &
Llantas “Beda” E.Il.R.L. Trujillo

-20177?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

-De

elementos tangibles

qué manera los
inciden
en el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda

E.l.R.L. Trujillo - 2017?

- ¢De qué manera la fiabilidad
incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la
empresa  Multiservicios &
Llantas “Beda E.l.R.L. Trujillo

-20177?

- ¢Como incide la capacidad
de respuesta en el nivel de
satisfaccion del cliente en la
empresa  Multiservicios &

Llantas “Beda E.l.R.L. Trujillo

OBJETIVOS GENERAL Y
ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

-Determinar la incidencia de
la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios &
Llantas “Beda” E.LR.L.
Trujillo - 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

-Determinar de qué manera
los elementos tangibles

inciden en el nivel de
satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios &
Llantas  “Beda E.LR.L.

Trujillo — 2017.

- Determinar de qué manera
la fiabilidad incide en el nivel
de satisfaccion del cliente en
la empresa Multiservicios &
Llantas “Beda E.LR.L.
Trujillo — 2017.

-Determinar de qué manera
la capacidad de respuesta
incide en el nivel de
satisfaccion del cliente en la

empresa Multiservicios &

HIPOTESIS
GENERAL \4
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
GENERAL

H. La calidad del
servicio incide en la
satisfaccion del cliente
en la empresa
Multiservicios

Ho: La calidad
del servicio no incide
en la satisfaccion del
cliente en la empresa
Multiservicios

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

-Los elementos
tangibles inciden en el
nivel de satisfaccion

del cliente en la

empresa
Multiservicios &
Llantas “Beda E.l.R.L.
Trujillo - 2017.

- La fiabilidad incide
en el nivel de
satisfaccion del cliente
en la empresa
Multiservicios &
Llantas “Beda E.l.R.L.

Trujillo — 2017

85

VARIABLE Y
DIMENSIONE
S

VARIABLE
INDEPENDIE
NTE

Calidad del
servicio.

DIMENSIONE
S:

- Elementos
tangibles.

-Fiabilidad

-Capacidad de
Respuesta.

-seguridad
- empatia

VARIABLE
DEPENDIENT
E

Satisfaccion del
cliente.

DIMENSIONE
S

Niveles de
satisfaccion

DISENO DE
INVESTIGACI
ON

Presentara el
disefo no
experimental
de corte
transversal de
tipo

correlacional.

METODOS Y TECNICAS [
INVESTIGACION

Técnicas

Entrevista:la

conversacion que tier
como finalidad (
obtencidén de informacion

Encuesta: se realizar:
las encuestas a través
preguntas  cerradas
entendibles usando
modelo SERVQU/
Instrumentos:

Entrevista
(VI):Cuestionario (VD):

Para la presentacién
datos

se utilizar4d el progran
Microsoft Excel 2007 pa
los cuadros estadisticos
los gréficos elaborados.

Para el anélisis
interpretacion de datos

Culminada la recoleccic
de datos, se prosegui
con el andlisis y
aplicard los siguients
métodos:

Método estadistico:
realizara usando
programa Microsoft Exc




- 20177

- ¢Coémo incide la seguridad
en el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda
E.I.R.L. Trujillo - 2017?

- ¢Como incide la empatia en
el nivel de satisfaccién del
cliente en la empresa
Multiservicios & Llantas “Beda
E.I.R.L. Trujillo - 2017?

Llantas “Beda E.ILRL.
Trujillo - 2017.

- Determinar de qué manera
la seguridad incide en el
nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa
Multiservicios &  Llantas
“‘BedaE..LR.L.  Trujillo -
2017.

-Determinar de qué manera
la empatia incide en el nivel
de satisfaccion del cliente en
la empresa Multiservicios &
Llantas  “Beda E.LR.L.
Trujillo - 2017

- La capacidad de
respuesta incide en el
nivel de satisfaccion

del cliente en la

empresa
Multiservicios &
Llantas “Beda E.l.R.L.
Trujillo — 2017

- La seguridad incide
en el nivel de
satisfaccion del cliente
en la empresa
Multiservicios &
Llantas “Beda E.l.R.L.
Trujillo - 2017.

-La empatia incide en
el nivel de satisfaccion

del cliente en la

empresa
Multiservicios &
Llantas “Beda E.l.R.L.
Trujillo — 2017

86

2007 y SPSS .

Método _ Analitico: ¢
utilizarda el  progran
Microsoft Excel 2007,
través de la estadisti
descriptiva. Asimism
para medir los datos cc
escalas valorativas ¢
utilizarad la escala tif
LIKERT. Para la pruel
de hipétesis se usara I
pruebas no para meétric:
por la naturaleza de I
variables.




Comunicacion
boca a boca

CLIENTE

EMPRESA

Experiencias
pasadas
> Servicio esperado 4
GAPS 4
Servicio percibido
Servicioesperado - GAP4 - Comunicaciin
externa

GAP1

GAP3 3

t

Especificaciones de calidad

GAP2 4

Percepciones de la empresa
sobre las expectativas de
los clientes
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GUIA DE ENTREVISTA

Instrucciones:

Complete los espacios en blanco previo a la entrevista, luego acorde a las respuestas del entrevistado
marque con una “x” la alternativa que mas se acerque a la respuesta.

1. Objetivo:
Conocer su apreciacion sobre el nivel de satisfaccion en la empresa Multiservicios y Llantas BEDA.

2. Lugar y fecha:

Fecha:

Lugar:

3. Sujeto entrevistado:

Sr(a):

Cargo:

4., Entrevistador:

5. Duracion: 20 min

6. Preguntas:

El presente entrevista tiene por objetivo conocer bajo su apreciacion el nivel de satisfaccion de sus clientes
Instrucciones:

Marque la alternativa que considere correcta:

Nivel de Satisfaccion

1. ;Considera usted qué nivel de satisfaccion en cuanto al servicio que se le brinda es?
Muy satisfecho o Satisfecho o Poco satisfecho o
Insatisfecho o

2. ¢Considera usted que el nivel de satisfaccion en cuanto a los productos ofertados en la empresa es?
Muy satisfecho o Satisfecho o Poco satisfecho o
Insatisfecho o

3. ¢Considera usted que el nivel de satisfaccion con respecto al precio es?

Muy satisfecho o Satisfecho o Poco satisfecho o
Insatisfecho o
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CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por objetivo conocer bajo su apreciacion la calidad de servicio ofertada por la
empresa Multiservicios y Llantas BEDA, asi como el nivel de satisfaccion que usted estime conveniente, para
lo cual le agradeceré sirvase marcar la respuesta que estime conveniente.

Instrucciones:

Marque la alternativa que considere correcta:

Calidad de servicio

1.

10.

11.

12.

13.

¢Las instalaciones de la empresa lucen atractivas, limpias y ordenadas?
Bastante o Mucho o Regular o Poco o Muy poco O

¢La apariencia e higiene de los empleados es?
Muy buena O Buena o Regular o Mala o Muy mala O

¢El ambiente interno de la empresa (decoracion, ventilacion, etc.) se muestra agradable?
Bastante O Mucho o Regular o Poco O Muy poco O

¢Considera usted que las instalaciones de la empresa para el servicio que presta son?
Muy buenos O Buenos O Regulares O Maloso Muy malos O

¢Los empleados conocen sobre los productos y servicios que brinda la empresa?
Siempre o Casi Siempre O A veces O Pocas veces O Nunca o

¢Los empleados demuestran conocer su trabajo a la hora de atenderlo?
Bastante o Mucho o Regular O Poco O Muy poco O

¢Los empleados muestran ser honestos a la hora de atenderlo?
Bastante O Mucho o Regular o Poco o Muy poco O

¢Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido pero cortés a sus clientes?
Casi siempre O Siempre O A veces O Pocas veces O Nunca O

¢ Los empleados estan atentos y dispuestos a ayudar en todo momento?
Casi siempre o Siempre O A veces O Pocas veces O Nunca o

¢Los empleados de la empresa muestran capacidad suficiente para responder dudas e inquietudes de los
clientes?
Casi siempre O Siempre O A veces O Pocas veces O Nunca o

¢Considera usted que la empresa maneja precios que van de acuerdo a la calidad de sus productos y

servicios?
Casi siempre O Siempre o A veces O Pocas veces O Nunca o

¢ Considera usted que la empresa cumple con lo que promete?
Casi siempre O Siempre o A veces O Pocas veces O Nunca o

¢La empresa cumple con las expectativas que genera, a través de su imagen, publicidad y precio?
Bastante O Mucho o Regular o Poco o Muy poco O
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14.

15.

16.

17.

¢La empresa muestra un sincero interés por solucionar problemas que se le presenten?

Casi siempre O Siempre O A veces O Pocas veces O Nunca o

¢Considera usted que los horarios de atencion son los mas convenientes?

Casi siempre O Siempre O A veces O Pocas veces O Nunca o
¢Considera usted que empleados de la empresa brindan una atencién personalizada?
Bastante O Mucho o Regular o Poco O Muy poco O

¢ Considera usted que la empresa se preocupa por las mejoras hacia los clientes?
Bastante O Mucho o Regular o Poco o Muy poco O

Gracias por su Colaboracion
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