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RESUMEN

El presente estudio tiene como propdsito describir el nivel de calidad del
servicio al cliente en la fabrica de muebles Gomez, ubicada en Huanuco,
durante el afio 2024. La investigacion es de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo, disefio descriptivo y no experimental-transversal. Para la
recoleccion de datos, se empled un cuestionario estructurado sobre calidad
de servicio, aplicado a una muestra de 73 clientes. Este instrumento permitio
valorar la percepcion de los clientes sobre aspectos del servicio ofrecido por
la fabrica. Asimismo, el andlisis de datos se realiz0 a través de la estadistica
descriptiva. La conclusion principal del estudio revela que el 95.9% de los
clientes califican el nivel de calidad del servicio como regular, el 2.7% lo
considera bueno, mientras que el 1.4% lo evalla como deficiente. Asimismo,
los resultados indican respecto a las dimensiones evaluadas, que la
percepcion de los clientes se concentra principalmente en niveles regulares
de calidad. ElI 80.8% considera que los aspectos tangibles presentan una
calidad regular, mientras que el 83.6% percibe la fiabilidad de manera similar.
En cuanto a la capacidad de respuesta del personal, el 84.9% también la
valora como regular. Respecto a la calidad de la seguridad transmitida, el
50.7% la califica como regular y un 45.2% la evalta como buena. Finalmente,
el 76.7% opina que la empatia del personal se encuentra en un nivel regular.

Palabras claves: calidad de servicio, tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to describe the level of customer service
quality at the GAmez furniture factory, located in Huanuco, during the year
2024. The research is applied in nature, with a quantitative approach,
descriptive design, and a non-experimental cross-sectional methodology. Data
collection was conducted using a structured questionnaire on service quality,
applied to a sample of 73 customers. This tool enabled the assessment of user
perceptions regarding various aspects of the service provided by the factory.
Additionally, data analysis was performed using descriptive statistics. The
main conclusion of the study reveals that 95.9% of customers rate the quality
of service as average, 2.7% consider it good, and 1.4% evaluate it as poor.
Regarding the dimensions assessed, results indicate that customer
perceptions are predominantly centered on average quality levels. Specifically,
80.8% consider the tangible aspects to be of average quality, while 83.6% view
reliability similarly. Additionally, 84.9% rate the staff's responsiveness as
average. Regarding the quality of security conveyed, 50.7% rate it as average,
and 45.2% rate it as good. Finally, 76.7% believe that the staff's empathy is at
an average level.

Keywords: quality of service, tangibles, reliability, responsiveness,

security and empathy.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio al cliente se ha convertido en una prioridad global,
con el 64% de las empresas enfocandose en su mejora. En paises como
China, India y Brasil, el 84% de los consumidores buscan un servicio superior,
y en EE. UU., el 73% cambia de proveedor debido a un mal servicio. En
Latinoamérica, y especialmente en Peru, la calidad del servicio es clave para
la fidelidad del cliente, quienes ahora exigen un servicio confiable, cortés y
seguro, lo que influye en un 60% en su decision de compra. En la fabrica de
muebles Gomez, dedicada a la fabricacion de puertas, ventanas y juegos de
dormitorio, se han detectado deficiencias en la atencion al cliente, como la
falta de empatia, responsabilidad y capacitacion, las cuales generan
insatisfaccion. En este contexto, surge la interrogante: ¢ Como es el nivel de
calidad del servicio al cliente en la fabrica de muebles Gomez, Huanuco-
20247

La investigacion sobre la calidad del servicio en Muebles Gomez,
Huanuco, destaca la relevancia del servicio al cliente y sugiere propuestas
para futuras mejoras. Frente al entorno competitivo actual, proporciona
herramientas orientadas a optimizar la atencién, con énfasis en aspectos
como lo tangible, la seguridad, la capacidad de respuesta y un trato empatico.
En este contexto, el objetivo principal es analizar y describir el nivel de calidad

del servicio al cliente en la fabrica de muebles Gémez, Huanuco-2024.

La percepcion de la calidad del servicio en una fabrica de muebles es
fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente y fortalecer la
competitividad empresarial. En este ambito, donde factores como disefio,
personalizacién, durabilidad y funcionalidad son prioritarios, la calidad del
servicio abarca no solo la excelencia del producto final, sino también la
atencion y experiencia ofrecidas al cliente a lo largo del proceso de compra y

postventa.

Para el desarrollo de esta investigacion, se utilizé el método cientifico,
con la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento para evaluar
la calidad de servicio al cliente, recabando la percepcién de los informantes

clave sobre el servicio en la fabrica de muebles Gémez. La principal limitacion
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fue la escasez de informacion local sobre la calidad de servicio en fabricas de

muebles en Huanuco, por lo que se utilizaron estudios nacionales.

En conclusion, la percepcion de la calidad del servicio en la fabrica de
muebles Gomez mostré que el 95.9% de los clientes calificaron el servicio
como regular. Esto indica que la mayoria de los clientes sienten que el servicio
no cumple completamente con sus expectativas, sugiriendo areas de mejora
en la atencion al cliente y otros aspectos del servicio, lo que podria estar

impactando negativamente en la satisfaccion general.

Por esta razon, la investigacion esta estructurada en cinco capitulos. En
el capitulo | se expone la descripcion del problema, abordando la situacion
actual, los vacios identificados, las preguntas de investigacion, los objetivos
planteados, asi como la justificacion, las limitaciones y la viabilidad del

estudio.

En el capitulo Il, Se incluye el marco tedrico, que consiste en un conjunto
de fundamentos tedricos, los antecedentes, definiciones conceptuales, las

hipotesis y las variables de interés que respaldan la investigacion.

En el capitulo 1ll, Se detallan los materiales y métodos utilizados en esta

investigacion, con el objetivo de evidenciar los productos obtenidos.

En el capitulo IV se presentan los resultados, destacando los hallazgos
organizados y representados en tablas y figuras. El capitulo V esta dedicado
a la discusion, donde se analizan e interpretan dichos resultados. Por ultimo,
de forma separada, se exponen las conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio.

XIV



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de servicio al cliente, se ha convertido actualmente en una
prioridad para el 64% de las empresas a nivel mundial, porque, consideran
gue es clave para mejorar sus ventas; y para obtener una ventaja magnifica
frente a sus competidores (Shah et al., 2018).

Investigaciones recientes realizadas en los cinco continentes han
evidenciado que la pérdida de clientes por parte de las empresas no esta
relacionada principalmente con los precios, sino con la calidad del servicio
ofrecido. Ademas, se evidencio, que el 67% de los consumidores sefialé que
dej6 de ser cliente de una empresa debido a una atencion inadecuada.
Ademés, en paises como China, India y Brasil, el 84% afirmo estar
constantemente en busca de un mejor servicio por parte de las empresas con
las que interactian. En Estados Unidos, el 73% de los evaluados cambio de
proveedor por un mal servicio recibido, mientras que solo el 47% lo hizo por
encontrar mejores precios (Human Smart, 2024).

Asimismo, se ha observado que la evaluacién de la calidad del servicio
en las empresas de Latinoamérica ha experimentado una evolucion
significativa en favor del cliente. En la actualidad, son las opiniones de los
clientes las que determinan si el servicio ofrecido es percibido como bueno o
deficiente; ademas, actualmente los consumidores valoran mas recibir un
buen servicio que comprar rebajado, valoran mucho el hecho de que el
personal encargado de atenderlo sea educado y amistoso. Asimismo, afirman
que, para ellos es vital que le resuelvan los problemas de manera oportuna y
dentro de los plazos establecidos, ya que los clientes no perdonan ni olvidan
a las empresas que no cumplen con sus expectativas. En este sentido, mas
del 20% de los clientes afirman que abandonarian una empresa de inmediato
si recibieran un servicio deficiente (Del Aguila, 2019).

Por otro lado, en Perd, la manera en que los consumidores evaltan la
calidad del servicio ha experimentado un cambio notable en la Ultima década.
Las necesidades de los consumidores han crecido considerablemente,

actualmente exigen un servicio adecuado, donde se muestre aptitud,
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educacidn, credibilidad y seguridad; ya que, no es el precio el Unico indicador
de fidelidad, sino que, se ha demostrado que, la calidad del servicio determina
en un 60% la decision de los peruanos al momento de adquirir un producto, el
71% indicd que no suelen regresar a un lugar después de tener una mala
experiencia con el servicio, mientras que el 36% ha recurrido a las redes
sociales para compartir su experiencia negativa; ademas, lo que mas valoran
en un buen servicio, es el conocimiento de los productos, la amabilidad del
personal, y la rapidez en la atencion. También, se ha evidenciado que, ante
una mala experiencia de servicio suelen pedir el libro de reclamaciones como
un mecanismo de defensa para exigir que se respete su derecho como
consumidor (Cooperacion Econdémica Asia-Pacifico, 2019).

La realidad de la calidad de servicio que experimentan los clientes al
ocupar un servicio en las diversas empresas de la region Huanuco, muestra
que, los clientes valoran en un 80%, los elementos tangibles, la fiabilidad fue
considerada importante por un 94% de los consumidores, en un 88% la
capacidad de respuesta, la seguridad en un 82%, y la empatia del personal
que atiende por un 90%, por tanto, estan dispuestos a pagar lo necesario
mientras se satisfaga sus expectativas de la calidad de servicio (Palacios,
2022). Por ello, la calidad del servicio es crucial en el contexto actual, ya que
el enfoque del mercado ha cambiado hacia la comercializacion de servicios,
lo que impacta la diferenciacion entre empresas. Por ello, la calidad del
servicio se ha convertido en un pilar esencial para la supervivencia en el
mercado (Yépez & Cabrera, 2016).

Ante la realidad analizada, se da inicio a la presente investigacion, en
una fabrica de muebles de la persona natural con negocio Gémez Rivera Abel
Klever, dedicada a la industria maderera, fabricacién de puertas, ventanas,
juegos de dormitorio, y otros en general, que se encuentra ubicado en
COOPERATIVA SAN FRANCISCO Mz “B” Lote 06 Huanuco-Amarilis. En
cuanto a la problemética se verific6 revisando sus boletas de venta la
disminuciéon de las ventas, y realizando un sondeo entre los clientes que
acuden a la fabrica manifiestan que la empresa tiene problemas de servicio,
la falta de empatia provoca insatisfaccion, la falta de responsabilidad, la falta
de capacitacion para dar una respuesta inmediata ante cualquier problema o

queja de los clientes. Frente a tal contexto, el presente estudio busca describir
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y analizar la calidad de servicio al cliente en la fabrica de muebles Gémez

Huanuco — 2024 como una herramienta que permita proponer sugerencias

para optimizar el servicio en la empresa.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1PROBLEMA GENERAL

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio al cliente en la fabrica de

muebles Gomez, Huanuco-20247?
1.2.2PROBLEMAS ESPECIFICOS

a.

¢, Cual es el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
elementos tangibles de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco-
20247

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
fiabilidad de la fabrica de muebles Gdmez, Huanuco- 2024?

¢, Cual es la calidad de servicio al cliente en la dimension capacidad
de respuesta de personal de la fabrica de muebles Gomez,
Huanuco- 20247

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
seguridad del personal de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco-
20247

¢.Cual es el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
empatia del personal de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco-
20247

1.3 OBJETIVO GENERAL

Describir el nivel de la calidad del servicio al cliente en la fabrica de

muebles Gémez, Huanuco-2024.
1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a.

Describir el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
elementos tangibles de la fabrica de muebles Gomez, Huanuco-
2024.

Describir el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
fiabilidad de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024.
Describir el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimension
capacidad de respuesta de personal de la fabrica de muebles

Gomez, Huanuco- 2024.
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d. Describir el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimension
seguridad del personal de la fabrica de muebles Gomez, Huanuco-
2024,
e. Describir el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimension
empatia del personal de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco-
2024.
1.5 JUSTIFICACION

1.5.1 JUSTIFICACION TEORICA

El éxito de las empresas esta estrechamente ligado a la calidad del
servicio que ofrecen a sus clientes. Este estudio contribuye al ampliar el
conocimiento sobre la calidad del servicio al cliente en las empresas del
sector de venta de muebles, proporcionando informacion relevante sobre
las expectativas y percepciones de los clientes en este &mbito; siendo
que, existen estudios a nivel nacional, pero muy pocos en la Regién
Huéanuco, por cuanto, los resultados del presente estudio sirven a la
comunidad cientifica como antecedente para futuros estudios que
concuerden en la misma linea de investigacion.

Los hallazgos de esta investigacion ofrecen un diagnostico solido
sobre la calidad del servicio en una empresa de muebles, lo que facilita
la implementacion de planes de mejora enfocados en transformar la
atencion al cliente y satisfacer sus expectativas al momento de la
compra.

1.5.2 JUSTIFICACION PRACTICA

La globalizacion y el avance de la tecnologia, exigen actualmente
competitividad por parte de las empresas, por cuanto los resultados
hallados en el presente estudio, sirve como herramienta de analisis, para
gue, profesionales que administran las empresas en el rubro de venta de
muebles desempefien mejor su labor al servicio del cliente, teniendo en
cuenta aspectos como; mejorar los elementos tangibles, brindar mayor
seguridad y confiabilidad a los clientes, optimizar su capacidad de
respuesta, y trabajar con los empleados el trato amable y empatico a los

clientes.
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1.5.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion calidad de servicio permitio alcanzar los objetivos
planeados a partir, del estudio descriptivo y cuestionarios que seran
dirigidas a los clientes de la fabrica de muebles Gémez, la cual generd
nuevos conocimientos, practicas e ideas utilizando las técnicas para
procesar y analizar la informacién recopilada.

El procedimiento de la investigacion involucra el uso de técnicas,
métodos e instrumentos eficaces.

1.6 LIMITACIONES

La principal limitacién de este estudio fue su alcance, ya que, al ser un
estudio descriptivo, solo se centré en observar y describir las variables sin
poder establecer relaciones de causay efecto. Ademas, al ser realizado en un
Gnico momento, no capturé posibles cambios a lo largo del tiempo. Otra
limitacion fue la falta de informacion bibliografica local sobre la calidad de
servicio en fabricas de muebles en Huanuco, por lo que se recurri6 a estudios
nacionales para orientar la investigacion.

1.7 VIABILIDAD

La investigacion se llevé a cabo utilizando recursos econémicos propios.
Asimismo, se contéo con el tiempo necesario para cumplir los plazos
estipulados para el desarrollo de cada fase de la presente investigacion

Por otra parte, también se tuvo el permiso de la fibrica Gomez, que fue
el ambito de estudio donde se aplic6 el cuestionario y se tuvo el permiso para
abordar a los clientes que son la fuente de informacién primaria de la presente
investigacion.

Del mismo modo, se cont6 con la bibliografia necesaria, tanto de libros
como revistas, repositorios y otros documentos para la confeccién de la
investigacion.

Finalmente, se tuvo una metodologia idonea que se fue desarrollando

conforme avanzaba la investigacion.

19



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

En Colombia 2020, Rojas, et al., realizaron una investigacion
titulada “Calidad de servicio como elemento clave de la responsabilidad
social en pequefias y medianas empresas”, el estudio analiz6 la calidad
del servicio en 50 pymes del sector logistico, utilizando una metodologia
cuantitativa y descriptiva con un disefio no experimental transversal. Se
recolectd informacién a través de cuestionarios tipo Likert con alta
confiabilidad. Los resultados mostraron que, aunque las pymes ofrecen
un servicio eficiente y efectivo, la responsabilidad social de estas
empresas depende en un nivel bajo de la calidad del servicio brindado.

El presente estudio, ayudo a definir la metodologia de la presente
investigacion, siendo que, se tratd de un estudio de nivel descriptivo
transversal y de enfoque cuantitativo como lo es el presente estudio de
calidad de servicio.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

En Lima 2022, Truijillo, realizé una investigacion titulada “Aplicacién
del modelo SERVQUAL para medir la calidad en el servicio de la
empresa SERPOST”, el objetivo del estudio fue describir la realidad
actual de la calidad del servicio en la empresa. Se utilizé un disefio no
experimental y descriptivo, con una muestra de 175 clientes que habian
utilizado el servicio al menos una vez. El instrumento utilizado fue el
cuestionario ServQual. Los resultados mostraron una relacién negativa
significativa entre la calidad esperada y la percibida, con una brecha
negativa donde las expectativas fueron mayores que las percepciones.
La mayor brecha se presenté en la dimension de capacidad de
respuesta, mientras que la menor brecha se observo en la dimension de
elementos tangibles.

El presente antecedente me permitid obtener una visibn mas

amplia de los resultados que se pueden encontrar al momento de
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describir la calidad de servicio en términos de calidad esperada y calidad
percibida por los clientes

En Lima 2019, Murillo, realizé una investigacion titulada “Nivel de
Calidad de Servicio aplicando el Modelo SERVQUAL en la empresa Dog
Bull, Lima, 2019”, el estudio fue de enfoque cuantitativo y un disefio
descriptivo. La muestra estuvo compuesta por 60 clientes, y se
emplearon encuestas, observacion directa y un cuestionario basado en
la metodologia SERVQUAL. Los resultados mostraron que la empresa
se encuentra en un nivel intermedio de calidad debido a la falta de
indicadores, supervision deficiente, ausencia de capacitacion y demoras
en la atencion.

El presente antecedente, permiti6 la determinacion de las
dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio, guiando la
adaptacion del instrumento utilizado en la presente investigacion.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

En Huanuco 2022, Palacios, realizé un estudio titulado “Percepcion
de calidad de servicio en la empresa "No té, con té", Huanuco 2022”; el
estudio analiz6 la percepcion de la calidad del servicio con un enfoque
cuantitativo, descriptivo, no experimental y positivista. Se trabajé con una
muestra de 184 clientes a quienes se les aplic6 un cuestionario de
calidad del servicio. Los resultados mostraron que los clientes valoran
altamente los elementos tangibles (80%), la fiabilidad (94%), la
capacidad de respuesta (88%), la seguridad (82%) y la empatia (90%).
Se concluye que estas dimensiones son esenciales para garantizar un
servicio de calidad y satisfacer a los clientes.

El presente antecedente, permitié evidenciar desde la perceptiva
de la poblacién huanuquefia, las dimensiones e indicadores que los
clientes mas valoran al momento de experimentar un servicio.

En Huanuco 2022, Garay, realizo el estudio titulado “Percepcion de
la calidad del servicio al cliente en el hotel Green Paradise, Huanuco
20227 el estudio, de enfoque cuantitativo y diseiio no experimental, tuvo
como objetivo evaluar el nivel de calidad del servicio en un hotel
mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de 90 clientes.

Los resultados mostraron una percepcion positiva, con el 80%
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2.2.

calificando el servicio como excelente. En las dimensiones de calidad,
los clientes destacaron la fiabilidad (70% excelente), seguridad (80%
excelente) y empatia (79% excelente), mientras que los elementos
tangibles y la capacidad de respuesta también calificaron como
positivas.

El presente antecedente, permitié el manejo de la poblacion y la
muestra, siendo que, a pesar de contar con una poblacion de clientes
dinamica, me dio pautas para manejar correctamente la muestra.

BASES TEORICAS
2.2.1. EL MODELO SERVQUAL

Es un modelo propuesto por Parasuraman et al. (1985), cuyo
objetivo fue responder a la pregunta: ¢cuando se percibe un servicio
como de calidad? Se concluyé que un servicio es considerado de calidad
cuando las percepciones de los clientes igualan o superan las
expectativas previamente formadas sobre este.

En este sentido, Parasuraman et al. (1985) afirman que evaluar la
calidad del servicio implica analizar las expectativas y percepciones
reales de los clientes. Sin esta distincion, no es posible medir
adecuadamente la calidad del servicio. Por lo tanto, los lideres
empresariales deben ser habiles en gestionar las expectativas de los
clientes y la gestion operativa de los negocios son fundamentales para
garantizar un servicio de calidad. Ademas, es fundamental que
comprendan como se forman estas expectativas y eviten crear falsas
expectativas, que puedan generar resultados inmediatos, pero no
sostenibles a largo plazo.

2.2.2. EL MODELO SERVPERF

Es un modelo planteado por Cronin y Taylor (1992), nace como un
modelo alternativo al modelo SERVQUAL, esta enfocada principalmente
a evaluar la calidad percibida. Este modelo se centra exclusivamente en
las percepciones del cliente sobre el servicio recibido. Contiene 22
afirmaciones relacionadas con el desempefio de la empresa, basadas
en el modelo SERVQUAL. Su ventaja principal es que reduce a la mitad

las mediciones del SERVQUAL, lo que lo hace mas manejable y
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econdmico. Ademas, supera las limitaciones del uso de expectativas
para evaluar la calidad percibida. Por esta razon, se utilizara este modelo
en la presente investigacion.

Este enfoque representa un cambio importante en la investigacion
sobre calidad, adoptando una perspectiva centrada en el consumidor,
vinculada a su nivel de satisfaccion. Esta nueva orientacion subjetiva ha
ganado relevancia en los mercados de bienes materiales, debido a la
informacion imperfecta e incompleta que los compradores tienen durante
el proceso de decision y los altos costos para obtener informacién. En
los servicios, por su naturaleza intangible y la participacion del cliente en
el proceso, la calidad solo puede evaluarse a través de su percepcion
(Bailey, 1991).

Se utilizard el modelo SERVPERF para medir la calidad del
servicio, considerando dimensiones como elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

2.2.3. DEFINICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Cronin y Taylor (1992) definieron la calidad del servicio desde una
perspectiva basada en el desempefio, argumentando que debe
evaluarse a partir de la percepcién directa del cliente sobre lo que recibe,
en lugar de comparar expectativas y percepciones, como lo planteaba el
modelo SERVQUAL.

Los autores sostienen que la calidad del servicio se evalia segun
la percepcién del cliente sobre la calidad real recibida. También afirman
gue la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, lo cual, a
su vez, impacta en la lealtad y fidelidad hacia la empresa. Si una
empresa ofrece un servicio de alta calidad, es mas probable que los
clientes estén satisfechos y regresen o recomienden el servicio.

Segun Cronin y Taylor (1992), la evolucién de la calidad de servicio
mide solo el desempefio en cada dimension. Se enfoca en capturar como
el cliente experimenta realmente el servicio en lugar de como esperaba

que fuera.
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2.2.2.1. DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Segun Cronin y Taylor (1992), las dimensiones de la calidad de
servicio son:
a) Dimensién elementos Tangibles

Los elementos tangibles incluyen la apariencia fisica de las
instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacion, aspectos
gue los clientes perciben al interactuar con la organizacion (Cronin y
Taylor, 1992).
b) Dimension fiabilidad

Es clave para garantizar la seguridad de un producto, asegurando
gue cumpla con los objetivos funcionales mediante el cumplimiento de
promesas, la resoluciéon de problemas, la entrega del servicio en el
primer intento, el cumplimiento de plazos y la ausencia de errores
(Cronin y Taylor, 1992).
c) Dimension capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion de ayudar a
los clientes, brindando un servicio rapido, oportuno y de calidad frente a
sus necesidades. Esta capacidad debe gestionarse en todos los
procesos de contacto con el cliente, y los empleados deben desarrollar
habilidades como comunicacion efectiva, rapidez, colaboracion y
atencion a los detalles (Cronin y Taylor, 1992).
d) Dimensién seguridad

El personal debe tener la capacidad de generar confianza en los
clientes, permitiéndoles expresar sus necesidades para poder ofrecerles
la ayuda adecuada (Cronin y Taylor, 1992).
e) Dimensién empatia

Se refiere a la capacidad de reconocer y comprender las
emociones de los demas, identificandose con ellos y atendiendo sus
necesidades de manera individual. Los consumidores desean sentirse
importantes para los que le atienden y percibir que estas entienden sus
necesidades (Cronin y Taylor, 1992).
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad de servicio: Es la evaluacion general del consumidor sobre la
excelencia o superioridad del producto (Cronin y Taylor, 1992).

Capacidad de respuesta: Esté relacionada con la accién que se toma
basada en el conocimiento y las habilidades para comprender y actuar
efectivamente. Implica el deseo de ayudar y atender rapidamente a los
clientes (Carman, 1993).

Cumplimiento de promesas: Se refiere a la garantia de que el servicio se
entregard segun lo prometido o acordado (Cronin y Taylor, 1992).
Confianza: Implica un tono afectivo en la atencioén, que el cliente percibe
como un indicador de una buena atencion (Larrea, 2001).

Comunicacién: Va mas alla de simplemente escuchar; se trata de prestar
atencion a los clientes, usar un lenguaje claro y mantenerlos informados de
manera fluida. También incluye ser honesto y transparente en la
informacion proporcionada (Cronin 'y Taylor, 1992).

Comprension del cliente: Implica hacer un esfuerzo por entender y
conocer las necesidades del cliente, asegurando que sus demandas sean
tomadas en cuenta para evitar inconvenientes (Mosquera y Martinez,
2018).

Credibilidad: Se refiere a la fiabilidad y honestidad de la empresa, lo que
genera confianza en el cliente y una buena reputacién, asegurando el
cumplimiento de las promesas realizadas (Sangeetha y Mahalingam,
2011).

Disposicion para ayudar: Es un rasgo importante del personal de servicio,
gue involucra actitudes como la sonrisa, la capacidad para resolver
problemas y realizar maltiples tareas (Cronin y Taylor, 1992).
Disponibilidad: Es la capacidad del personal para estar disponible para el
cliente en el momento oportuno (Sangeetha y Mahalingam, 2011).
Elementos tangibles: Son los aspectos fisicos que los clientes observan
y experimentan, como el estado de las instalaciones, los equipos, el
personal y los materiales de comunicacion utilizados por la empresa
(Carman, 1993).
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Empatia: Es la capacidad de comprender los sentimientos y necesidades
de los clientes, ofreciendo una atencion personalizada (Mosquera y
Martinez, 2018).

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de ofrecer un servicio preciso,
confiable y a tiempo, segun lo prometido (Larrea, 2001).

Instalaciones fisicas: Son los espacios disefiados para acoger a los
clientes, incluyendo aspectos como mobiliario, iluminacion, ubicacion y facil
identificacion (Mosquera y Martinez, 2018).

Personal de servicio: Son los trabajadores que brindan atencién directa
al cliente. Su presencia y dedicacion son fundamentales para ofrecer un
servicio personalizado y hacer que el cliente se sienta importante
(Mosquera y Martinez, 2018).

Rapidez: Es la capacidad de responder de manera rapida a las
perspectivas del cliente, con un personal agil y eficiente (Larrea, 2001).
Seguridad: Implica el conocimiento y la cortesia de los empleados, asi

como su habilidad para generar confianza en los clientes (Larrea, 2001).

2.4. VARIABLE

- Calidad de servicio
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2.4.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE Definicién Def|n|q|on Dimensiones Indicadores Esca_la_g:ie Instrumento
conceptual Operacional medicion
- Equipos de apariencia moderna.

Elementos - Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Tangibles - Personales bien vestidos y aseados. ordinal
La calidad de La calidad de - Instalaciones de acuerdo al tipo de servicio
servicio, es la servicio en la ofrecido
evaluacion de la  fabrica de - La empresa cumple sus promesas a tiempo
calidad percibida, muebles fiabilidad - Muestran interés por solucionar problemas
basado GOmez es - Brindan un servicio confiable ordinal
Unicamente en las valorar y medir - Brindan el servicio en el tiempo prometido
percepciones del el servicio - Mantienen sus registros de manera correcta Cuestionario de
cliente sobre el prestado en las -Informan a los clientes de la ejecucion del luacion de |
servicio prestado, dimensiones servicio evaluacion de 'a

CALIDAD DE ' : : S calidad de
en las elementos , - Brindan un servicio rapido . -
SERVICIO . . . Capacidad de : . .y . ordinal  servicio al
dimensiones tangibles, - Existe disposicién para ayudar a los clientes. ;
N respuesta P - cliente
elementos fiabilidad, - Responden rapidamente a las peticiones de
) . . (SERVPERF)
tangibles, capacidad de los clientes
fiabilidad, respuesta, - Los empleados son confiables
capacidad de seguridad y - Existe seguridad en las transacciones
respuesta, empatia a Seguridad - Los empleados son educados ordinal
seguridad y partir, de la - Los empleados reciben apoyo adecuado para
empatia. (Cronin  percepcion de hacer bien su trabajo
y Taylor, 1992). los clientes. - Brindan una atencion individualizada
. - Brindan una atencién personalizada .
Empatia ordinal

- Conocen las necesidades de los clientes
- Tienen en cuenta los intereses del cliente
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Desde el enfoque del propdsito de la investigacion, este estudio se
considera de tipo aplicada, ya que su objetivo fue emplear la teoria para
resolver un problema concreto de la realidad (Quezada, 2010).

3.1.1. ENFOQUE

Segun Hernandez y Mendoza (2018), el enfoque del estudio fue
cuantitativo, ya que se realizaron mediciones numéricas en formato ordinal de
la variable calidad de servicio. A través del método cientifico, se extrajeron
conclusiones generales a partir de premisas particulares, utilizando la
estadistica descriptiva para llegar a conclusiones clave.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Respecto al alcance, fue descriptivo, puesto que tiene una sola variable
de analisis, que es la calidad de servicio, por tanto, se recogio informacion de
como se comporta la variable sin buscar relacionarla (Hernandez y Mendoza,
2018).

3.1.3. DISENO

En cuanto al alcance de la investigacion, esta fue de tipo descriptivo, ya
que se centré en una Unica variable de andlisis: la calidad de servicio. Por lo
tanto, se recolecto informacion sobre el comportamiento de dicha variable sin
buscar establecer relaciones entre otras variables (Hernandez y Mendoza,
2018).

Gréfico:

M—0

Donde:

M: Muestra de investigacion

O: calidad de servicio al cliente
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION
Para el estudio, se considero la totalidad de 90 clientes que acuden

a la fdbrica de muebles GAmez en el periodo de 6 meses.

Tablal

Poblacién de clientes que acuden a la fabrica Gomez en los Ultimos 6 meses del afio
2024

—MESES CLIENTES
Abri 16
Mayo 16
Junio 15
Jutio 14
Agosto 15
Setiembre 17
Total 90

3.2.2. MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra, se empleé el muestreo

probabilistico aleatorio simple, aplicando la siguiente férmula:

— Z%p.q.N
e?(N-1)+ Z%p.q

Donde:

N = 90 clientes

Z = 1,96, constante segun el nivel de confianza del 95%
p = 50% (Probabilidad de éxito)

g = 50% (Probabilidad de fracaso)

e? = 5% error de precision

Aplicando la formula se tiene:

n= (1,96)2(0,50) (0,50) (90)

(0,05)2 (89) + (1,96)2(0,50) (0,50)

(3.84) (22,5)

n

(0,0025) (89) + (3,84) (0,25)
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n= 86.4

0,22 + 0,96
n= 86,4
1,18
n=73

La muestra fue de 73 clientes, a los cuales se les aplicé el cuestionario
de encuesta estructurado.
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICA

La técnica empleada en esta investigacion fue la encuesta, la cual
tiene como objetivo obtener informacién de un grupo o muestra de
sujetos sobre un tema especifico. Esta técnica se lleva a cabo mediante
el uso de un cuestionario, una escala o un inventario (Arias, 2012).
3.3.2. INSTRUMENTO

El instrumento utilizado en esta investigacion fue el cuestionario,
una modalidad de encuesta estructurada que se disefo
especificamente para recolectar informacion sobre un tema
determinado, a través de una serie de items (Arias, 2012).

En este caso, se empleod un cuestionario desarrollado por Cronin
y Taylor (1992) para evaluar la calidad del servicio al cliente. El
cuestionario constdé de 22 items, con cinco opciones de respuesta
(Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y
totalmente de acuerdo). Estaba compuesto por cinco dimensiones:
elementos tangibles (4 items), fiabilidad (5 items), capacidad de
respuesta (4 items), seguridad (4 items) y empatia (5 items). La
aplicacion del cuestionario se realiz6 de manera presencial durante la
primera visita de los clientes a la fabrica de muebles Gomez, y la
duracion aproximada fue de 10 a 15 minutos.
Basado en el modelo SERVPEF planteado por Cronin & Taylor (1992),
se presenta la categoria de medicion de la calidad de servicio al cliente:
e Buena calidad del servicio. Esto sugiere que el servicio evaluado

cumple de manera satisfactoria con las expectativas y necesidades
de los clientes. El rango (81-110 puntos), reconoce que el servicio es

adecuado y ofrece una experiencia positiva
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e Regular calidad del servicio. Esto sugiere que el servicio
proporcionado cumple con algunas expectativas basicas, pero
presenta deficiencias o areas de mejora significativas. El rango (52 —
80 puntos), reconoce que el servicio no alcanza un nivel de
satisfaccion destacado.

e Deficiente calidad del servicio. Esto sugiere que el servicio no
cumple adecuadamente con las expectativas de los clientes y
presenta varias deficiencias importantes. El rango (22 — 51 puntos),
reconoce la necesidad urgente de mejorar diversos aspectos del
servicio para evitar la pérdida de clientes y mejorar la competitividad
de la empresa

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA

INFORMACION

3.4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO

Para realizar el analisis de los datos, se procedi6 a través de las
fases: primero se reviso los datos, como parte del control de calidad del
cuestionario; posteriormente se realizé la codificacion de los datos,
mediante la asignacion de codigos numeéricos a los items del
cuestionario segun el numero de items; seguidamente se hizo la
clasificacién de los datos segun los tipos de variables con que se cuenta,
considerando la categdrica nominales u ordinales; y finalmente se
presento la informacion a través de tablas académicas y figuras.

3.4.2. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Se realiz6 un analisis descriptivo a través de la estadistica

descriptiva o de tendencia central y dispersion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

4.1.1. DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
Tabla 2
Nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimensién elementos tangibles de la

fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024

Nivel de la dimensién elementos tangibles Frecuencia %
Buena 8 11,0
Regular 59 80,8
Deficiente 6 8,2
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 1
Proporcién del nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimensién elementos

tangibles de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024
4 I

100
80,8

80

60
%

40

20 11,0 8,2

Buena Regular Deficiente

\ J
La tabla y figura 1, se evidencia que, el 80.8% (59) de los clientes

califican como regular la calidad del servicio en la dimensién elementos
tangibles, el 11% (8) lo califica como bueno y el 8.2% (6) como
deficiente. Los resultados muestran que, la gran mayoria de clientes
sefiala que las instalaciones, el equipo, la limpieza y el ambiente
general de la fabrica cumple parcialmente con sus expectativas, pero
gue no logran satisfacer sus expectativas, siendo existe aspectos de

los elementos tangibles que es necesario mejorar
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Tabla 3

La fabrica de muebles GOmez tiene equipos de apariencia moderna

Equipos de apariencia moderna Frecuencia %

En desacuerdo 9 12,3
Neutral 45 61,6
De acuerdo 19 26,1
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 2

Proporcion de los clientes que perciben los equipos de apariencia moderna en la

fabrica de muebles Gémez
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50
40
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En desacuerdo Neutral De acuerdo

La tabla y figura 2 muestran que, el 61,6% (45) de los

consumidores se mostré neutral ante la percepcion de equipos de

apariencia moderna en la fabrica, el 26,1% (19) declar6 estar de

acuerdo, y el 12,3% (9) manifestd estar en desacuerdo. Los resultados

revelan que la mayoria de los clientes adopta una posicién neutral

frente a la afirmacion de que la fabrica cuenta con equipos de

apariencia moderna. Esto implica que los clientes no perciben

claramente la dimensién. Esta neutralidad podria deberse a que los

clientes no estan familiarizados con los equipos utilizados o no

consideran este aspecto como un factor relevante en su experiencia de

servicio.
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Tabla 4

Las instalaciones fisicas de la fabrica de muebles Gémez son visualmente atractivas

Instalaciones fisicas visualmente atractivas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 2,7
En desacuerdo 14 19,2
Neutral 44 60,3
De acuerdo 13 17,8
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 3
Proporcion de clientes que perciben como visualmente atractivas las instalaciones
fisicas de la fabrica de muebles Gomez.

70 60.3%
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40
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Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo
desacuerdo

La tabla y figura 3 muestran que, el 60,3% (44) de los
consumidores adoptdé una postura neutral respecto a si las
instalaciones fisicas de la fabrica son visualmente atractivas, el 19,2%
(14) se declar6 en desacuerdo; el 17,8% (13) manifestd estar de
acuerdo y el 2,7% (2) sefialé estar totalmente en desacuerdo. Los
resultados indican que la mayoria de los clientes no tienen una
percepcion definida sobre este aspecto, lo cual puede ser porque, el
disefio y la estética de las instalaciones no generan una impresion
destacable, ni positiva ni negativa para el cliente, en lugar de ello,

pueden priorizar aspectos como el producto o el servicio recibido.
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Tabla b

El personal de venta de la fabrica de muebles Gomez se encuentra bien vestido y

aseado
El personal de venta esta bien vestido y aseado Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 1,4
En desacuerdo 1 14
Neutral 18 24,6
De acuerdo 53 72,6
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 4
Proporcidn de los clientes que perciben que el personal de venta de la fabrica de

muebles Gémez se encuentra bien vestido y aseado.
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La tabla y figura 4 muestran que, el 72,6% (53) de los
consumidores se mostr6 de acuerdo en que el personal de venta se
encuentra bien vestido y aseado, el 24,6% (18) se declar6 neutral y el
1,4% (1) manifestd estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
Los resultados muestran que la mayoria de los clientes tiene una
percepcion positiva sobre la apariencia y la presentacion del personal,

lo que refleja profesionalismo y generan confianza en los clientes.
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Tabla 6
La apariencia de las instalaciones de la fabrica de muebles Gémez se conserva de

acuerdo al tipo de servicio ofrecido.

La apariencia de las instalaciones se conserva de

acuerdo al tipo de servicio ofrecido Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 34 46,6
Neutral 32 43,8
De acuerdo 6 8,2
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 5
Proporcion de clientes que perciben la apariencia de las instalaciones de la fbrica

de muebles Gomez se conserva de acuerdo al tipo de servicio ofrecido.
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La tabla y figura 5 muestran que, el 46,6% (34) de los
compradores se mostrd en desacuerdo con que la apariencia de las
instalaciones se conserva de acuerdo al tipo de servicio ofrecido, el
43,8% (32) se declar6 neutral; el 8,2% (6) manifestd estar de acuerdo
y el 1,4% (1) sefalo estar totalmente en desacuerdo. Los resultados
indican que casi la mitad de los clientes considera que las instalaciones
no cumplen con los estandares esperados para el tipo de servicio que
ofrece la fabrica. Esto puede afectar la experiencia del cliente y su

satisfaccion general.
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4.1.2. DIMENSION: FIABILIDAD

Tabla 7

Nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimension fiabilidad de la fabrica de
muebles Gémez, Huanuco- 2024

Nivel de la dimensién fiabilidad Frecuencia %
Buena 8 11,0
Regular 61 83,6
Deficiente 4 54
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 6
Proporcién del nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimension fiabilidad de la

fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024.
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La tabla y figura 6 muestran que, el 83.6% de los compradores (61)
evalla como regular el nivel de la calidad de servicio en la dimension
fiabilidad, el 11% (8) lo evalia como bueno y el 5.4% (4) como deficiente.

Los resultados evidencian que la mayoria de clientes perciben que
el servicio enfocado en la fiabilidad como el cumplimiento de la entrega de
productos, en buen estado y en el tiempo indicado, no cumple
completamente con sus expectativas, situandose en un nivel intermedio,
lo que supone que es necesario mejorar aspectos clave del servicio al

cliente para superar las expectativas y aumentar la satisfaccion del cliente.
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Tabla 8
Cuando la fabrica de muebles Gémez promete hacer algo en cierto tiempo realmente lo
hace

Cuando la fabrica promete hacer algo en cierto

tiempo realmente lo hace Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 4 55
Neutral 41 56,1
De acuerdo 27 37,0
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 7
Proporcioén de clientes que perciben que cuando la fabrica de muebles Gémez promete

hacer algo en cierto tiempo realmente lo hace
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La tabla y figura 7 muestran que, el 56,1% (41) de los compradores
se mostrd neutral respecto a que el personal de la fabrica cumple sus
promesas; el 37% (27) se declard de acuerdo; el 5,5% (4) manifesté estar
en desacuerdo y el 1,4% (1) sefialo estar totalmente en desacuerdo. Los
resultados muestran que la mayoria de los clientes tienen una percepcion
neutral de que el personal de la fabrica cumple sus promesas, esto se
debe a que los clientes no tienen una opinion clara al respecto, lo que
podria indicar que el personal de la fabrica no ha logrado generar una
percepcion contundente sobre su cumplimiento de promesas o los clientes
pueden haber experimentado un cumplimiento variable o poco predecible,

lo que les impide formarse una opinién positiva o negativa sélida.
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Tabla 9

Cuando usted tiene un problema, la fabrica de muebles GOmez muestra interés por

solucionarlo

Cuando usted tiene un problema, la fabrica muestra _

] i ] Frecuencia %
interés por solucionarlo

En desacuerdo 6 8,2
Neutral 48 65,8
De acuerdo 19 26,0
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 8
Proporcién de clientes que perciben que cuando tienen un problema, la fabrica de

muebles Gomez muestra interés por solucionarlo
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La tabla y figura 8 muestran que, el 65,8% (48) adopt6 una postura

neutral respecto a si la fédbrica muestra interés por solucionar sus

problemas; el 26% (19) se declaré de acuerdo y el 8,2% (6) manifesto

estar en desacuerdo. Los resultados muestran que la mayoria de los

clientes no perciben claramente un compromiso positivo ni negativo por

parte de la fabrica para solucionar sus problemas, lo cual podria deberse

a que el personal no esté transmitiendo de manera efectiva su disposicion

para atender y resolver los problemas de los clientes; o que los clientes

no hayan tenido experiencias significativas (positivas o0 negativas) al

respecto o que las acciones de la fabrica en este &mbito sean poco

visibles o insuficientes.
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Tabla 10

La fabrica de muebles Gémez le brinda un servicio confiable

La fabrica le brinda un servicio confiable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 2,7
Neutral 14 19,2
De acuerdo 57 78,1
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 9
Proporcién de clientes que perciben que la fabrica de muebles Gémez brinda un

servicio confiable
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La tabla y figura 9 muestran que, el 78,1% (57) de los compradores

se mostré de acuerdo en que la fabrica brinda un servicio confiable; el

19,2% (14) se declaro neutral y el 2,7% (2) manifesto estar en totalmente

en desacuerdo. Los resultados reflejan que la mayoria de los clientes

perciben a la fabrica como una empresa en la que pueden depositar su

confianza, lo que es un factor crucial para la fidelizacién de los clientes y

la competitividad en el mercado.
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Tabla 11

La fabrica de muebles Gémez provee sus servicios en el tiempo prometido

La fabrica provee sus servicios en el tiempo Frecuencia %
prometido

En desacuerdo 3 4,1
Neutral 39 53,4
De acuerdo 31 42,5
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 10
Proporcién de los clientes que perciben que la fabrica de muebles Gémez provee sus
servicios en el tiempo prometido
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La tablay figura 10 muestran que, el 53,4% (39) de los compradores
se mostré neutral respecto a que la fabrica provee sus servicios en el
tiempo prometido; el 42,5% (31) se declar6 de acuerdo y el 4,1% (3)
manifestd estar en desacuerdo. Los resultados muestran que la mayoria
de los clientes no tienen una opinion fuerte ni positiva ni negativa sobre el
cumplimiento de los plazos de entrega. Esto podria reflejar una falta de
claridad en la percepcion del servicio o una experiencia que no fue

suficientemente destacada en términos de puntualidad.
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Tabla 12

La fabrica de muebles Gémez mantiene sus registros de manera correcta

La empresa mantiene sus registros de manera

Frecuencia %
correcta
En desacuerdo 17 23,3
Neutral 47 64,4
De acuerdo 9 12,3
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 11
Proporcién de los clientes que perciben que la fabrica de muebles Gémez mantiene sus
registros de manera correcta
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Latablay figura 11 muestran que, el 64,4% (47) de los compradores
se mostro neutral respeto a si la fabrica mantiene sus registros de manera
correcta; el 23,3% (17) se declaré en desacuerdo y el 12,3% (9) manifesto
estar de acuerdo. Los resultados indican que la mayoria de los clientes no
tienen una opinion definida sobre la gestion de registros en la empresa, lo
gue podria deberse a que este aspecto no afecta directamente su
experiencia o a la falta de informacion sobre como la empresa maneja sus

registros.
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4.1.3. DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 13

Nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimension capacidad de respuesta de

personal de la fabrica de muebles Gomez, Huanuco- 2024.

Nivel de la dimensién capacidad de respuesta Frecuencia %
Buena 10 13,7
Regular 62 84,9
Deficiente 1 1,4
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 12
Proporcién del nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimensién capacidad de

respuesta de personal de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024
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Latablay figura 12 muestran que, el 84.9% de los compradores (62)

calific6 como regular la calidad del servicio en la dimensién capacidad de

respuesta, el 13.7% (10) lo calific6 como buena, y el 1.4% (1) como

deficiente.

Los resultados muestran que la mayoria de los clientes perciben que

la empresa no esta ofreciendo un servicio suficientemente agil o eficiente

en términos de atender sus necesidades o resolver sus problemas. Esto

indica que, aunque el servicio no es completamente insatisfactorio, hay

areas significativas de mejora en la rapidez y eficacia con la que la

empresa responde a las solicitudes y demandas de los clientes.
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Tabla 14
La fabrica de muebles Gémez informa a los clientes exactamente cuando los servicios

seran ejecutados

La fabrlga_ mform,a a !os clientes exactamente cuando Frecuencia %
los servicios seran ejecutados

En desacuerdo 2 2,7

Neutral 59 80,8
De acuerdo 12 16,5
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 13
Proporcién de clientes de la fabrica de muebles Gémez que perciben que le informan

exactamente cuando los servicios seran ejecutados
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La tablay figura 13 muestran que, el 80,8% (59) de los compradores
se mostro neutral en cuanto a si se les informan cuando se ejecutaran los
servicios; el 16,5% (12) se declar6 de acuerdo y el 2,7% (2) manifesto
estar en desacuerdo. Estos resultados indican que la mayoria de los
clientes adoptaron una postura neutral, lo que sugiere que no tienen una
opinion clara sobre sila empresa les comunica adecuadamente las fechas
o tiempos de ejecucion de los servicios. Esto podria deberse a que la
comunicacién sobre este aspecto no es suficientemente destacada o no
genera una percepcion significativa entre los clientes, ya sea porque no lo
consideran un factor importante o porque no recuerdan haber recibido

esta informacién de manera efectiva.
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Tabla 15

Usted recibe un servicio rapido de los empleados de la fabrica de muebles Gomez

Recibe un servicio rapido de los empleados de la

tabrica Frecuencia %

En desacuerdo 9 12,3
Neutral 50 68,5
De acuerdo 14 19,2
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 14
Proporcién de clientes de la fabrica de muebles Gomez que perciben que reciben un
servicio rapido de los empleados.
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La tablay figura 14 muestran que, el 68,5% (50) de los compradores

se mostré neutral respecto a si reciben un servicio rapido de los

empleados; el 19,2% (14) se declaré de acuerdo y el 12,3% (9) manifesto

estar en desacuerdo. Estos resultados indican que la mayoria de los

clientes adopté una postura neutral, lo que sugiere que no tienen una

opinion definida ni positiva ni negativa sobre la rapidez del servicio. Esto

podria deberse a que muchos clientes no han experimentado un servicio

lo suficientemente rapido como para formar una opinién clara, o bien, no

consideran la rapidez un aspecto fundamental en su experiencia de

compra o servicio.
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Tabla 16
Los empleados de la fabrica de muebles Gomez siempre estan dispuestos a ayudar a
los clientes

Los empleados de la fabrica siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes Frecuencia B
En desacuerdo 3 4,1
Neutral 47 64,4
De acuerdo 23 315
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 15
Proporcién de clientes que perciben que los empleados de la fabrica de muebles

Gomez siempre estan dispuestos a ayudarlos.
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La tabla y figura 15 muestran que, el 64,4% (47) de los compradores
se mostrd neutral respecto a si los empleados de la fabrica siempre estan
dispuestos a ayudarlos; el 31,5% (23) se declard de acuerdo y el 4,1% (3)
manifesto estar en desacuerdo. Estos resultados muestran que la mayoria
de los clientes adoptaron una postura neutral, lo que significa que no
tienen una opinion clara sobre la disposicion de los empleados para
ayudarles. Esto podria deberse a que no han tenido experiencias
consistentes o notorias en este aspecto, o0 a que no consideran la
disposicion del personal como un factor clave en su experiencia con la

empresa.
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Tabla 17
Los empleados de la fabrica de muebles Gomez responden rapidamente a las

peticiones de los clientes

Los empleados de la empresa responden

rapidamente a las peticiones de los clientes Frecuencia %
En desacuerdo 4 55
Neutral 58 79,4
De acuerdo 11 15,1
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 16
Proporcién de los clientes que perciben que los empleados de la fabrica de muebles

Gobmez responden rapidamente a sus peticiones.
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La tablay figura 16 muestran que, el 79,4% (58) de los compradores

se mostré neutral respecto a si los empleados respondes rapidamente a

sus peticiones; el 15,1% (11) se declar6 de acuerdo y el 55% (4)

manifesto estar en desacuerdo. Estos resultados reflejan que la mayoria

de los clientes no tienen una opinion clara o definida sobre la rapidez con

la que los empleados atienden sus solicitudes. Esto podria indicar que, en

general, no han experimentado respuestas rapidas o, por otro lado, que

no consideran que este factor sea crucial en su experiencia con la

empresa.
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4.1.4. DIMENSION: SEGURIDAD

Tabla 18

Nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimension seguridad del personal de la
fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024

Nivel de la dimensidn seguridad del personal Frecuencia %
Buena 33 45,2
Regular 37 50,7
Deficiente 3 4,1
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 17
Proporcién del nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimensién seguridad del

personal de la fabrica de muebles Gomez, Huanuco- 2024
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La tabla y figura 17 muestran que, el 50.7% de los compradores (37)
evalué como regular el nivel de la calidad de servicio en la dimension
seguridad del personal, el 45.2% (33) lo evalu6é como buena y el 4.1% (3)
como deficiente.

Los resultados indican que mas del 50% de los clientes perciben que
la seguridad proporcionada por el personal de la fabrica se cumple de
manera basica o aceptable, sin embargo, hay un porcentaje significativo
gue considera que la seguridad en buena, aunque no logra satisfacer
completamente las expectativas de la totalidad de los clientes. Lo que
sugiere que es necesario mejorar ciertos aspectos relacionados con la

seguridad de los clientes.
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Tabla 19

Usted tiene confianza en los empleados de la fabrica de muebles Goémez

Tiene confianza en los empleados de la fabrica Frecuencia %

Neutral 26 35,6
De acuerdo a7 64,4
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 18
Proporcién de clientes que tiene confianza en los empleados de la fabrica de muebles

Gbémez
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La tabla y la figura 18 muestran que, el 64,4% (47) esta de acuerdo
en que confia en los empleados de la fabrica y el 35,6% (26) se declar6
neutral. Los resultados muestran que, la mayoria de los compradores
perciben a los empleados como confiables, lo cual es un aspecto clave
para fomentar la fidelidad y la satisfaccion del cliente. Sin embargo,
también puede indicar que alin existe espacio para mejorar esta confianza
en el resto de los clientes para alcanzar niveles mas altos de satisfaccion

y lealtad.
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Tabla 20

Usted percibe seguridad en las transacciones con la fabrica de muebles Gomez

Percibe seguridad en las transacciones con la

tabrica Frecuencia %
En desacuerdo 1 14
Neutral 23 31,5
De acuerdo 49 67,1
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 19
Proporcion de clientes de la fabrica de muebles Gémez que perciben seguridad en las
transacciones.
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La tabla y figura 19 muestran que, el 67,1% (49) esta de acuerdo en
que las transacciones en la fabrica son seguras; el 31,5% (23) se declaro
neutral y el 1,4% (1) manifestd estar en desacuerdo. Estos resultados
muestran que la mayoria de los compradores perciben que la fabrica
ofrece un entorno confiable para realizar sus compras o intercambios.
Esto sugiere que los procesos relacionados con el manejo de pagos,
datos personales y la entrega de productos generan confianza en los

clientes, lo cual es fundamental para la percepcion positiva de la empresa.
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Tabla 21

Los empleados de la fabrica de muebles Gomez son educados

Los empleados de la empresa son educados Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 1 1,4
Neutral 14 19,2
De acuerdo 57 78,0
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)
Figura 20
Proporcion de clientes de la fabrica de muebles Gémez que perciben que los

empleados son educados
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La tabla y figura 20 muestran que, el 78% (57) de los clientes se
mostré de acuerdo en que los empleados son educados; el 19,2% (14) se
declaré neutral; y el 1,4% (1) sefald estar entre en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que la mayoria
percibe una actitud respetuosa, cortés y profesional por parte del personal
de la fabrica. Esto indica un punto positivo en la interaccion con los
clientes, ya que la educaciéon y el trato amable son aspectos clave para

fomentar una experiencia satisfactoria con los clientes.
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Tabla 22

Los empleados reciben apoyo adecuado de la fabrica GOmez para hacer bien su

trabajo

Los empleados reciben apoyo adecuado para hacer  gracuencia %
bien su trabajo

Totalmente en desacuerdo 2 2,7
En desacuerdo 8 11,0
Neutral 43 58,9
De acuerdo 20 27,4
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 21
Proporcién de clientes de la fabrica Gémez que perciben que los empleados reciben

apoyo adecuado para hacer bien su trabajo.
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Latablay figura 21 muestran que, el 58,9% (43) de los compradores
se mostro neutral respecto a si los empleados reciben apoyo para realizar
bien su trabajo; el 27,4% (20) se declar6 de acuerdo; el 11% (8) sefiald
estar en desacuerdo y el 2,7% (2) manifestd estar totalmente en
desacuerdo. Estos resultados muestran que mas de la mitad de los
clientes no tienen una opinion clara sobre si los empleados reciben el
apoyo necesario para realizar su trabajo. Esto podria deberse a que los
clientes de las condiciones laborales o el respaldo brindado a los
empleados. Asimismo, es posible que este aspecto no tenga un impacto
directo y evidente en su experiencia como clientes, lo que dificulta la

formacion de una percepcion definida al respecto.
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4.1.5. DIMENSION: EMPATIA

Tabla 23

Nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimension empatia del personal de la
fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024

Nivel de la dimensién empatia Frecuencia %
Buena 1 1,4
Regular 56 76,7
Deficiente 16 21,9
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 22
Proporcién del nivel de la calidad del servicio al cliente en la dimensiéon empatia del

personal de la fabrica de muebles Gémez, Huanuco- 2024
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La tablay figura 22 muestran que, el 76.7% (56) de los compradores

calific6 como regular la calidad de servicio en la dimensién empatia, el

21.9% (16) lo calific6 como deficiente y el 1.4% (1) como buena.

Los resultados revelan que la mayoria de los clientes perciben una

limitada comprension, amabilidad y atencion personalizada en el servicio,

lo cual no es suficiente para satisfacer plenamente sus expectativas. Esto

sugiere gque la empresa debe centrar sus esfuerzos en mejorar aspectos

vinculados a la empatia, reforzando el compromiso y la actitud del

personal para ofrecer un servicio mas personalizado y atento.
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Tabla 24

La fabrica de muebles Gémez le brinda a usted atencion individualizada

La fabrica le brinda a una atencidn individualizada Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 19 26,0
Neutral 41 56,2
De acuerdo 12 16,4
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 23
Proporcién de clientes de la fabrica de muebles Gémez que perciben que le brindan

una atencion individualizada
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La tabla y figura 23 muestran que, el 56,2% (41) de los compradores
se mostr6 neutral respecto a la percepcion de una atencion
individualizada; el 26% (19) se declaré en desacuerdo; el 16,4% (12)
sefald estar de acuerdo y el 1,4% (1) manifestd estar totalmente en
desacuerdo. Los resultados muestran que la mayoria asume posicion
neutral, lo que significa que no tiene una opinién clara sobre si reciben un
trato personalizado por parte de la empresa. Esto podria indicar que los
clientes no perciben esfuerzos significativos en este aspecto o que no
consideran la atencion individualizada como un factor destacable en su

experiencia.
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Tabla 25
Los empleados de la fabrica de muebles Gémez le dan a usted una atencion

personalizada

Los empleados le dan a usted una atencién

personalizada Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 23 31,5
Neutral 39 53,4
De acuerdo 10 13,7
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 24
Proporcién de clientes que perciben que en la fabrica de muebles Gémez le dan a una

atencion personalizada.
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La tablay figura 24 muestran que, el 53,4% (39) de los compradores
se mostro neutral respecto a la atencion personalizada; el 31,5% (23) se
declar6 en desacuerdo; el 13,7% (10) sefialé estar de acuerdo y el 1,4%
(1) manifestd estar totalmente en desacuerdo. Los resultados muestran
una posicion neutral de los clientes, los que significa que, mas de la mitad
no tiene una opinion clara o definida sobre si reciben un servicio adaptado
a sus necesidades individuales. Esto podria significar que no perciben
esfuerzos significativos por parte de la empresa para personalizar la
atencion o que este aspecto no ha sido lo suficientemente relevante o

evidente para formar una impresion sélida.
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Tabla 26

Los empleados de la fabrica de muebles Gomez conocen sus necesidades

Nivel de los empleados conocen sus necesidades Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 36 49,3
Neutral 32 43,8
De acuerdo 4 55
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)
Figura 25
Proporcion de empleados de la fabrica de muebles Gomez que perciben que el

personal conoce sus necesidades.
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La tabla y figura 25 muestran que, el 49,3% (36) de compradores se
mostr6 en desacuerdo respecto a que el personal conoce sus
necesidades; el 43,8% (32) se declard neutral; el 5,5% (4) expresé estar
de acuerdo y un minimo de 1,4% (1) se mostré totalmente en desacuerdo.
Los resultados muestran que casi la mitad de los clientes estd en
desacuerdo, lo que indica que no perciben que los empleados
comprendan adecuadamente sus necesidades. Esto podria generar
insatisfaccion, ya que los clientes no se sienten atendidos de manera

personalizada ni ven sus demandas comprendidas por el personal.
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Tabla 27

La fabrica de muebles Gémez considera sus intereses como objetivo.

Nivel de la empresa considera sus intereses como

objetivo Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 35 47,9
Neutral 34 46,6
De acuerdo 3 4,1
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente. (Anexo 2)

Figura 26
Proporcién de clientes de la fabrica de muebles Gémez que perciben que el personal

considera sus intereses como objetivo.
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La tabla y figura 26 muestran que, el 47,9% (35) de los compradores
se mostréo en desacuerdo respecto a que el personal considera sus
intereses como objetivo; el 46,6% (34) adoptd una postura neutral; el 4,1%
(3) manifestd estar de acuerdo y un minimo de 1,4% (1) indico estar
totalmente en desacuerdo.

Los hallazgos revelan que la mayor parte de los clientes se
encuentra en desacuerdo o adopta una postura neutral, lo que indica que
una proporcion significativa no percibe que el personal priorice sus
intereses, mientras que otra proporcion carece de una percepcion clara al
respecto. Esto podria reflejar una falta de atencidén personalizada o una
desconexion entre el personal y las expectativas de los clientes.
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Tabla 28

La fabrica de muebles Gémez tiene horarios de operacidon convenientes para sus

clientes

La empresa tiene horarios de operacién _
convenientes para sus clientes Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 14
En desacuerdo 3 4,1
Neutral 53 72,6
De acuerdo 16 21,9
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 27
Proporcion de clientes de la fabrica de muebles Gémez que perciben que tienen

horarios de operacion convenientes.
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La tablay figura 27 muestran que, el 72,6% (53) de los compradores
tienen una postura neutral respecto a los horarios de operacion
conveniente; el 21,9% (16) manifestd estar de acuerdo; el 4,1% (3) en
desacuerdo y el 1,4% (1) totalmente en desacuerdo. El alto porcentaje de
neutralidad significa que la mayoria no tiene una opinidn definida sobre si
los horarios son convenientes para satisfacer sus necesidades. Esto
podria deberse a que los clientes desconocen los horarios de operacion
de la fabrica, o no perciben los horarios como un factor critico en su

experiencia.
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4.1.6. CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 29

Nivel de la calidad del servicio al cliente en la fabrica de muebles Gémez, Huanuco-
2024

Nivel de calidad del servicio al cliente Frecuencia %
Buena 2 2,7
Regular 70 95,9
Deficiente 1 1,4
TOTAL 73 100,0

Nota. Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio al cliente (Anexo 2)

Figura 28
Proporcién del nivel de la calidad del servicio al cliente en la fabrica de muebles
GOmez, Huanuco-2024
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La tabla y figura 28 revelan que, el 95.9% (70) de los compradores

califican como regular la calidad del servicio que brinda la fabrica de

muebles Gomez como empresa, un pequefio grupo, equivalente al 2.7%

(2), lo califica como buena; y el 1.4% (1) como deficiente.

Los resultados muestran que la mayoria de los clientes sienten que

la calidad del servicio no cumple completamente con sus expectativas.

Esto sugiere que, aunque el servicio cumple con los estandares béasicos,

no logra destacarse ni superar las expectativas de los clientes, lo que

podria estar limitando su satisfaccion plena.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto al objetivo general, los resultados muestran que la mayoria de
los clientes califican la calidad del servicio como regular (Tabla 29). Esto
sugiere que, aunque la fabrica cumple con ciertos estandares minimos, no
logra satisfacer completamente a sus clientes. Hallazgos similares fueron
observados por Trujillo (2022), quien identificé una discrepancia significativa
entre las expectativas y percepciones de los clientes en todas las dimensiones
evaluadas. Esto reflejé una calidad de servicio percibida como insuficiente, ya
gue los clientes esperaban mas de lo que recibian en términos de atencién y

experiencia.

Por otro lado, los resultados del estudio de Palacios (2020) sobre la
empresa "No té, con té" fueron distintos. En este caso, la percepcion general
hacia la calidad del servicio fue positiva, sobresaliendo la dimensién de
fiabilidad con un 94%. Esto indica que el cumplimiento de promesas y la
atencion consistente fueron aspectos clave para generar confianza y
satisfaccion entre los clientes. Para alcanzar la satisfaccion completa de los
clientes, se requiere ofrecer un servicio de alta calidad en cada interaccion.
Esto implica que, en los aspectos tangibles, requiere mantener instalaciones
limpias, modernas y atractivas, proyectando profesionalismo y confianza; en
la fiabilidad, implica implementar procesos estructurados, capacitar al
personal y garantizar atencion minuciosa para cumplir consistentemente las
promesas hechas.; en la capacidad de respuesta, requiere empleados
preparados para atender eficazmente las solicitudes y resolver problemas con
rapidez; en la seguridad, proporcionar procedimientos claros, y transmitir
confianza, generando un entorno donde los clientes se sientan protegidos; y
en el aspecto de empatia, implica adoptar un enfoque centrado en el cliente,

estableciendo una comunicacion efectiva y personalizada.

Respecto al objetivo especifico 1: los resultados muestran que la
mayoria de los clientes califican de nivel regular la calidad de servicio al cliente
en la dimension de elementos tangibles (Tabla 2) de la Fabrica de Muebles

Gomez. Al respecto, los hallazgos de Palacios (2020) sobre la percepcion de
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los aspectos tangibles, como las instalaciones, el equipo y la apariencia del
personal, juegan un papel fundamental en la percepcion general de la calidad
del servicio, ya que influyen directamente en la primera impresion y en la
experiencia inicial del cliente, aspectos que pueden tener un impacto duradero
en su satisfaccion. De igual manera, Truijillo (2022), al analizar la brecha entre
las expectativas y percepciones de los clientes de SERPOST, observé que la
brecha negativa mas baja se presentd en los elementos tangibles. Esto
sugiere que las instalaciones, los equipos y el personal no satisfacen
completamente las expectativas de los clientes, lo cual podria tener un

impacto negativo en su experiencia general.

En cuanto al objetivo 2. Los resultados muestran que la mayoria de los
clientes califican de nivel regular la calidad de servicio al cliente en la
dimension fiabilidad (6) de la Fabrica de Muebles Gomez. Al respecto, los
estudios de Garay (2022) Sobre la fiabilidad en la calidad del servicio, se
destaca que la puntualidad, la exactitud en la atencion y la capacidad para
resolver problemas son factores clave que impactan la percepcion del servicio.
En este contexto, Murillo (2019), Al analizar la calidad del servicio, se encontro
una discrepancia notable en la dimension de fiabilidad. Los clientes
percibieron que la empresa no cumplia de manera consistente con lo
prometido, destacandose problemas como demoras en la atencion y falta de
estandarizacion en los tiempos de servicio. Esto sugiere que los clientes no
estan completamente satisfechos con los productos y servicios ofrecidos por
la Fabrica de Muebles Goémez, lo que impacta negativamente en su

satisfaccion y lealtad.

Referente al objetivo especifico 3: los resultados muestran que la
mayoria de los clientes califican de nivel regular la calidad de servicio al cliente
en la dimension capacidad de respuesta (Tabla 13) de la Fabrica de Muebles
GoOmez. En este contexto, los estudios de Rojas et al. (2020) destacan que la
capacidad de respuesta es un factor crucial dentro de la responsabilidad social
ya que, revelaron que aquellas pymes con una mayor orientacion hacia la
responsabilidad social lograron mejorar su capacidad de respuesta, ya que los

clientes percibian estas empresas como mas proactivas y rapidas en sus
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interacciones. Esto sugiere que el personal de la Fabrica de Muebles Gémez

no esta cumpliendo totalmente con las expectativas de los clientes.

En relacion al objetivo especifico 4: Los resultados muestran que la mitad
de los clientes calificaron de nivel regular la calidad de servicio al cliente en la
dimensién seguridad. Sin embargo, una proporcion significativa de clientes lo
califico6 también como bueno (Tabla 18) de la Fabrica de Muebles Gomez. Al
respecto, los estudios de Palacios (2020) confirman que los clientes valoran
positivamente la confianza y seguridad que el personal transmite durante la
atencion, lo cual tiene un impacto directo en la percepcion de calidad y puede
aumentar significativamente la confianza de los clientes, lo que, a su vez,
fortalece la relacion con la empresa. Esto indica que, aungque no consideran
la seguridad deficiente, tampoco estan completamente satisfechos o seguros
con el nivel de confianza y profesionalismo ofrecido. Ademas, la cantidad
considerable de clientes que califico la seguridad como buena perciben un
nivel adecuado de confianza y profesionalismo en el servicio. Esto implica
que, aungue la percepcion actual es mixta, hay una oportunidad para mejorar
y consolidar la seguridad, lo cual contribuira a una mayor satisfaccion y lealtad

de los clientes.

En relacion al objetivo especifico 5: los resultados mostraron que la
mayoria de los clientes calificaron de nivel regular la calidad de servicio al
cliente en la dimension empatia (Tabla 23) de la Fabrica de Muebles Gomez.
Al respecto, Cronin y Taylor (1992) afirman que la empatia permite conectar
emocionalmente con los clientes, lo que no solo mejora su experiencia, sino
que también aumenta su fidelizacion. Asimismo, los resultados de Garay
(2022), permitieron evidenciar que los clientes percibian la empatia en un nivel
moderado, destacando que el personal se mostrd atento a sus necesidades,
pero con areas de mejora en aspectos como el tiempo de respuesta y la
personalizacion del servicio. Esto implica que el servicio ofrecido cumple con

algunos estandares minimos en términos de atencién personalizada.
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CONCLUSIONES

. Se concluye que, A nivel general, el nivel de la calidad de servicio desde
la percepcion de los clientes, fue regular para el 95,9% de los clientes,
buena para el 2,7% y deficiente en el 1.4% (Tabla 29). Esto implica que la
fabrica de muebles Gomez tiene areas especificas de la calidad de servicio
gue no muestran cambios significativos, por cuanto necesitan mayor
atencion.

. Se concluye que, el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
elementos tangibles fue regular para el 80.8% de los clientes, bueno para
el 11% y deficiente para el 8.2% (Tabla 2). Esto significa que la fabrica de
muebles Gémez, no evidencia cambios significativos en sus equipos,
instalaciones fisicas y en la apariencia del servicio, infiriendo una
monotonia en la experiencia del cliente.

. Se concluye el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimension
fiabilidad fue calificado como regular por el 83.6%, como bueno por el 11%
y como deficiente por el 5.4% (Tabla 7). Esto implica que fabrica de
muebles Gémez no muestra reformas sustanciales en la precision durante
las entregas de los productos y el cumplimiento de plazos, por tanto, no
genera suficiente confianza.

. Se concluye que, el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
capacidad de respuesta fue calificado como regular por el 84.9% de los
clientes, como bueno por el 13.7%, y como deficiente por el 1.4% (Tabla
13). Esto denota que la fabrica de muebles Gomez no muestra variaciones
destacadas en la disposicion y rapidez del personal para atender
solicitudes, resolver problemas o brindar informacion.

. Se concluye que, el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimensién
seguridad, es catalogado como regular por el 50,7% de los clientes, como
bueno por el 45.2% y como deficiente por el 4.1% (Tabla 18). Esto implica
que la fabrica de muebles Gomez no muestra reformas sustanciales en
aspectos que permita proporcionar un entorno seguro y confiable, tanto

fisica como emocionalmente.
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6. Se concluye que, el nivel de la calidad de servicio al cliente en la dimension
empatia del personal fue calificado como regular por el 76,7% de los
clientes, como deficiente por el 21,9% y bueno por el 1,4% (Tabla 23). Esto
significa que la fabrica de muebles Gomez no muestra cambios
significativos en capacidad del personal para comprender, valorar y
adaptarse a las expectativas de los clientes, fomentando una conexion
humana.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al propietario de la fabrica de muebles Gdmez como empresa:

1. Realizar mejoras en areas clave identificadas durante el analisis, ya que

al fortalecer estas dimensiones contribuir4 a elevar la percepcion de la
calidad del servicio, aumentando la satisfaccion del cliente y su
fidelizacion.

Invertir en el mantenimiento de infraestructuras, la modernizacion del
equipo y la presentacion del personal podria contribuir significativamente
a mejorar la percepcion de los compradores.

Priorizar acciones como la estandarizacion de procesos, la capacitacion
del personal para garantizar la puntualidad y la calidad consistente, asi
como el establecimiento de mecanismos para monitorear y cumplir los
compromisos adquiridos con los clientes.

Capacitar al personal en habilidades de atencion al cliente, optimizar
procesos internos para reducir tiempos de espera y garantizar una actitud
proactiva frente a las necesidades de los clientes.

Establecer protocolos claros y visibles que respalden la seguridad del
cliente durante el proceso de atencidn y generen confianza en los clientes.
Implementar programas de capacitacion enfocados en fortalecer las
habilidades de comunicacién, empatia y atencién personalizada que

brinda el personal de la fabrica.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA FABRICA DE MUEBLES GOMEZ, HUANUCO- 2024
AUTORA: SALVADOR REYES, LIZ CATERIN

PROBLEMAS OBJETIVOS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES METODOLOGIA
VARIABLE DIMENCIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL e Tiene equipos de apariencia
Elementos moderna. TIPO:
¢ Cual es el nivel de la Describir el nivel de la tangibles ¢ Instalaciones fisicas visualmente Aplicada
calidad de servicio al cliente  calidad del servicio al cliente atractivas
en la fabrica de muebles en la fabrica de muebles e Personal de venta bien vestidos ENFOQUE:
Go6mez, Huanuco-20247? GOmez, Huanuco-2024. y aseado. Cuantitativo
¢ Instalaciones de acuerdo al tipo
ESPECIFICOS ESPECIFICOS « Prometen algo en cierto tiempo y Descriptivo
a. Describir el nivel de la lo hacen 3

a.;CuaI es ell nlvel d'e la calidad Qe servicio al cliente CALIDAD Fiabilidad o Muestra interés por solucionar DISENO:'
calidad de servicio al cliente en la dimension elementos DE los problemas No experimental-
en la dimensién elementos tangibles de la fabrica de SERVICIO : . . transversal

; o . . e Brinda un servicio confiable
tangibles de la fabrica de muebles GOmez, Huanuco- AL « Proporcional el servicio en el
muebles Gémez, Huanuco- 2024. CLIENTE tiemppo prometido POBLACION:
20247 b. Describir el nivel de la . . 90 clientes
b. ¢, Cual es el nivel de calidad de servicio al cliente * Mantiene sus rteg|stros de
la calidad de servicio al enladimension fiabilidad de manera correcg MUESTRA:
cliente en la dimensién la fabrica de muebles ¢ Informa a los clientes 73 clientes
fiabilidad de la fabrica de Goémez, Huanuco- 2024. _ exactamente cuando los
muebles Gémez, Huanuco- c. Describir el nivel de la Capacidad de servicios seran ejecutados. TECNICA
20247 calidad de servicio al cliente respuesta * El cliente recibe un servicio Encuesta
c.;Cuél es la calidad de en la dimension capacidad rapido . )
servicio al cliente en la derespuestade personal de * Los empleados siempre estan INSTRUMENTO

dimension capacidad de

dispuestos a ayudar a los
clientes.
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respuesta de personal de la
fabrica de muebles Gémez,
Huanuco- 20247

d.;Cudl es el nivel de la
calidad de servicio al cliente
en la dimension seguridad
del personal de la fabrica de
muebles Gémez, Huanuco-
2024?

e.;,Cudl es el nivel de la
calidad de servicio al cliente
en la dimensién empatia del
personal de la fabrica de
muebles Gémez, Huanuco-
2024?

la fabrica de muebles
Gbémez, Huanuco- 2024.

d. Describir el nivel de la
calidad de servicio al cliente
en la dimensién seguridad
del personal de la fabrica de
muebles Gémez, Huanuco-
2024.

e. Describir el nivel de la
calidad de servicio al cliente
en la dimensién empatia del
personal de la fabrica de
muebles Gémez, Huanuco-
2024.

Los empleados responden
rapidamente a las peticiones de
los clientes

Seguridad

Se puede confiar en los
empleados de la empresa.
Existe seguridad en las
transacciones con la empresa.
Los empleados de la empresa
son educados

Los empleados reciben apoyo
adecuado para hacer bien su
trabajo

Empatia

La empresa brinda una atencién
individualizada a los clientes

Los empleados dan una atencién

personalizada a los clientes
Los empleados conocen las
necesidades de los clientes

La empresa considera los
intereses del cliente

La empresa tiene horarios de
operaciones convenientes para
sus clientes

Cuestionario de
evaluacion de la
calidad de servicio
(SERVPERF)
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ANEXO 2
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE (SERVPERF)

Titulo: Calidad de servicio al cliente en la fabrica de muebles Gdémez,
Huanuco- 2024

Instrucciones: Estimado cliente, a continuacién, se presentan una serie de
items para que sean respondidos por usted. Lea detenidamente cada
enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla correspondiente
al enunciado elegido. Las respuestas confidenciales y agradecemos absoluta
sinceridad de sus respuestas.

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° | ITEMS 112(3/4|5

Elementos tangibles

1. | La fabrica de muebles Gémez tiene equipos de apariencia
moderna.

2. | Las instalaciones fisicas en la fabrica de muebles Gomez
son visualmente atractivas

3. | El personal de venta de la fabrica de muebles Gémez se
encuentra bien vestido y aseado

4. | La apariencia de las instalaciones de la fabrica de muebles
Gdmez se conserva de acuerdo al tipo de servicio ofrecido.
Fiabilidad

5. | Cuando la fabrica de muebles Gémez promete hacer algo
en cierto tiempo realmente lo hace

6. | Cuando usted tiene un problema, la fabrica de muebles
Gbémez muestra interés por solucionarlo

La fabrica de muebles Gomez brinda un servicio confiable
La fabrica de muebles Gomez provee sus servicios en el
tiempo prometido

9. | La fabrica de muebles Goémez mantiene sus registros de
manera correcta

Capacidad de respuesta

10.| La fabrica de muebles Gomez informa a los clientes
exactamente cuando los servicios seran ejecutados.

11.| Usted recibe un servicio rapido de los empleados de la
fabrica de muebles Gomez

12.| Los empleados de la fabrica de muebles Gémez siempre
estan dispuestos a ayudar a los clientes

13.| Los empleados de la fabrica de muebles Gomez responden
rapidamente a las peticiones de los clientes

Seguridad

14.| Usted tiene confianza en los empleados de la fabrica de
muebles Gomez

15.| Usted percibe seguridad en las transacciones con la fabrica
de muebles Gémez

~

o
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16.| Los empleados de la fabrica de muebles Gémez son
educados

17.| Los empleados de la fabrica de muebles Gomez reciben
apoyo adecuado para hacer bien su trabajo
Empatia

18.| La fabrica de muebles Gomez le brinda a usted atencion
individualizada

19.| Los empleados de la fabrica de muebles Gomez le dan a
usted una atencién personalizada

20.| Los empleados de la fabrica de muebles Gomez conocen
sus necesidades

21.| La fabrica de muebles GoOmez considera sus intereses como
objetivo

22.| La fabrica de muebles Gémez tiene horarios de operacion

convenientes para sus clientes
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ANEXO 3 ,
SOLICITUD PARA REALIZACION DE INVESTIGACION

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, Y
DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

SOLICITUD: PARA LA REALIZACION DE LA INVESTIGACION
Huénuco, 28 de Seliembre de 2024

SR. KLEVER ABEL GOMEZ RIVERA
PROPIETARIO DE LA EMPRESA FABRICA DE MUEBLES “GOMEZ"

Presente

De mi consideracién:

Yo, Liz {?aten‘n Salvador Reyes con DNI N°75238420 con domicilio Fundo Zevallos S/N
Referencia (Costado del Grifo Racing), me dirijo anle usted con el debido respelo me
presento y expongo:;

Que, habiendo culminado la carrera Profesional de Administracién de Empresas en la
Universidad de Huénuco, solicilo a usted permiso para realizar mi trabajo de investigacion en
su empresa. Con el tema a investigar: “CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA
FABRICA DE MUEBLES “GGMEZ". HUANUCO- 2024" para oplar el titulo profesional de
licenciado en Administracién de Empresas.

Asi mismo, me compromelo a realizar una corta presentacién del proyecto de tesis ylo
investigacitn a realizar.

Agradezco de antemano su colaboracién

Atentamente,

il

Nombre: LIZ CATERIN SALVADOR REYES
DNI N°®: 75238420
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Féabrica de muebles "GOMEZ"
o1 8

Ruc:10455629409
Direccién: Coop.San Francisco Mz “A” Lote 06
Teléfono: 973804664-995247050

J
1.3

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA
INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS
BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

Huénuco, 30 de setiembre del 2024

SENORITA: LIZ CATERIN SALVADOR REYES
ASUNTO: ACEPTACION PARA REALIZAR SU TRABAJO DE INVESTIGACION

PRESENTE

Por medio de la presente me dirijo a usted para saludarlo cordialmente a nombre
de FABRICA DE MUEBLES “GOMEZ", seguido es para autorizar, realizar su
trabajo de investigacion en mi empresa con el tema que me indica.

Seré un placer contar con su colaboracién, no dude en contactarme si necesita
alguin otro documento para formalizar su estancia.

CORDIALMENTE,

'

NOMBRE: KLEVER ABEL GOMEZ RIVERA
DNI:45562940
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