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RESUMEN

El estudio denominado "Analisis de la calidad de servicio en la Estacion
de Servicios Petro Selva S.A.C. en el distrito de la Morada" se propuso como
fin analizar la calidad de servicio en mencionada compafiia, en el periodo
2024. Se llevo a cabo bajo un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo
para detallar las particularidades de los servicios ofrecidos. El disefio utilizado
fue no experimental de corte transversal. La poblacion fue compuesta por
1600 clientes y la muestra se seleccioné de forma no probabilistica, teniendo
un tamafo de 229 clientes. Se utilizaron técnicas de recopilacion de datos
como la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado. En
conclusidn, los resultados obtenidos permitieron hallar areas donde se puede
optimizar la calidad de servicio de la estacion, brindando datos valiosos que
ayuden a tomar buenas decisiones y a la implementacion de métodos

correctivos.

Palabras claves: servicio al cliente, evaluacién, satisfaccion, gestién de

calidad, experiencia del cliente



ABSTRACT

The study called "Analysis of the quality of service at the Petro Selva
S.A.C. Service Station in the La Morada district” was intended to analyze the
quality of service in said company, in the period 2024. It was carried out under
a quantitative, with a descriptive scope to detail the particularities of the
services offered. The design used was a non-experimental cross-sectional
design. The population was composed of 1600 clients and the sample was
selected in a non-probabilistic way, having a size of 229 clients. Data collection
techniques such as surveys were used and the instrument was a structured
questionnaire. In conclusion, the results obtained allowed us to find areas
where the quality of service of the station can be optimized, providing valuable

data that helps make good decisions and implement corrective methods.

Keywords: customer service, evaluation, satisfaction, quality

management, customer experience
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INTRODUCCION

La calidad del servicio en las estaciones de servicio es un tema de
interés global debido a la consecuencia en la satisfaccion del usuario y la
competencia de las empresas en este sector. En este contexto, la presente
investigacion se enfoca en analizar la calidad de servicio en la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. ubicada en el distrito de La Morada. La
investigacion se centré en el problema de hallar las areas de mejora para
optimizar la experiencia del usuario y fortalecer el enfoque competitivo de la
empresa. En este sentido, el problema general se formula como la necesidad

de valorar y optimizar la eficacia del servicio en la mencionada estacion.

La justificacion de esta investigacion radica en la importancia de
garantizar la satisfaccion del usuario y la fidelizacion en un mercado altamente
competidor. Mejorar el servicio no solo impacta en la percepcion de la marca
por parte de los clientes, sino que también puede influir en la rentabilidad y
sostenibilidad del negocio a largo plazo. El propdsito de este estudio fue

evaluar la calidad de servicio en la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C.

En cuanto al contenido se estructuro en capitulos que se detallaron de
la siguiente manera, capitulo | aborda la descripcion problemética, se formulé
el problema general y los especificos, también la justificacion del estudio. El
segundo capitulo narra el marco tedrico, incluyendo antecedentes, bases
tedricas, definicion de conceptos y la operacionalizacién. El tercer capitulo
detalla la metodologia, donde se consideré el enfoque, alcance, disefio,
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos utilizados, y las fuentes de
informacion. En el siguiente capitulo estan los resultados obtenidos del
estudio. Asimismo, en el quinto capitulo se expone la discusion de resultados.
Finalmente se formulan las conclusiones del trabajo, destacando las

implicaciones practicas y las recomendaciones para futuras investigaciones.

En cuanto a los métodos y técnicas empleados, se utilizd6 un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental. La poblacién de estudio fueron los
clientes de la compafiia ya mencionada y la muestra se seleccioné mediante

un muestreo no probabilistico. Se emplearon las encuestas y observacion

Xl



directa como técnica para recopilar datos, y el principal instrumento fue un
cuestionario estructurado. Las fuentes de informacion incluyeron estudios

previos, literatura especializada y datos recopilados durante la pericia.

En el proceso de desarrollo, se identificaron algunas limitaciones, como
el tamafo de la muestra y la disponibilidad de informacién. Sin embargo, a
pesar de estas limitaciones, se lograron obtener resultados significativos que
permitieron cumplir con los objetivos planteados. En conclusion, este estudio
proporciona informacion valiosa para la mejora continua de la calidad de
servicio, contribuyendo a la satisfacciébn del usuario y la competencia

empresarial.

X



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad del servicio en las estaciones de servicio es un tema de
interés global debido a su impacto en la satisfaccion del usuario y la
competitividad de las empresas en este segmento de mercado. La
competitividad en este mercado esta estrechamente ligada a la capacidad de
las empresas para ofrecer un servicio eficiente y confiable, que no solo cumpla
con las necesidades basicas de suministro de combustible, sino que también
exceda las expectativas del cliente en términos de comodidad, seguridad y

atencion al cliente.

La calidad es un factor crucial que todo empresario debe considerar al
iniciar o gestionar una empresa, especialmente cuando se trata de la calidad
en el servicio. Esto se debe a que los clientes son el motor econémico de la
empresa y la razon principal de su existencia. Es fundamental proporcionar
capacitacidon a gerentes, duefios y responsables de estas empresas para que
adquieran los conocimientos esenciales sobre los componentes de la cultura
empresarial, enfocandose particularmente en la calidad del servicio como una
herramienta para distinguirse de la competencia. Para alcanzar la excelencia
en el servicio, las empresas deben tener una comprension sélida de lo que
implica ser una organizacion, conocer en profundidad los productos y servicios
que ofrecen, y asegurarse de que su equipo de ventas esté bien preparado
para vender, entendiendo y aplicando los principios de calidad en el servicio.

En ese sentido, Ruilova et al. (2021) identifican varios problemas y
desafios comunes que dafian la calidad de servicio, entre los que resaltan:
Disponibilidad de productos y servicios; toda vez que la satisfaccién de los
clientes en la industria de estaciones de servicio se ve influenciada por la
disponibilidad de los productos, en este caso, combustibles para vehiculos
automotores, asi como por la calidad de los servicios asociados a la venta
minorista de estos productos. Asimismo, esta la atencion al cliente y eficiencia

14



en la solucidn de problemas; la atencion al cliente y la eficacia en la absolucion
de problemas son aspectos criticos que impacta directamente como se ve la
calidad del servicio, siendo esenciales para garantizar la satisfaccion de los
consumidores. Y finalmente, la eficiencia en la gestion de marketing y
promocion; aspecto fundamental para atraer y retener clientes, asi como para
comunicar de manera efectiva los servicios ofrecidos y las promociones

disponibles.

Por otra parte, en Perq, las estaciones de servicio enfrentan el desafio
de ofrecer un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de los
consumidores, garantizando no solo la provision de combustibles, sino
también una experiencia satisfactoria en términos de atencion al consumidor,
rapidez y condiciones de seguridad. En este contexto no solo se refiere a la
transaccién comercial, sino también a la experiencia global del cliente al

interactuar con la estacion de servicio.

En ese sentido Mancheno et al. (2023) proponen que, para calcular la
calidad de servicio en una compaifiia de venta de combustibles para vehiculos
automotores, se pueden considerar los siguientes aspectos clave: realizar
encuestas periddicas a los clientes para evaluar su nivel de satisfaccion con
el servicio recibido, incluyendo aspectos como atencién al cliente, rapidez en
el despacho, limpieza de las instalaciones, entre otros. Monitorear y medir los
tiempos de espera promedio en las cajas de pago y en las islas de despacho
de combustible, con el objetivo de identificar y reducir los cuellos de botella.

Evaluar la limpieza y el estado de conservacion de las instalaciones,
incluyendo las areas de despacho, bafios, tiendas de conveniencia, etc.
Verificar que las estaciones de servicio cuenten con las medidas de seguridad
adecuadas, tanto para los clientes como para los empleados, y que las

instalaciones sean accesibles para personas con discapacidad, entre otros.

En el ambito local, la compafia se ubica en la Morada — Marafién -
Huanuco; enfrenta varios desafios en relacion con la calidad del servicio
ofrecido a sus consumidores. Estos desafios se pueden analizar en términos

de cinco dimensiones clave de la calidad del servicio. El primero es el referido
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a la confiabilidad del servicio, que verse comprometida por problemas como
la inconsistencia en la calidad del combustible suministrado, las interrupciones
en el servicio debido a fallas técnicas o la falta de disponibilidad de ciertos
productos. La segunda dimension es la capacidad de réplica de la compafia
para atender las necesidades y demandas de los usuarios puede ser
deficiente, especialmente en momentos de alta demanda o emergencias. Una
tercera dimension, es la referida a la falta de medidas adecuadas de
seguridad, como iluminacién insuficiente, sistemas de vigilancia inadecuados
o la ausencia de protocolos de emergencia claros, puede generar

preocupaciones entre los clientes y afectar su experiencia en la estacion.

Por otra parte, en relaciébn a la tangibilidad; la empresa presenta
problemas como instalaciones deterioradas, equipos obsoletos o falta de
limpieza pueden influir en la percepcion de calidad del servicio. Y finalmente,
la empatia hacia los clientes; la falta de atencién personalizada, el trato
indiferente o la falta de interés por resolver las inquietudes o necesidades de

los clientes pueden llevar a una percepcion negativa del servicio.

Por lo sefalado anteriormente, se formulé el presente estudio que tuvo
como fin analizar la calidad del servicio en la compafiia en el Distrito de la
Morada durante el periodo 2024. Este analisis nos dio por conclusion que la
calidad de servicio en la compafia, es fundamental para evaluar la calidad del

servicio ofrecido.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como es la calidad de servicio en la Estacién de Servicios Petro
Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 20247

1.2.1. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Como es la confiabilidad en el servicio en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 20247

e (Cblmo es la capacidad de respuesta en el servicio en la Estacion
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de Servicios Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo
20247

e ¢;COmMo es la seguridad en el servicio en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 20247

e ;COmMoO es la empatia en el servicio en la Estacién de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 20247

e (COmo es la tangibilidad en el servicio en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 20247

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la calidad de servicio en la Estacion de Servicios Petro
Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 2024.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la confiabilidad en el servicio en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 2024.

e Analizar la capacidad de respuesta en el servicio en la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo
2024.

e Analizar la seguridad en el servicio en la Estacién de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 2024.

e Analizar la empatia en el servicio en la Estacién de Servicios Petro
Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 2024.

e Analizar la tangibilidad en el servicio en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada, periodo 2024.
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1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

Se justificd tedricamente en el analisis y aplicacion el método
Servperf como base tedrica principal. El método Servperf es usada para
valorar la calidad del servicio en diversas fabricaciones y contextos
empresariales, proporciona un marco integral para analizar y mejorar la
experiencia del cliente en la estacion de servicio. Al aplicar el método
Servperf en esta investigacion, se obtuvo informacién detallada y
relevante sobre la calidad del servicio, lo que permiti6 hallar areas
optimizables y disefiar tacticas efectivas para alcanzar la satisfaccion por

parte de los consumidores de la compaifiia.
1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

En el &mbito practico, se justifica en los beneficios tangibles para
la empresa al identificar areas de mejora y aumentar su competitividad,
para los colaboradores al mejorar el ambiente laboral y brindar
oportunidades de desarrollo profesional, y para los clientes al promover
una experiencia mejorada, mayor satisfaccion y seguridad en la estacion

de servicio, fortaleciendo asi la relacion empresa-cliente.
1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Desde el &mbito metodoldgico, se justificd en la aplicacién de un
disefio riguroso de investigacion no experimental, con un enfoque
cuantitativo y un alcance descriptivo, con el proposito de analizar la
calidad del servicio. Se emple6 un cuestionario estructurado como
instrumento de investigacién, disefiado con base en las dimensiones del
método Servperf y los objetivos de la investigacién, lo que constituye el
aporte metodolégico principal. Los resultados obtenidos serviran como
valiosos antecedentes para futuros investigadores interesados en
abordar temas relacionados con la calidad del servicio en el sector de
las estaciones de servicio, proporcionando un marco de referencia sélido

para investigaciones posteriores.
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1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Una limitante importante de esta investigacion fue la dificultad para la
aplicacion del cuestionario debido al tipo de servicio que ofrece la compafiia,
donde la permanencia de los consumidores en el punto de venta es breve y
su atencion se centra principalmente en la transaccion de compra de

combustible.

Y se dedujo en la obtencion de respuestas completas y precisas por
parte de los clientes. Sin embargo, esta limitante abordé un cuestionario corto,
conciso y de facil comprension que se centre en los objetivos e indicadores
identificados en la investigacion, formulados en referencia a las bases
tedricas. Ademas, se utilizo la plataforma de Google Forms para la aplicacion
del instrumento, lo que permitié a los clientes completar el cuestionario de
forma répida y conveniente, incluso después de abandonar el punto de venta.
Esta combinacion de estrategias ayudod a superar la limitante del tiempo de
permanencia de los clientes en el punto de venta y garantizd la obtencion de
datos relevantes para el andlisis de la calidad del servicio en la estacion de

servicio.
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Se sustenta en aspectos como la accesibilidad a fuentes bibliograficas
sobre calidad de servicio, permite sustentar tedricamente el estudio.
Asimismo, la existencia de antecedentes de investigacion en el éarea
proporciona un marco solido para el analisis y la discusion de resultados.
Ademas, contar con la autorizacion de la empresa para llevar a cabo el estudio
garantiza el acceso a los datos necesarios. Por ultimo, la disponibilidad de
recursos econdémicos por parte de la investigadora, asegura la capacidad para

solventar los gastos que demande el desarrollo del estudio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Siavichay et al. (2023) “Percepcién de los clientes sobre la calidad
del servicio: un estudio empirico”, articulo publicado en la revista
cientifica Maskana de Ecuador. El objetivo de la investigacion fue evaluar
la percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio en la empresa
Tutto Freddo. El estudio tuvo un disefio cuantitativo y transversal,
utilizando un cuestionario adaptado con 10 items basados en el modelo
SERVQUAL. La poblacién de interés fueron los clientes de la empresa,
y la muestra se obtuvo a través de encuestas aplicadas en el
Restaurante Angelus. Se utiliz6 la escala Likert para medir la percepcion
de los clientes. Los investigadores concluyeron que la calidad del
servicio percibida por los clientes influye en su lealtad hacia la empresa,
destacando la importancia de brindar experiencias satisfactorias para

ganar la fidelidad de los clientes.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

De la Cruz (2022) “Andlisis de la calidad del servicio del hotel Bolivar
en Lima Metropolitana afio, 2022”, tesis para optar el Titulo Profesional
Licenciada en Turismo, Hoteleria y Gastronomia. El fin del estudio fue
establecer la opinidn de los usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido
en el Hotel Bolivar. EI marco metodologico incluye un disefio no
experimental de nivel descriptivo, de enfoque transversal. La poblacion
fue 120 huéspedes en el mes de mayo. Se utilizé la técnica de encuesta
con el instrumento del cuestionario SERVQUAL. La principal conclusién
obtenida por la investigadora fue que la atencioén en el hotel no es 6ptima
debido al ruido presente, lo que sugiere la necesidad de mejorar este
aspecto para cumplir con las expectaciones de los usuarios y mantener

la competitividad en el mercado hotelero.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Colqui (2022) “La calidad de servicio en la empresa Importaciones
Domonti, Ambo — 2022”, para lograr el Titulo Profesional de Licenciada
en Administracion de Empresas. El fin fue demostrar la importancia de la
disposicion para el servicio y proponer medios para fortificar la
satisfaccion del usuario en Importaciones Domonti. En cuanto al marco
metodoldgico, se utilizdé un estudio aplicado con enfoque cuantitativo y
nivel descriptivo. Se emple6 el modelo SERVPERF para recabar
informacion. La principal conclusién a la que llegé la investigadora fue
que mejorar la calidad en el grado de respuesta es fundamental para

conseguir esquemas de calidad en la empresa estudiada.

Garay (2022) “Percepcion de la calidad del servicio al cliente en el
Hotel Green Paradise, Huanuco 2022”, tesis para lograr el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion de Empresas. El fin de la
investigacion fue medir la percepcidn de la calidad del servicio al cliente.
En cuanto al marco metodoldgico, fue de disefio no experimental de
enfoque cuantitativo, un nivel descriptivo, una poblacion de 90 clientes
del hotel y una muestra igual a la poblacion total. La técnica fue una
encuesta con un cuestionario como instrumento. La principal conclusion
a la que llego la investigadora fue que la satisfaccion del cliente esta
estrechamente relacionada con la calidad de los servicios brindados por
el hotel, destacando la importancia de mejorar la calidad de las

habitaciones para incrementar la satisfaccion de los clientes.
2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Camison et al. (2006) sefialan que se refiere a la percepcion que
tienen los usuarios respecto a la excelencia, eficacia y satisfaccion en la
prestacion de un servicio especifico por parte de una organizacion.
Implica el cumplimiento de las expectativas y necesidades, superando
sus requerimientos basicos y generando una experiencia positiva que

fomente la fidelizacion y recomendacion hacia la empresa prestadora del
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servicio.

Del mismo modo, Zeithaml et al. (1993) destacan que se
fundamenta en la capacidad para cumplir y superar las expectativas de
los usuarios, ofreciendo un servicio fiable, oportuno, seguro y
personalizado. Incluye aspectos como la atencion al cliente, la amabilidad
del trabajador, la resolucion eficaz de problemas y la creacion de

experiencias positivas que generen lealtad y satisfaccion en los clientes.

En ese sentido, a partir del andlisis de las definiciones de los autores
antes mencionados, se deduce que abarca la percepcién de los usuarios
respecto a la excelencia, eficacia y satisfaccién experimentada al recibir
los servicios ofrecidos por la empresa. Esta variable implica cumplir con
las expectativas y necesidades de los clientes de manera sobresaliente,
superando sus requerimientos basicos y generando una experiencia
positiva que promueva la fidelidad de los clientes y su recomendacién

activa de los servicios de la estacion de servicios.
2.2.2. MODELO SERVPERF

El modelo Servperf es una extensiéon del modelo Servqual que se
centraliza en la evaluaciéon del servicio mediante la percepcion de
desemperio, sin considerar las expectativas previas de los clientes. Se
basa en la medicién directa de la calidad percibida, en la confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad (Camisén et
al., 2006).

Asimismo, la pertinencia de utilizar el modelo Servperf como base
tedrica en la investigacion radica en su enfoque objetivo y concreto para
valorar la calidad de servicio, permitiendo una medicibn mas precisa y

especifica respecto a la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa.
2.2.3. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

2.2.3.1. CONFIABILIDAD

La confiabilidad en el servicio, segun Estrada (2007) involucra

brindar de manera consistente y precisa los servicios prometidos a
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sus clientes durante la atencion. Implica la fiabilidad en la ejecucion
de los servicios, la precision en la informacion proporcionada, y la
capacidad de cumplir con las expectativas y compromisos
establecidos, generando asi confianza y credibilidad en la empresa

por parte de los clientes.

Del mismo modo, Zeithaml et al. (1993) establecen que esta
dimension involucra demostrar fiabilidad en la ejecucion de las
operaciones de la empresa y en la entrega de los servicios
acordados. Implica la capacidad de la empresa para cumplir con sus
compromisos de manera confiable y sin errores, generando
confianza y seguridad en los usuarios respecto a la calidad y

consistencia de los servicios ofrecidos.

2.2.3.1.1. DISPONIBILIDAD CONSTANTE DE LOS TIPOS
DE COMBUSTIBLE ANUNCIADOS

La disponibilidad constante de los tipos de combustible
anunciados es la capacidad de la Estacion de Servicios para
mantener en todo momento los diferentes tipos de
combustibles que promociona y anuncia a sus clientes. Este
indicador implica que la estacion de servicios debe tener un
adecuado abastecimiento y manejo de inventario para
garantizar que los clientes encuentren siempre disponibles los
combustibles que esperan adquirir, contribuyendo asi a la
satisfaccion del usuario y a la reputacion de la compafia
(Pérez et al., 2013).

2.2.3.1.2. EXACTITUD EN LA FACTURACION

La exactitud en la facturacion se refiere a la precision y
correccion con la que se emiten los documentos de cobro por
los servicios o productos proporcionados a los clientes. Este
indicador evalla la adecuacion entre lo registrado en la factura
y lo acordado previamente, asegurando que no existan errores
gue puedan afectar la percepcion de calidad del servicio
(Summers, 2006).
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2.2.3.1.3. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS DE ATENCION

De acuerdo con Estrada (2007) es la medida en la que la
empresa logra atender a sus clientes dentro de los horarios
establecidos. Este indicador evalla la puntualidad vy
disponibilidad de la empresa para brindar sus servicios en los
momentos acordados, lo que impacta directamente en la
satisfaccion y percepcion de los clientes respecto a la

eficiencia y fiabilidad del establecimiento
2.2.3.2. CAPACIDAD DE RESPUESTA

En palabras de Camisén et al. (2006) es la habilidad de la
compafia para atender de modo agil, oportuno y efectiva los
requerimientos que hacen los consumidores. Esto implica la
capacidad de la compafia para hacer frente de forma agil y
adecuada a las solicitudes, consultas o problemas, demostrando
flexibilidad, prontitud y disposicion para satisfacer las demandas de

manera eficiente y satisfactoria.

A juicio de Gutiérrez (2010) es la disposicion y agilidad de la
comparniia para atender de manera oportuna las necesidades de los
usuarios, demostrando eficiencia en la prestacion de servicios y la

resolucion de problemas de manera rapida y efectiva.
2.2.3.2.1. TIEMPO DE ESPERA EN LA ATENCION

Se refiere al lapso de tiempo que los clientes deben
esperar desde que llegan a la estacion de servicios hasta que
son atendidos para realizar sus transacciones relacionadas

con la compra del producto u otros servicios ofrecidos.

Este indicador es crucial en la medicion del servicio, ya
que un tiempo de espera excesivo puede afectar la
satisfaccion del cliente y su percepcion sobre la eficiencia y la

atencion recibida (Zeithaml et al.,1993).
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2.2.3.2.2. RAPIDEZ EN LA  REPOSICION DE
COMBUSTIBLE EN LAS BOMBAS

Este indicador evalla la agilidad y prontitud con la que se
repone el combustible en sus bombas para atender
rapidamente a los usuarios, ello impacta en la complacencia
de los consumidores al menorar el tiempo de demora y mejorar

la experiencia de servicio en la estacion (Estrada, 2007).

2.2.3.2.3. FACILIDAD PARA SOLICITAR Y RECIBIR
INFORMACION SOBRE LOS PRODUCTOS

Este indicador comprende la capacidad de los clientes
para obtener de manera sencilla y clara detalles acerca de los
productos y servicios ofrecidos en la estacion de servicios.
Este indicador implica que la empresa debe contar con canales
de comunicacién efectivos, personal capacitado y materiales
informativos accesibles para que los usuarios puedan hacer
consultas, aclarar dudas y obtener la informacién necesaria de
forma répida y precisa, contribuyendo asi a una experiencia
satisfactoria y transparente para los consumidores (Pérez et
al., 2013)

2.2.3.3. SEGURIDAD

Camison et al. (2006) proponen gue esta dimensién abarca la
capacidad de la empresa para certificar la proteccién y el bienestar
de los clientes durante la prestacion de los servicios. Esta dimension
implica asegurar un entorno seguro y confiable para los clientes, asi
como implementar medidas y protocolos que minimicen los riesgos
y peligros potenciales, brindando tranquilidad y proteccion a quienes

utilizan los servicios de la estacion de servicios.

Desde la perspectiva de los autores, se destaca que esta
dimensién se refiere a la percepcion que tienen los clientes sobre la
confiabilidad y proteccidon que ofrece la estacion de servicios en

términos de la integridad fisica de los consumidores, la prevencion
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de riesgos y la garantia de un entorno seguro durante sus

interacciones y transacciones en el establecimiento.

2.2.3.3.1. MEDIDAS DE  SEGURIDAD EN LA
MANIPULACION DEL COMBUSTIBLE

Abarca las acciones y protocolos establecidos por la
estacion de servicios para garantizar la proteccion de los
clientes, el personal y el entorno durante todas las etapas de
almacenamiento, distribucion y suministro de combustible, con
el objetivo de prevenir accidentes, minimizar riesgos y
asegurar un manejo seguro y eficiente de los productos
inflamables (Estrada, 2007).

2.2.3.3.2. INFORMACION CLARA SOBRE MEDIDAS DE
SEGURIDAD

Se refiere a la comunicacion precisa y comprensible
proporcionada a los clientes sobre las precauciones y
protocolos de seguridad implementados en la empresa, con el
fin de garantizar la proteccion y bienestar de los usuarios y

empleados (Gutiérrez, 2010).

2.2.3.3.3. SENTIMIENTO DE SEGURIDAD EN LAS
TRANSACCIONES

Involucra la percepcién de confianza y proteccion que
experimentan los clientes al realizar transacciones en la
Estacion de Servicios Pastor S.R.L. en Huanuco durante el
periodo 2024.

Evalla la sensacion de seguridad que los clientes tienen
al interactuar con la estacion de servicios, considerando
aspectos como la integridad de las transacciones, la proteccion
de datos personales y la confidencialidad en las operaciones
realizadas, lo cual influye en la satisfaccion y fidelizacién de los

clientes (Summers, 2006).
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2.2.3.4. EMPATIA

Es la capacidad de la empresay su personal para comprender,
atender y satisfacer las necesidades, expectativas y emociones de
los usuarios de manera personalizada y amable. Esta dimension
implica mostrar interés genuino por el bienestar y la satisfaccion de
los clientes, brindando un trato cordial, empatico y personalizado en

cada interaccion (Zeithaml et al.,1993)

De la misma forma, Flores (2016) manifiesta que esta
dimensién se define como la capacidad de la compafia para
comprender y responder de manera sensible a las preocupaciones
y emociones de los clientes, demostrando un genuino interés por su
bienestar y mostrando una actitud empatica en todas las

interacciones.
2.2.3.4.1. AMABILIDAD Y CORTESIA DEL PERSONAL

Jiménez et al. (2007) destacan que es la actitud y
comportamiento de los empleados hacia los clientes,
manifestada a través de gestos amables, trato respetuoso,

disposicion para ayudar y comunicacion cordial.

Este indicador evalla la capacidad del personal para
generar una experiencia positiva en los clientes mediante un
servicio atento y cortés, contribuyendo asi a la satisfaccion del

usuario y a la percepcion de calidad en la atencién recibida.

2.2.3.4.2. PERSONALIZACION EN EL SERVICIO AL
CLIENTE

Ferrer y Hartline (2012) enfatizan que la personalizacion
en el servicio al cliente se refiere a la capacidad de adaptar y
ajustar las interacciones y prestaciones de servicio de manera
individualizada, respondiendo a las necesidades, preferencias

y caracteristicas especificas de cada cliente.
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2.2.3.4.3. INTERES POR LAS NECESIDADES
ESPECIFICAS DE CADA CLIENTE

Capacidad de la compafia para demostrar una atencion
personalizada y adaptada a las necesidades individuales de
cada cliente. Implica la disposiciébn y la habilidad de la
organizacion para comprender las demandas particulares de
cada cliente, anticiparse a sus requerimientos y ofrecer
soluciones personalizadas que satisfagan de manera efectiva

y eficiente sus necesidades especificas (Stanton et al., 2007).
2.2.3.5. TANGIBILIDAD

Es el aspecto fisico de la infraestructura y cualquier otro
elemento tangible que los clientes puedan percibir al interactuar con
la estacion de servicios. Esta dimension implica la presentacion
visual, la limpieza, el estado de conservacion y la modernidad de las
instalaciones y equipos, asi como la claridad y la calidad de la

informacion brindada a los clientes (Zeithaml et al.,1993).

Igualmente, Lovelock (2004) afirman que esta dimension
comprende los exteriores fisicos y perceptibles, el personal, la
documentacion y cualquier material de comunicacion utilizados por

la empresa.

2.2.3.5.1. ESTADO DE LAS INSTALACIONES Y EQUIPOS
DE DESPACHO DE COMBUSTIBLE

Involucra la evaluacién de las condiciones fisicas y
operativas de las instalaciones y equipos utilizados para
despachar combustible en la estacion de servicios. Este
indicador busca medir la adecuacion, mantenimiento y
funcionamiento de las instalaciones y equipos, lo cual impacta
directamente en la eficiencia y seguridad de la operacion de
despacho de combustible y en la percepcion de calidad por

parte del usuario.
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2.2.3.5.2. LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE LA ESTACION
DE SERVICIOS

Se refiere a las actividades planificadas y ejecutadas
para garantizar la higiene, orden y conservacién de las
instalaciones, equipos y areas comunes de la estacion de
servicios, con el proposito de ofrecer un ambiente agradable,
seguro y funcional para los clientes y el personal,
contribuyendo asi a la imagen positiva del establecimiento y al
cumplimiento de estandares de calidad en el servicio prestado
(Crosby,1998).

2.2.3.5.3. PRESENTACION DEL PERSONAL

Es la apariencia fisica, uniformidad, actitud vy
comportamiento de los empleados que interactdan
directamente con los clientes. Este indicador evalla la imagen
profesional y la cortesia del personal, lo cual influye en la
percepcion de calidad del servicio de los consumidores.
(Lovelock y Wirtz, 2009).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Abastecimiento: Se refiere al proceso de adquisicion, almacenamiento
y distribucion de los recursos necesarios, como combustible, lubricantes y otros

productos (Gutiérrez, 2010).

Agilidad: Es la capacidad de la compafiia para brindar un servicio rapido,
eficiente y oportuno a sus consumidores. Este concepto implica la prontitud en
la atencion a las necesidades, reduccion de tiempos de demora y la agilidad
en la resolucién de consultas o problemas, contribuyendo a una experiencia

satisfactoria y fluida para los usuarios (Summers, 2006).

Atencidon personalizada: Capacidad de la compafiia para brindar un
servicio adaptado a las preferencias especificas. Este enfoque implica tratar a
cada cliente de manera individualizada, ofreciendo un trato cercano, amable y
atento, asi como soluciones personalizadas que se ajusten a sus

requerimientos particulares (Pérez et al., 2013).
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Cobro: Proceso de facturacion, pago y transacciones financieras
realizadas por los clientes por los servicios o productos adquiridos en la
estacion de servicios. Este proceso incluye la claridad en los precios, la
exactitud en la facturacion, la eficiencia en el cobro y la satisfaccion del cliente
en relacion con las transacciones financieras realizadas en el establecimiento
(Lovelock, 2004).

Comunicacion efectiva: Es la capacidad de la empresa para transmitir
datos de manera clara, precisa y comprensible a sus clientes, empleados y
otros stakeholders. Este concepto implica utilizar canales de comunicacién
adecuados, un lenguaje accesible y adaptado al publico objetivo, asi como
asegurarse de gque el mensaje sea entendido correctamente por todas las

partes involucradas (Pérez et al., 2013).

Mantenimiento: Son las actividades planificadas y ejecutadas para
garantizar el correcto funcionamiento de las instalaciones, equipos y sistemas
utilizados en la prestacion de servicios, con el fin de asegurar la disponibilidad,

confiabilidad y eficiencia de los mismos (Flores, 2016).

Percepcion: Se refiere a la interpretacion subjetiva que los clientes
hacen de las experiencias, interacciones y servicios recibidos en la estacion de
servicios. Esta percepcion se basa en las expectativas previas de los clientes,
sus experiencias durante la interaccion con la empresa y la comparaciéon entre

lo esperado y lo experimentado (Zeithaml et al.,1993).

Puntualidad: Se refiere a la capacidad de la empresa para el
cumplimiento con los horarios establecidos para la atencién de los clientes y la
realizacion de las operaciones. Este concepto implica la importancia de iniciar
y finalizar las actividades programadas en el tiempo acordado, lo que
contribuye a la eficiencia, confiabilidad y satisfaccion de los clientes al recibir

un servicio oportuno y sin retrasos

Reposicion: Proceso de reabastecimiento de productos como
combustible, lubricantes y otros insumos, con el fin de mantener un nivel
adecuado de existencias para satisfacer la demanda de los clientes de manera

continua y eficiente (Gutiérrez, 2010).

Satisfaccion: Se define como el grado en el que las expectativas del

30



cliente son conseguidos por la experiencia de servicio recibida, generando una

sensacion positiva y de cumplimiento en la interaccion. (Ferrer y Hartlin, 2012)

2.4. VARIABLE

Calidad de servicio

Dimensiones:

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad
Empatia
Tangibilidad

2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicae
Conceptual Instrumento
Disponibilidad
La calidad de constante de los
servicio es un  Confiabilidad tipos de
concepto amplio combustible
que se refiere a la anunciados.
evaluacion global y Exactitud en la
actitudinal que los facturacion.
clientes  realizan Cumplimiento  de
sobre la horarios de
excelencia, atencién. Técnica:
confiabilidad y Encuesta
satisfaccion Tiempo de espera
percibida en la en la atencion. Instrumento:
prestacion de un  Capacidad de Rapidez en la Cuestionario
Calidad servicio por parte respuesta reposicion de lipo Escala
de de una empresa. combustible en las de Likert
servicio Esta  evaluacion bombas.
abarca  aspectos Facilidad para
como la fiabilidad solicitar 'y recibir
ggrvli%i:mrega dl?';: informaciéon  sobre
capacidad de los productos.
respuesta a las -
nec%sidades del Medm!as de
cliente la _ segu_rldad _en la
’ Seguridad manipulacion  del

seguridad en las
transacciones, la
empatia en el trato
personalizado y la

combustible.
Informacién clara
sobre medidas de
seguridad.
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calidad de los
elementos
tangibles
asociados al
servicio. La calidad
de servicio se
fundamenta en la
capacidad de la
organizacién para
superar las
expectativas  del
cliente,
proporcionando
experiencias

positivas que
generen lealtad,
satisfaccion y

recomendacion
por parte de los
clientes. Es un
enfoque centrado
en la excelencia
operativa, la
mejora continua y
la creacion de
valor para
garantizar la
fidelizacion de los
clientes y el éxito
empresarial a
largo plazo
(Camis6on et al.,
2006).

Sentimiento de
seguridad en las
transacciones.

Amabilidad y
cortesia del
Empatia personal.
Personalizacion en
el servicio al
cliente.
Interés por las
necesidades
especificas de
cada cliente.
Estado de |las
instalaciones y
Tangibilidad equipos de
despacho de
combustible.
Limpieza y

mantenimiento de
la estacion de
servicios.
Presentacion  del
personal

32



CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Vara (2015) propone que el estudio aplicado se centra en usar los
resultados con el fin de resolver problemas practicos del mundo real para
obtener un beneficio inmediato en un entorno especifico, como el sector
empresarial.

Bajo dicha posicion, el presente estudio consideré de tipo aplicada
debido a su enfoque practico y directo en la valoracion y mejora de la calidad
de servicio en un entorno especifico, con el propésito de identificar problemas
concretos y proponer soluciones que puedan implementarse de manera
inmediata para optimizar la experiencia de los consumidores en la Estacion.
Los resultados de esta investigacion tuvieron un impacto directo en la gestion
y operacion diaria, contribuyendo a la mejora continua y eficaz de los servicios

ofrecidos en este contexto particular.
3.1.1. ENFOQUE

De acuerdo con Fuentes — Doria (2020) el enfoque cuantitativo se
caracteriza por buscar y explicar fenémenos a través de datos numéricos
y herramientas matematicas, apoyandose en la estadistica para analizar
y medir variables de manera obijetiva.

En ese sentido, el presente estudio se llevd a cabo bajo un enfoque
cuantitativo debido a la naturaleza del tema, que requiere la medicion
objetiva de la variable especifica relacionada con la calidad del servicio.
Este enfoque permitira recopilar datos numeéricos que facilitaran el
analisis estadistico para identificar patrones, tendencias y relaciones
cuantificables, brindando una visién precisa y fundamentada de la

situacion en la Estacion en términos de calidad de servicio.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Fue descriptivo, se refiere a especificar propiedades vy
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caracteristicas de conceptos en un contexto especifico, cuantificando y
mostrando con precision los aspectos relevantes (Hernandez — Sampieri
y Mendoza, 2018).

Considerando lo propuesto por los autores, el presente estudio se
enfoco en un alcance descriptivo para especificar las propiedades de los
servicios ofrecidos en la estaciéon, permitiendo cuantificar y mostrar con
precision los aspectos relevantes que influyen en la percepcion de

calidad por parte de los usuarios.
3.1.3. DISENO

Herndndez y Mendoza (2018) sefalan que el disefio no
experimental de tipo transversal se caracteriza por recopilar datos en un
anico momento, sin intervenir en la situacion estudiada, con el fin de
describir las variables en un grupo de casos en un momento especifico.

Para el desarrollo de la investigacion, se hizo uso de un disefio no
experimental de tipo transversal descriptivo para capturar una
instantanea precisa de la calidad del servicio en la estacién en un
momento especifico. Este enfoque permitird describir detalladamente la
variable sin intervenir en la operacion diaria, brindando una vision clara
y objetiva de la situacion actual para hallar areas optimizables y
fundamentar futuros labores correctivos o investigaciones mas

profundas. El disefio es el siguiente:

X3

Dénde:

M = Es la muestra

O = Observacion relevante sobre calidad de servicio X1, X2, X3
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

De acuerdo con Supo (2014) es la totalidad de integrantes que

conforma un estudio de investigacion.

Para el desarrollo de la presente investigacion, la poblacion se
constituyé por el promedio de consumidores atendidos durante una
semana en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. del Distrito de la

Morada, que ascienden a un total de 1600 clientes.
3.2.2. MUESTRA

Vara (2015) establece que es la cantidad de elementos o individuos
seleccionados de una poblacion para participar en un estudio, con el fin
de obtener conclusiones representativas y significativas sobre la

poblacién en su conjunto.

Considerando lo sefialado por el autor, para determinar el tamafo
de muestra de la presente investigacion se aplicé la férmula estadistica

para poblacion finita:

2
Z pgN

2 2
Donde: e (N1)+Z p.q

n = amplitud de la muestra
Z = grado de confianza = 95% (1.960)
p = indice de éxito = 50% (0.50)
g = indice de fracaso = 50% (0.50)
N = poblacién = 1600
e = error maximo permitido = 6% (0.06)
(1.960)? . (0.50 . 0.50) . (1600)
(0.06)2. (1600 — 1) + (1.960)?. (0.50 . 0.50)

n-=

N =229 (DOSCIENTOS VEINTINUEVE)
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Del mismo modo, Vara (2015) indica que el muestreo intencional o
por criterio es un tipo de muestreo no probabilistico en el cual se
seleccionan las muestras basandose en la experiencia y criterio del
investigador, eligiendo deliberadamente a individuos o elementos

especificos que se consideran relevantes para el estudio en cuestion.

Considerando la postura del autor, para seleccionar a los
integrantes de la muestra en el presente estudio, se hizo uso del muestreo

no probabilistico de tipo intencional o por criterio.
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

En palabras de Hernandez y Mendoza (2018) la técnica de la
encuesta reside en recabar datos mediante interrogantes estructuradas
encaminadas a una muestra representativa, con el fin de conseguir datos

cuantitativos sobre actitudes, opiniones, etc.

Para el proceso de recogimiento de datos se utilizo la técnica de la
encuesta para recopilar datos directamente de los clientes de la estacién,
permitiendo obtener informacion detallada y especifica sobre sus
percepciones, opiniones y experiencias en relacion con la calidad de
servicio ofrecida. Esta técnica ayudo a la obtencion de datos cuantitativos
gue respaldaran el analisis descriptivo de la calidad de servicio, brindando
una vision amplia y representativa de la satisfaccion de los clientes y

areas de posible mejora en la estacion de servicios.
3.3.2. INSTRUMENTO

Hernandez y Mendoza (2018) una escala de Likert es un tipo de
cuestionario que consiste en presentar afirmaciones o enunciados a los
participantes, quienes deben expresar su grado de acuerdo o desacuerdo
seleccionando una opcion de una serie de categorias predefinidas,
generalmente en una escala de cinco o siete puntos. Esta técnica permite
medir actitudes, opiniones o percepciones de manera cuantitativa y

estructurada, facilitando la recopilacion de datos para su posterior analisis
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En el presente estudio se utilizé el instrumento del cuestionario tipo
escala de Likert para medir de manera cuantitativa y escalonada la
percepcion y opinibn de los clientes sobre diferentes aspectos
relacionados con la calidad de servicio en la estacion. Esta técnica
permiti6 obtener datos detallados y comparables, facilitando el analisis
estadistico de las respuestas y la identificacién de niveles de satisfaccion,

preferencias y areas de mejora con mayor precision y objetividad.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Al ser de naturaleza descriptiva, se empled técnicas que permitan
organizar y presentar los datos recopilados de manera clara y concisa. Se
utilizé métodos estadisticos como el analisis descriptivo, tabulacién de
datos, gréficos y técnicas de interpretacion para identificar patrones,
tendencias y caracteristicas relevantes en la percepcion de los
consumidores sobre la calidad de servicio en la estacion de servicios,

brindando una vision exhaustiva y comprensible de los datos obtenidos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 2
En la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C., siempre encuentro disponible el tipo de

combustible que deseo adquirir

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 1 A4 4 A4
desacuerdo
En desacuerdo 2 9 9 1,3
Ni de acuerdo ni en 3 1,3 1,3 2,6
desacuerdo
De acuerdo 100 43,7 43,7 46,3
Totalmente de acuerdo 123 53,7 53,7 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 1
En la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C., siempre encuentro disponible el tipo de

combustible que deseo adquirir

Puorcentzjs

o {Faaw} b i
Tetalimeante an En desacUardo i de acdarde ni Cia acuardea
de=mcusrdo an desacusrdo

Tatalmeante da
acusrdo

Nota. Tabla 2

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 53.71% indica
estar totalmente de acuerdo en encontrar siempre el tipo de combustible que
desea adquirir, el 43,67% sefialo de acuerdo, el 1,3% indico ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 0,87% indica el desacuerdo y el 0,44% indica totalmente en
desacuerdo. Este resultado refleja que la Estacion de Servicios Petro Selva
S.A.C. tiene el abastecimiento de los tipos de combustible que oferta para

satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Tabla 3

La exactitud en la facturacién por parte de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C.

demuestra un compromiso con la transparencia y la calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 1 4 4 4
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 1 A4 A4 9
desacuerdo
De acuerdo 112 48,9 48,9 49,8
Totalmente de acuerdo 115 50,2 50,2 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 2
La exactitud en la facturacién por parte de la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C.

demuestra un compromiso con la transparencia y la calidad del servicio

Porcentaje

12

Eaanl Eaan L
5] QA% A%

Totalmanta en Mi die acuards ni an De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacusrdo dasacusrdo

Nota. Tabla 3

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 50,22% indica
estar totalmente de acuerdo que, si demuestra un compromiso con la
transparencia y la calidad de servicio, el 48,91% respondi6 estar de acuerdo,
el 0,44% indicé que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 0,44% indica
totalmente en desacuerdo. El resultado refleja que la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. demuestra que la mayoria de los encuestados mantienen
la calidad de servicio mediante facturas y boletas con montos exactos.
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Tabla 4
Considero que el precio del combustible en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. es

competitivo y se ajusta a las tarifas del mercado actual

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 5 2,2 2,2 2,2
Ni de acuerdo ni en 3 1,3 1,3 3,5
desacuerdo
De acuerdo 106 46,3 46,3 49,8
Totalmente de acuerdo 115 50,2 50,2 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 3
Considero que el precio del combustible en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. es

competitivo y se ajusta a las tarifas del mercado actual

[=l)
a0
40
2
ﬁ 30
[=]
o
20
10
o 218%
En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
Nota. Tabla 4

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 50,22% indica
estar totalmente de acuerdo porque se ajusta a las tarifas del mercado, el
46,29% sefialo de acuerdo, el 1,31% respondi6é que esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, y el 2,18% indica en desacuerdo. Este resultado refleja que la
Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. se ajusta a los precios de mercado

ya que hay una mayor demanda en cuanto a la competencia.

40




Tabla 5
Considero que el precio que se me cobra por el combustible en el comprobante de pago

coincide con el precio anunciado en la estacion de servicios

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 4 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 2 9 9 2,6
Ni de acuerdo ni en 6 2,6 2,6 52
desacuerdo
De acuerdo 98 42,8 42,8 48,0
Totalmente de acuerdo 119 52,0 52,0 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 4
Considero que el precio que se me cobra por el combustible en el comprobante de pago

coincide con el precio anunciado en la estacién de servicios

L)
sa
&0
i
£ w
[
o
0
1
a T,
Totalmente en En deasacuardo ki de acuwardo m D& acuwerdo Totaiments de
dasacuardo en desacuerdo acuardo
Nota. Tabla 5

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 51,97% indica
estar totalmente de acuerdo porque si coincide con los comprobantes, el
42,79% sefialo de acuerdo, el 2,62% indico ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 0,87% indica en desacuerdo y el 1,75% totalmente en desacuerdo. Este
resultado refleja que la Estaciéon de Servicios Petro Selva S.A.C. resalta en

cuanto a los cobros que realiza la estacién de servicio hacia los clientes.
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Tabla 6
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. atiende a sus clientes dentro de los horarios

establecidos de manera puntual

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 3 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 5 2,2 2,2 3,5
desacuerdo
De acuerdo 89 38,9 38,9 42,4
Totalmente de acuerdo 132 57,6 57,6 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 5
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. atiende a sus clientes dentro de los horarios

establecidos de manera puntual

Porcentaje

Totalmente en i de acuerdo ni en [De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Tabla 6

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 57,64% indica
que, si atiende a sus clientes dentro de los horarios establecidos, el 38,86%
sefalo de acuerdo, el 2,18% menciono estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 1,31% indica totalmente en desacuerdo. Este resultado refleja que la
Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. si cumple con el horario que
establece para sus trabajadores que laboran en esta empresa que brinda

servicio.
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Tabla 7
El tiempo que debo esperar en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. para ser

atendido es razonable

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 2 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,7 1,7 2,6
Ni de acuerdo ni en 3 1,3 1,3 3,9
desacuerdo
De acuerdo 87 38,0 38,0 41,9
Totalmente de acuerdo 133 58,1 58,1 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 6
El tiempo que debo esperar en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. para ser

atendido es razonable
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Nota. Tabla 7

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 58,08% indica
totalmente de acuerdo que, si es razonable el tiempo de espera, el 37,99%
sefial6é de acuerdo, el 1,31% indico ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 1,75%
en desacuerdo y el 0,87% indica totalmente en desacuerdo. Este resultado
refleja que la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. es entendible por el
tiempo que brinda a cada cliente ya sea de acuerdo a las cantidades que

requieren cada cliente.
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Tabla 8

La reposicion de combustible en las bombas de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C.
se realiza de manera agil

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 3 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
En desacuerdo 2 9 9 2,2
Ni de acuerdo ni en 2 9 9 31
desacuerdo
De acuerdo 94 41,0 41,0 44,1
Totalmente de acuerdo 128 55,9 55,9 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 7
La reposicion de combustible en las bombas de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C.

se realiza de manera agil
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Nota. Tabla 8

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 55.90% indica
estar totalmente de acuerdo en la reposicién de combustible de manera agil,
el 41,05% sefalo de acuerdo, el 0,87% indico ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 0,87% indica el desacuerdo y el 1,31% indica totalmente en desacuerdo.
Este resultado resalta y confirman los clientes de la Estacién de servicios
Petro Selva S.A.C. que si se hace de una manera rapida y en un horario donde

menos clientes se aperturen.
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Tabla 9

En la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C., es sencillo obtener informacién clara sobre
los productos y servicios ofrecidos

Porcentaje Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 A4 4 A4
En desacuerdo 1 A4 4 ,9
Ni de acuerdo ni en 2 9 9 1,7
desacuerdo
De acuerdo 97 42,4 42,4 44,1
Totalmente de acuerdo 128 55,9 55,9 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 8
En la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C., es sencillo obtener informacion clara sobre
los productos y servicios ofrecidos
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Nota. Tabla 9

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 55.90% indica
estar totalmente de acuerdo en obtener informacion clara de los productos, el
42,36% menciona que estd de acuerdo, el 0,87% afirma que esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 0,44% indica estar en desacuerdo y el 0,44%.
Totalmente desacuerdo. Este resultado indica que la Estacion de Servicio
Petro Selva S.A.C que si mantiene productos a la vista de los clientes que
puedan comprar, como también se mejoraria al 100% la visibilidad de todos

los productos en un area adecuada.
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Tabla 10
Las medidas de seguridad en la manipulacion de combustible en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C. demuestra un compromiso con la integridad y el bienestar de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 4 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 1 A4 A4 2,2
Ni de acuerdo ni en 3 1,3 1,3 3,5
desacuerdo
De acuerdo 93 40,6 40,6 44,1
Totalmente de acuerdo 128 55,9 55,9 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 9
Las medidas de seguridad en la manipulacion de combustible en la Estacién de Servicios

Petro Selva S.A.C. demuestra un compromiso con la integridad y el bienestar de los clientes

Pareentaje
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Nota. Tabla 10

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 55.90% indica
estar totalmente de acuerdo en demostrar un compromiso con la integridad y
bienestar de los clientes, el 40,61% sefialo de acuerdo, el 1,31% indico ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 0,44% indica el desacuerdo y el 1,75% indica
totalmente en desacuerdo. Estos resultados muestran que la Estacién de
Servicios Petro Selva S.A.C. mantiene seguridad en su establecimiento tanto

para que los clientes se sientan satisfechos con el servicio que reciben.
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Tabla 11
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. proporciona informacion detallada y visible

sobre los protocolos de seguridad implementados en sus instalaciones

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 2 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 2 9 9 1,7
Ni de acuerdo ni en 12 5,2 52 7,0
desacuerdo
De acuerdo 78 34,1 34,1 41,0
Totalmente de acuerdo 135 59,0 59,0 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 10
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. proporciona informacion detallada y visible

sobre los protocolos de seguridad implementados en sus instalaciones
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Nota. Tabla 11

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 58.95% indica
estar totalmente de acuerdo en proporcionar informacion detallada y visible
sobre los protocolos de seguridad implementados en su instalacién, el 34,06%
sefial6 de acuerdo, el 5,24% indic6 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
0,87% indica el desacuerdo y el 0,87% indica totalmente en desacuerdo.
Estos resultados indica si hay sefializaciones adecuadas de seguridad en las
zonas de riesgo, ya que los clientes tengan en cuenta y se pueda mejorar a
un 100% de sefalizaciones adecuadas que puedan ser entendibles.
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Tabla 12
Durante mis transacciones en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C., percibo un

ambiente seguro y protegido

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 4 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,7 1,7 3,5
Ni de acuerdo ni en 5 2,2 2,2 57
desacuerdo
De acuerdo 104 45,4 45,4 51,1
Totalmente de acuerdo 112 48,9 48,9 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 11
Durante mis transacciones en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C., percibo un

ambiente seguro y protegido
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Nota. Tabla 13

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 48.91% indica
estar totalmente de acuerdo durante las transacciones que generan los
clientes perciben un ambiente seguro, el 45,41% sefalaron estar de acuerdo,
el 2,18% afirmaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 1,75% indica el
desacuerdoy el 1,75% indica totalmente en desacuerdo. Este resultado refleja
gue los clientes si se sienten seguros en los ambientes de la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. ya que se encuentra alejada de la poblacién con

un ambiente libre.
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Tabla 13
El personal de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. demuestra una actitud amable y
respetuosa en todo momento

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 1 4 A4 4
desacuerdo
En desacuerdo 3 1,3 1,3 1,7
Ni de acuerdo ni en 8 3,5 3,5 52
desacuerdo
De acuerdo 96 41,9 41,9 47,2
Totalmente de acuerdo 121 52,8 52,8 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 12
El personal de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. demuestra una actitud amable y

respetuosa en todo momento
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Nota. Tabla 13

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 52,84% indica
estar totalmente de acuerdo cuando el personal demuestra una actitud
amable, el 41,92% sefalaron estar de acuerdo, el 3,49% indicaron ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 1,31% indica el desacuerdo y el 0,44% indica
totalmente en desacuerdo. Estos resultados indica que los clientes reciben
una adecuada atencion con amabilidad y respeto y manteniendo esa conducta

de parte de los empleados de la Estacion de Servicio Petro Selva S.A.C.
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Tabla 14
En la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C., siento que mi atencion y servicio son
adaptados a mis necesidades y preferencias individuales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 2 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 5 2,2 2,2 3,1
Ni de acuerdo ni en 9 3,9 3,9 7,0
desacuerdo
De acuerdo 92 40,2 40,2 47,2
Totalmente de acuerdo 121 52,8 52,8 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 13
En la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C., siento que mi atencion y servicio son
adaptados a mis necesidades y preferencias individuales
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Nota. Tabla 14

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 52,84% indica

estar totalmente de acuerdo porque los servicios son adaptados a sus

necesidades del cliente, el 40,17% sefialaron estar de acuerdo, el 3,93%

indicaron ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2,18% indica el desacuerdo y el

0,87% indica totalmente en desacuerdo. Estos resultados nos indica que los

clientes estdn de acuerdo como totalmente de acuerdo con la atencion y

servicio que se brinda a los clientes.
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Tabla 15

La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. demuestra una atencion personalizada y

adaptada a mis necesidades individuales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 4 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,7 1,7 3,5
Ni de acuerdo ni en 13 5,7 57 9,2
desacuerdo
De acuerdo 86 37,6 37,6 46,7
Totalmente de acuerdo 122 53,3 53,3 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 14

La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. demuestra una atencién personalizada y

adaptada a mis necesidades individuales
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Nota. Tabla 15

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 53,28% indica
estar totalmente de acuerdo porgue demuestra una atencién personalizada,
el 37,55% sefialaron de acuerdo, el 5,66% indicaron ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 1,75% indica el desacuerdo y el 1,75% indica totalmente en

desacuerdo. Se puede apreciar que los clientes estan satisfechos con el

servicio prestado.
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Tabla 16
Las instalaciones y equipos de despacho de combustible en la Estacion de Servicios Petro

Selva S.A.C. se encuentran en Optimas condiciones fisicas y operativas

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 4 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 3 1,3 1,3 3,1
Ni de acuerdo ni en 8 3,5 3,5 6,6
desacuerdo
De acuerdo 84 36,7 36,7 43,2
Totalmente de acuerdo 130 56,8 56,8 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 15
Las instalaciones y equipos de despacho de combustible en la Estacion de Servicios Petro

Selva S.A.C. se encuentran en 6ptimas condiciones fisicas y operativas

Porcentaje
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Nota. Tabla 16

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 56,77% indica
estar totalmente de acuerdo porgue las instalaciones y equipos se encuentran
en Optimas condiciones, el 36,68% sefialo de acuerdo, el 3,49% indico ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 1,31% indica el desacuerdo y el 1,75% indica
totalmente en desacuerdo. Estos resultados muestran que estan en perfectas
condiciones los equipos de despacho asi no puedan tener ningun percance a

la hora que se les brinda el servicio.
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Tabla 17
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. mantiene un alto nivel de limpieza y orden en

sus instalaciones y areas comunes

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 2 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 1 A4 A4 1,3
Ni de acuerdo ni en 5 2,2 2,2 3,5
desacuerdo
De acuerdo 99 43,2 43,2 46,7
Totalmente de acuerdo 122 53,3 53,3 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 16
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. mantiene un alto nivel de limpieza y orden en

sus instalaciones y areas comunes
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Nota. Tabla 17

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 53,28% indica
estar totalmente de acuerdo ya que mantiene un alto nivel de limpieza y orden
en las instalaciones, el 43,23% sefialo de acuerdo, el 2,18% indico ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 0,44% indica el desacuerdo y el 0,87% indica
totalmente en desacuerdo. Es fundamental que la Estacion de Servicios
continue brindando un alto nivel de limpieza y orden en todo el establecimiento

para que puedan recibir a los clientes de la mejor manera.
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Tabla 18
El personal de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. presenta una uniformidad

adecuada en su vestimenta y una apariencia personal cuidada

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 59 25,8 25,8 25,8
desacuerdo
En desacuerdo 122 53,3 53,3 79,0
Ni de acuerdo ni en 10 4,4 4.4 83,4
desacuerdo
De acuerdo 16 7,0 7,0 90,4
Totalmente de acuerdo 22 9,6 9,6 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 17
El personal de la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. presenta una uniformidad

adecuada en su vestimenta y una apariencia personal cuidada
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Nota. Tabla 18

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestados el 53,28% indica
estar en desacuerdo ya que no presenta una uniformidad adecuada, el
25,76% sefialo totalmente en desacuerdo, el 9,61% indico totalmente de
acuerdo, el 6,99% indica de acuerdo y el 4,37% indica ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Estos resultados que nos indica que no hay una uniformidad
adecuada y no puedan identificarse como empresa ya que la salud también
puede verse muy afectada con el olor de combustible inflama las vias

respiratorias.
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Tabla 19
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. vende un precio justo la gasolina a pesar de la
distancia que se encuentra

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 3 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
En desacuerdo 1 A4 A4 1,7
Ni de acuerdo ni en 5 2,2 2,2 3,9
desacuerdo
De acuerdo 74 32,3 32,3 36,2
Totalmente de acuerdo 146 63,8 63,8 100,0
Total 229 100,0 100,0

Nota. Cuestionario

Figura 18
La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. vende un precio justo la gasolina a pesar de la
distancia que se encuentra
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Nota. Tabla 19

Andlisis e interpretacion: De los 229 encuestado de la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. el 63,76% indica estar totalmente de acuerdo ya
gue vende a un precio justo a pesar de la distancia, el 32,31% sefialo de
acuerdo, el 2,18% indico ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 0,44% indica el
desacuerdo y el 1,31% indica totalmente en desacuerdo. Es fundamental y de
mayor importancia que siga brindando un precio adecuado de acuerdo al
mercado y asi no perjudiqué a los clientes.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

5.1.1. RESPECTO A LOS ANTECEDENTES

¢ Con la investigacion de Siavichay et al. (2023), en la que se abordé el
tema de la calidad de servicio en el sector de estaciones de servicio,
centrandose en la importancia de la atencion al cliente y la eficiencia.
Los resultados obtenidos en su estudio resaltaron la relevancia de la
rapidez en la atencion, la amabilidad y la limpieza de las estructuras

como factores determinantes para la satisfaccion del cliente.

Al contrastar estos hallazgos se observa una correlacion
significativa. En nuestro estudio, también se identifico6 que el
apresuramiento en el cuidado del cliente y la amabilidad del personal
son aspectos clave para mejorar como se ve la calidad de servicio.
Ademas, la limpieza y el orden en las instalaciones emergieron como

factores influyentes en la experiencia del usuario.

Estos hallazgos sugieren que, independientemente del contexto
especifico, la atencion al consumidor y la eficiencia son pilares
fundamentales para satisfacer y fidelizar a los consumidores. Por lo
tanto, las estrategias de optimizacion pueden tener una vista positiva
en la percepcion del servicio y, en Jdltima instancia, en la

competitividad y rentabilidad del negocio.

En conclusion, se respalda las conclusiones de Siavichay et al.
(2023), reafirmando la relevancia de enfocarse en la atencion al

cliente y la eficiencia operativa para optimizar el servicio.

e Con la investigacion correspondiente a De la Cruz (2022) se destaco
la importancia de la calidad de las habitaciones como un factor

determinante en la satisfaccion de los clientes. Los resultados de su
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estudio resaltaron que la comodidad, limpieza y equipamiento de las
habitaciones influyen en la percepcion de calidad del servicio.

Al contrastar estos hallazgos se observa una diferencia en el
enfoque, pero también se identifican similitudes importantes. Mientras
gue De la Cruz se centro en la calidad de las habitaciones en un hotel,
nuestro estudio se enfoco en la calidad de servicio en una estacion de
servicio. A pesar de esta diferencia, ambos estudios coinciden en la
relevancia de aspectos tangibles, como la limpieza y el orden, en la

percepcion de calidad por parte de los clientes.

Estos hallazgos sugieren que, aunque los contextos sean
distintos, la importancia de los elementos tangibles en la experiencia
del cliente es transversal a diferentes sectores. En el caso de nuestra
investigacion, la limpieza de las instalaciones y la presentacion visual
de la estacion de servicio juegan un papel crucial en la percepcion de

calidad de servicio de los consumidores.

En resumen, los resultados de nuestra investigacion respaldan
la idea de que los aspectos tangibles, como la limpiezay el orden, son
elementos clave para optimar la calidad de servicio, alineandose con
las conclusiones del investigador De la Cruz (2022) en su estudio

sobre la percepcion de la calidad del servicio al cliente en un hotel.

Con la investigacion de Colqui (2022) sobre la calidad de servicio en
Importaciones Domonti, se destacO la importancia de mejorar los
elementos tangibles y fiabilidad para fortalecer la satisfaccién del
cliente. Los resultados de su estudio resaltaron que la atencion
oportuna, la seguridad percibida, la empatia del personal y la fiabilidad
de los servicios son aspectos fundamentales para garantizar la

calidad del servicio.

Al contrastar estos hallazgos se identifican similitudes
significativas. En nuestro estudio, también se observo la relevancia de
mejorar la capacidad de respuesta ante las necesidades del cliente,
la empatia en la atencion, la seguridad percibida en las instalaciones,
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la calidad de los elementos tangibles y la fiabilidad en la prestacion de

Servicios.

Estos hallazgos sugieren que, tanto en el contexto de
Importaciones Domonti como en el de la compaifiia, las dimensiones
de calidad de servicio identificadas por Colqui son cruciales para
satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes. La
consistencia en la atencion, la sensacion de seguridad, la calidad de
las instalaciones y la confiabilidad en los servicios ofrecidos son
aspectos que impactan directamente en la percepcion de calidad por
parte de los clientes.

En conclusion, los resultados de nuestra investigacion respaldan
y refuerzan las conclusiones de Colqui (2022), reafirmando la
importancia de mejorar las dimensiones clave de la calidad de servicio
para fortalecer la satisfaccion del cliente en diferentes contextos

empresariales.

Con la investigacion de Garay (2022) se enfatiz6 la vitalidad de los
servicios ofrecidos para incrementar el gozo de los clientes. Los
resultados de su estudio resaltaron que la calidad de las habitaciones
y la atencién del personal influyen de manera significativa en la

percepcion de calidad del servicio de los consumidores.

Al contrastar estos hallazgos se identifican similitudes
relevantes. En nuestro estudio, también se observé que la calidad de
los servicios, la atencion personalizada y la satisfaccion del cliente son
aspectos fundamentales para mejorar la percepcion de calidad de
servicio. Aunque los contextos sean diferentes, la importancia de
brindar experiencias satisfactorias para ganar la fidelidad de los

clientes es un punto en comun entre ambas investigaciones.

Estos hallazgos sugieren que, tanto en el sector hotelero como
en el de estaciones de servicio, la calidad de los servicios y la atencion
al cliente son pilares clave para alcanzar la fidelidad de los

consumidores.
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En resumen, se respalda y complementa las conclusiones de
Garay (2022), reafirmando la importancia de enfocarse en la calidad
de los servicios y la satisfaccion del cliente para mejorar la percepcion

de calidad de servicio en diferentes sectores empresariales.
5.1.2. CON LAS BASES TEORICAS

e La propuesta de Camison et al. (2006) quienes definen la calidad de
servicio como la percepcion de los clientes respecto a la excelencia,
eficacia y satisfaccion en la prestacion de un servicio especifico por
parte de una organizacion, resalta la importancia de cumplir con las
expectativas y necesidades del cliente para generar una experiencia
positiva que fomente la fidelizacion y recomendacién hacia la empresa
prestadora del servicio. Esta definicion se alinea con los hallazgos de
nuestra investigacion en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C.,
donde se identificd que la calidad de servicio se basa en la capacidad
de la estacion de servicios para cumplir y superar las expectativas de
los clientes, generando experiencias positivas que promuevan la

lealtad y satisfaccion de los clientes.

Al contrastar la propuesta de Camison et al. (2006) con los
resultados de nuestra investigacion, se evidencia que la calidad de
servicio en la estacion de servicio se fundamenta en la excelencia en
la atencién al cliente, la eficacia en la resolucién de problemas, la
seguridad percibida, la empatia en el trato y la calidad de los
elementos tangibles. Estos aspectos son fundamentales para superar
las expectativas de los clientes y generar experiencias positivas que

promuevan la fidelizacion y recomendacion hacia la empresa.

En resumen, la definiciébn de calidad de servicio propuesta por
Camison et al. (2006) proporciona un marco teorico solido que
respalda los hallazgos de nuestra investigacion, destacando la
importancia de enfocarse en la excelencia, eficacia y satisfaccion para
garantizar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

estacion de servicios.
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e Con la propuesta de Zeithaml et al. (1993) quienes definen la calidad
de servicio como la capacidad de la estacion de servicios para cumplir
y superar las expectativas de los clientes, ofreciendo un servicio
fiable, oportuno, seguro y personalizado, resalta la importancia de
aspectos clave como la atencion al cliente, la amabilidad del personal,
la resolucion eficaz de problemas y la creacidon de experiencias
positivas que generen lealtad y satisfaccion en los clientes. Esta
definicion se alinea con los hallazgos de nuestra investigacion en la
Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C., donde se identific6 que la
calidad del servicio se basa en la capacidad de la empresa para
brindar un servicio confiable, responder eficazmente a las
necesidades de los clientes, garantizar medidas de seguridad
adecuadas, mostrar empatia hacia los clientes y mantener

instalaciones tangibles en ¢ptimas condiciones.

Al contrastar la propuesta de Zeithaml et al. (1993) con los
resultados de nuestra investigacion, se evidencia que la calidad de
servicio en la estacion de servicio se fundamenta en la capacidad de
la empresa para ofrecer un servicio que supere las expectativas de
los clientes, generando experiencias positivas que fomenten la lealtad
y satisfaccién de los clientes. La atencion al cliente, la resolucion de
problemas de manera eficaz y la creacién de un ambiente seguro y

personalizado son aspectos esenciales para lograr este objetivo.

En resumen, la definicion de calidad de servicio propuesta por
Zeithaml et al. (1993) proporciona un marco tedrico soélido que
respalda los hallazgos de nuestra investigacion, destacando la
importancia de enfocarse en la excelencia, la seguridad y la
personalizacidn del servicio para garantizar la satisfaccion y lealtad de

los clientes en la estacion de servicios.

60



CONCLUSIONES

1. Tras analizar detalladamente la calidad de servicio en la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada durante el periodo
2024, se concluye que es fundamental para evaluar la calidad del servicio
ofrecido. Los resultados de la investigacion, donde el 99.1.3% de los
encuestados consideran que la exactitud en la facturacion refleja un
compromiso con la transparencia y la calidad del servicio (ver Tabla 3), el
94.32% percibe un ambiente seguro durante las transacciones (ver Tabla
12), el 94.76 destaca la amabilidad del personal (ver Tabla 13), y el 96.53%
valora positivamente el nivel de limpieza en las instalaciones (ver Tabla 17),
demuestran la importancia de aspectos como la transparencia, la
seguridad, la actitud del personal y la limpieza. Estos altos porcentajes
reflejan la consistencia en la experiencia positiva de los clientes en la
estacion de servicios, lo cual resalta la importancia de mantener altos
estandares en estos aspectos para garantizar la satisfaccion y fidelizacion
de los clientes, asi como para fortalecer la reputacion y competitividad de

la empresa en el mercado.

2. Tras analizar la confiabilidad en el servicio de la compafia durante el
periodo 2024, se puede concluir que la exactitud en la facturacion por parte
de la empresa refleja un compromiso con la transparencia y la calidad del
servicio, siendo revelada positivamente por el 99.1.8% de los clientes
encuestados (ver Tabla 3). Ademas, el 96.50% de los clientes considera
que el precio del combustible en la estacion es competitivo y se ajusta a las
tarifas del mercado actual (ver Tabla 4). Estos resultados indican que la
empresa ha logrado mantener altos estandares de confiabilidad en
aspectos clave como la transparencia en la facturacion y la competitividad
de precios, lo cual contribuye a generar confianza y satisfaccion en los
clientes. La consistencia en la calidad del servicio, demostrada a través de
la confiabilidad en la facturacién y la competitividad de precios, es
fundamental para fortalecer la relacion con los clientes y garantizar una
experiencia positiva en la estacion de servicios.

3. Tras analizar detalladamente la capacidad de respuesta en la compaiiia,
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se concluye que es positiva. Segun los resultados obtenidos, el 96.1.0% de
los encuestados considera que el tiempo de espera es razonable (ver Tabla
7), lo que indica una respuesta adecuada por parte del personal de la
estacion en términos de eficiencia y agilidad en la atencion a los clientes.
Ademas, la Tabla 8 revela que el 96.90% de los consumidores percibe que
la reposicion de combustible en las bombas se realiza de manera agil, lo
que refleja una capacidad de respuesta satisfactoria por parte de la
compafia para cumplir la demanda oportunamente. Estos resultados
evidencian que la compafiia ha logrado mantener estandares de eficiencia
en la atencion al cliente, lo que contribuye a una experiencia positiva para

los usuarios y fortalece la percepcion de calidad del servicio ofrecido.

. Tras un minucioso analisis de la seguridad en el servicio, se concluye que
es altamente positiva. Los resultados revelan que el 96.50% considera que
las medidas de seguridad en la manipulacion de combustible tienen una
responsabilidad con el bienestar de los clientes (ver Tabla 10), lo que refleja
la importancia que la empresa otorga a la seguridad en sus operaciones.
Asimismo, la Tabla 12 revela que el 94.30% percibe un ambiente seguro y
protegido durante sus transacciones en la estacion, lo que indica que se
han implementado eficazmente medidas de seguridad para avalar la calma
de los usuarios. Estos resultados resaltan el compromiso de la compafia
con la seguridad de sus clientes, lo que contribuye significativamente a
generar confianza y fidelidad en la clientela, fortaleciendo asi la percepcion

de calidad y excelencia en el servicio ofrecido.

. Tras analizar la empatia en el servicio se concluye que es altamente
positiva. Los resultados indican que el 94.70% manifiesta que el personal
de la estacion demuestra una actitud amable y respetuosa en todo
momento (ver Tabla 13), lo que refleja un alto nivel de empatia por parte
del equipo de trabajo hacia los clientes. Ademas, la Tabla 15 indica que el
90.90% percibe una atencién personalizada y adaptada a sus necesidades
individuales, lo que evidencia la capacidad para brindar un servicio
empatico y centrado en las preferencias de cada cliente. Estos resultados

destacan el compromiso de la empresa en generar experiencias positivas
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y satisfactorias para sus clientes, lo que contribuye a fortalecer la relacién
con la clientela y a consolidar una imagen de excelencia en el servicio

prestado.

. Tras evaluar la tangibilidad en el servicio en la compafia durante el periodo
2024, se concluye que es altamente satisfactoria. Los resultados revelan
que el 96.50% recalca que las instalaciones y equipos de despacho de
combustible en la estacién se encuentran en dptimas condiciones fisicas y
operativas (ver Tabla 16), lo que refleja que la compafia esta
comprometida con la calidad y funcionalidad de sus infraestructuras.
Asimismo, la tabla 17 indica que el 96.50% percibe un alto nivel de limpieza
y orden en las instalaciones y areas comunes de la estacion, lo que refleja
el cuidado y mantenimiento adecuado de los espacios para brindar un
ambiente agradable a los usuarios. Estos resultados resaltan la importancia
que la compafia otorgue tangibilidad, garantizando a los clientes una
experiencia satisfactoria y confortable durante su visita, lo que contribuye a

fortificar la imagen y a generar confianza en la calidad de sus servicios.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente de la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C.
del Distrito de la Morada fortalecer aun mas la transparencia en la
facturacion, la seguridad durante las transacciones, la gentileza del
personal y el nivel de limpieza en la infraestructura, manteniendo altos
estandares en estos aspectos clave para asegurar la satisfaccion y fidelidad
de los consumidores. Se sugiere implementar programas de capacitacion
continua para el personal enfocados en la atencion al cliente, la seguridad
y el mantenimiento de la limpieza, asi como establecer mecanismos de
retroalimentacion con los clientes para monitorear constantemente su
percepcion y realizar mejoras proactivas. Asimismo, se recomienda utilizar
tecnologia innovadora para optimizar los procesos de facturacién y mejorar
la eficiencia operativa, lo que ayudara a fortificar la reputacion y
competitividad en el mercado, generando experiencias positivas y

duraderas para los clientes.

2. Se recomienda al gerente de la compafia mantener y reforzar la exactitud
en la facturacibn como muestra de compromiso con la transparencia y la
calidad del servicio, asi como continuar ofreciendo precios competitivos en
el combustible para satisfacer las expectativas de los clientes. Se sugiere
implementar sistemas de control de calidad en la facturacion y realizar
auditorias periddicas para garantizar la precision en los procesos. Ademas,
se recomienda realizar analisis de mercado para ajustar estratégicamente
los precios del combustible y mantener la competitividad. Es fundamental
mantener la consistencia en la calidad del servicio mediante la confianza
en la facturaciéon y la competitividad de precios para fortalecer la relacion
con los clientes, fomentar la confianza y asegurar experiencias positivas en
la estacion de servicios, lo que contribuira a la fidelizacion de la clientela y
a la mejora continua de la empresa en el mercado.

3. Se recomienda al gerente de la compafiia mantener y mejorar la capacidad
de respuesta en el servicio, enfocandose en la eficiencia y agilidad en la
atencion a los clientes. Se sugiere implementar estrategias para reducir aun

mas los tiempos de espera para ser atendido en la estacion, asi como
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optimizar los procesos de reposicion de combustible en las bombas para
satisfacer la demanda de manera oportuna. Es fundamental continuar
manteniendo altos estandares de eficiencia en la atencion al cliente, lo que
contribuird a proporcionar experiencias positivas para los usuarios. Se
recomienda también realizar seguimientos periédicos de la capacidad de
respuesta, recopilando feedback de los clientes con el fin de optimar y

garantizar una experiencia satisfactoria en la estacion de servicios.

. Se recomienda al gerente de la compafiia mantener y fortalecer las
medidas de seguridad implementadas en la manipulacion de combustible y
en las instalaciones para asegurar la integridad y tranquilidad de los
clientes. Se sugiere realizar evaluaciones periodicas de seguridad,
capacitaciones continuas al personal sobre protocolos de seguridad y
emergencia, y mantener un sistema de monitoreo constante para prevenir
riesgos y asegurar un ambiente seguro y protegido durante todas las
transacciones en la estacion. Es esencial comunicar de manera efectiva las
medidas de seguridad a los clientes para generar confianza y fidelidad, lo
que contribuir4 a fortalecer la percepciéon de calidad y excelencia en el

servicio ofrecido.

. Se recomienda al gerente de la compafiia continuar fortaleciendo la
empatia en el servicio, manteniendo el alto nivel de actitud amable y
respetuosa del personal hacia los clientes. Se sugiere implementar
programas de formacion en habilidades blandas para reforzar la empatia y
la personalizacion en la atencion, asi como establecer mecanismos para
recopilar feedback de los clientes y adaptar los servicios a sus necesidades
individuales. Es fundamental promover una cultura organizacional centrada
en la satisfaccion del consumidor, fomentando la empatia y la atencion
personalizada como pilares fundamentales en la prestacion de servicios.
Asimismo, se recomienda incentivar y reconocer las actitudes empaticas
del personal, destacando la importancia de generar experiencias positivas
y satisfactorias que fortalezcan la relacidén con la clientela y consoliden la
reputacion de excelencia en el servicio ofrecido, lo que contribuird a la

fidelizacion de los clientes y al posicionamiento favorable de la empresa en
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el mercado.

. Se recomienda al gerente de la compafilia mantener y mejorar la
tangibilidad en el servicio, asegurando que las instalaciones y equipos de
despacho de combustible se mantengan en éptimas condiciones fisicas y
operativas. Se sugiere implementar un plan de mantenimiento preventivo
regular para garantizar la funcionalidad y limpieza de las instalaciones y
areas comunes, asi como realizar inspecciones periédicas para identificar
posibles mejoras en la infraestructura. Es fundamental priorizar la
comodidad y el bienestar de los clientes, asegurando un ambiente
agradable y ordenado que contribuya a una experiencia positiva durante su
visita. Asimismo, se recomienda comunicar de manera efectiva las medidas
de mantenimiento y limpieza implementadas para generar confianza en la

calidad de los servicios ofrecidos y fortalecer la imagen de la empresa.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
“ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ESTACION DE SERVICIOS PETRO SELVA S.A.C. DEL DISTRITO DE LA MORADA, PERIODO 2024”

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Tipo:

¢ Como es la calidad de servicio en Analizar la calidad de servicio en la Aplicada

la Estacion de Servicios Petro Selva Estacion de Servicios Petro Selva

S.A.C. del Distrito de la Morada, S.A.C. del Distrito de la Morada, Enfoque:

periodo 20247 periodo 2024 . Confiabilidad Cuantitativo

Problemas especificos: Objetivos especificos: . Capacidad de

;,Como es la confiabilidad en el Analizar la confiabilidad en el respuesta Nivel:

servicio en la Estacion de Servicios servicio en la Estacion de Servicios o Seguridad Descriptivo

Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Calidad o Empatia

Morada, periodo 20247? Morada, periodo 2024. de . Tangibilidad Disefio:

¢Como es la capacidad de Analizar la capacidad de respuesta servicio No experimental — transversal

respuesta en el servicio en la
Estacion de Servicios Petro Selva
S.A.C. del Distrito de la Morada,
periodo 20247

¢,Como es la seguridad en el
servicio en la Estacién de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la
Morada, periodo 2024?

¢ Como es la empatia en el servicio
en la Estacion de Servicios Petro
Selva S.A.C. del Distrito de la
Morada, periodo 20247

¢,Como es la tangibilidad en el
servicio en la Estaciéon de Servicios
Petro Selva S.A.C. del Distrito de la
Morada, periodo 20247

en el servicio en la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. del
Distrito de la Morada, periodo 2024.
Analizar la seguridad en el servicio
en la Estacion de Servicios Petro
Selva S.A.C. del Distrito de la
Morada, periodo 2024.

Analizar la empatia en el servicio en
la Estacion de Servicios Petro Selva
S.A.C. del Distrito de la Morada,
periodo 2024.

Analizar la tangibilidad en el servicio
en la Estacion de Servicios Petro
Selva S.A.C. del Distrito de la
Morada, periodo 2024.

— descriptivo

Poblacién:
1600 clientes

Muestra:
229 clientes

Técnica: La encuesta

Instrumento: El cuestionario
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ANEXO 02
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA ESTACION DE
SERVICIOS PETRO SELVA S.A.C. DEL DISTRITO DE LA MORADA

ESTIMADO CLIENTE:

Se esta desarrollando un trabajo de investigacion titulado “Analisis de la calidad de
servicio en la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. del Distrito de la Morada,
periodo 2024”, en tal sentido al encontrarse la investigacion en la fase de trabajo
de campo para el recojo de datos, solicitamos tenga la amabilidad de responder el
siguiente cuestionario; manifestandole que las respuestas son estrictamente

anénimas y el uso de la informacion es de caracter académico.
Instrucciones:

Marque con una “X” la respuesta que considere mas cercana a su posicion, segun

corresponda en cada item.

Respuesta Valoracién
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

RINW(~|O1

N° ITEMS ESCALA
1 2 3 4 5

Dimension: Confiabilidad

1 | En la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C., siempre
encuentro disponible el tipo de combustible que deseo

adquirir.

2 | La exactitud en la facturacion por parte de la Estacion de
Servicios Petro Selva S.A.C. demuestra un compromiso

con la transparencia y la calidad del servicio.

3 | Considero que el precio del combustible en la Estacién de
Servicios Petro Selva S.A.C. es competitivo y se ajusta a

las tarifas del mercado actual.

4 | Considero que el precio que se me cobra por el

combustible en el comprobante de pago coincide con el
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precio anunciado en la estacion de servicios.

La Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. atiende a sus
clientes dentro de los horarios establecidos de manera

puntual.

Dimension: Capacidad de respuesta

El tiempo que debo esperar en la Estacion de Servicios

Petro Selva S.A.C. para ser atendido es razonable.

La reposicion de combustible en las bombas de la
Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. se realiza de

manera agil.

En la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C., es
sencillo obtener informacién clara sobre los productos y

servicios ofrecidos.

Dimension: Seguridad

Las medidas de seguridad en la manipulacion de
combustible en la Estacion de Servicios Petro Selva
S.A.C. demuestra un compromiso con la integridad y el

bienestar de los clientes.

10

La Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. proporciona
informacion detallada vy visible sobre los protocolos de

seguridad implementados en sus instalaciones.

11

Durante mis transacciones en la Estacion de Servicios
Petro Selva S.A.C., percibo un ambiente seguro y

protegido.

Dimension: Empatia

12

El personal de la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C.
demuestra una actitud amable y respetuosa en todo

momento.

13

En la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C., siento que
mi atencion y servicio son adaptados a mis necesidades

y preferencias individuales.

14

La Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. demuestra
una atencion personalizada y adaptada a mis

necesidades individuales.

Dimension: Tangibilidad

15

Las instalaciones y equipos de despacho de combustible
en la Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. se

encuentran en 6ptimas condiciones fisicas y operativas.

16

La Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C. mantiene un

alto nivel de limpieza y orden en sus instalaciones y areas
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comunes.

17 | El personal de la Estacién de Servicios Petro Selva S.A.C.
presenta una uniformidad adecuada en su vestimenta y
una apariencia personal cuidada.

18 | La Estacion de Servicios Petro Selva S.A.C. vende un
precio justo la gasolina a pesar de la distancia que se

encuentra.

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 04
FOTOGRAFIAS
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