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N

RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito de estudio el determinar “EL NIVEL DE LA CALIDAD
DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA
MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017”

La investigacion es de tipo de transversal descriptivo donde la unidad de estudio fueron los clientes
externos conformado por 113 clientes de la empresa Motorepuestos Libertad SRL registrados en la
base de datos formal de la empresa y tienen una antigledad mayor a dos afios. La muestra
determinada fue de 52 clientes elegidos de manera probabilistica y por conveniencia.

Para conocer si se satisfacen sus necesidades y en qué medida se ha tomado como referencia las
dimensiones del método SERVQUAL, citado por (Parasuraman A. z., 1985) que ha permitido
observar y examinar las expectativas de los consumidores. Como resultado de la investigacioén, se
concluy6 que el 96.2% de los encuestados perciben un alto nivel en la calidad de servicio por parte
de la empresa Motorepuestos Libertad, siendo la dimensiéon con mayor fortaleza la de Seguridad
(90.4%) seguido de las dimensiones Capacidad de Respuesta (75%), Fiabilidad (71.2%) mientras
gue los puntos de oportunidad identificados esté en las dimensiones Empatia y Elementos Tangibles

con 48.1% respectivamente.

Asimismo, a través del uso del Coeficiente de correlacién de Spearman se determind la existencia
de una correlacion positiva de 0,538 entre las variables Calidad de Servicio y Ventas. Por lo tanto,
al obtener un nivel de significancia (0.00) es menor al nivel de significancia del 0.05 por lo que acepta

la hipétesis de investigacién rechazandose la hipétesis nula.

Finalmente, dejamos a su servicio esta presente investigacion, con el deseo de lograr mejorar la
calidad de servicio al cliente en la empresa Motorepuestos Libertad y lograr una plena satisfaccion
en ellos. Los resultados ayudaron a identificar y priorizar las categorias donde deberan

implementarse acciones de mejora.

Palabras claves: Calidad de servicio, clientes, ventas
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N

ABSTRACT

The present investigation has as purpose of study to determine the "QUALITY LEVEL OF THE
SERVICE TO CUSTOMERS AND ITS RELATION WITH THE SALES OF MOTOREPUESTOS
LIBERTAD S.R.L. COMPANY, TRUJILLO, 2017~

The type of this research is transversal descriptive and its study unit was composed by 113
customers of Motorepuestos Libertad SRL Company registered in its formal database with two years
old. However, the sample analyzed was 52 customers whose opinions were obtain in a convenience

and probabilistic manner.

To see if their needs are met and to what extent, doing so is complicated because it is intangible. To
measure it, there are several models, but for the purposes of this research, reference to the
dimensions of the SERVQUAL method, quoted by Parasuraman A. z., 1985, which will allow
observing and examining consumer expectations. As a result of the investigation, it was concluded
that 96.2% of respondents perceive a high level of quality of service by Motorepuestos Libertad,
being the highest dimension “Security” (90.4%) followed by the “Response Capacity” dimension
(75%), “Reliability” (71.2%), while de opportunity identified was with “Empathy” and “Tangibility”
(48.1% each one)

Likewise, using the Spearman Coefficient, was determined the existence of a direct and positive
correlation of 0,538 between the Quality Service and Sales variables. Therefore, when obtaining a
significant level (0,0) is less than the level of significance of 0,05, so the hypothesis of this research
is accepted.

Finally, we leave to your service the present research, in order to improve better customer service in
the company Motorepuestos Libertad and achieve full satisfaction in them. The results helped to

identify and prioritize the categories where improvement actions should be implement.

Palabras claves: Quality Service, Customers, Sales
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CAPITULO1. INTRODUCCION

I.1.

Realidad problematica

El ambiente de negocios global estd constituido por el conjunto de condiciones -
principalmente sociales, econémicas, politicas, tecnologicas — que tienen la capacidad de
impactar positiva o negativamente en la actividad de las empresas a escala mundial. Es por
ello, que este ambiente de negocios global ha sufrido una mutacion, lo que se refiere a los
cambios que en el largo plazo se van dando en las caracteristicas mas importantes de este,
las cuales son complejas, no se pueden controlar y encierran muchos riesgos. Sin embargo,
estos riesgos también generan oportunidades, que los lideres de las empresas estan en la
obligacion de enfrentar, como son las expectativas del consumidor, los modelos de negocios,
las fuentes tradicionales de ventajas competitivas, las estrategias y la rentabilidad de las

empresas.

Uno de los elementos caracteristicos que en el tiempo ha ido evolucionando hasta convertirse
en un aspecto central del actual ambiente de negocios es el Cliente. Es por ello que las
empresas necesitan innovar y mejorar continuamente sus modelos de servicios, pero con una
vision de conjunto que asegure la coherencia entre la estrategia y las operaciones, asi como
entre las necesidades de los clientes y empleados para que como resultado natural se logren

los objetivos trazados.

Prestar un buen servicio es fundamental para la mayoria de las empresas, pero es dificil de
conseguir y tarda tiempo en dar sus frutos, dado que el servicio es el conjunto de la
experiencia que obtiene el Cliente, producto del nivel de satisfaccion de sus necesidades y
del valor creado para ellos, que incluye no solo el producto que ofrecemos, sino también todo

el proceso de la prestacion del servicio, en el cual el cliente es un participante activo.

Hoy en dia ya no basta con tener el mejor precio, el mejor personal y el mejor almacén, si no,
en implementar una cultura de servicio de calidad; este es el mejor camino para atraer y
retener clientes y una buena defensa frente a la competencia. (Publicaciones, 2008). Ademas,
para que las organizaciones brinden un servicio de calidad, se debe seleccionar al personal
adecuado para el puesto que se requiera, que tengan vocacion y satisfaccién por el trabajo
gue realicen, para que de esta manera satisfagan a los clientes. El marketing interno es una

herramienta muy necesaria en la gestion de los recursos humanos de las empresas, cuando

Reétegui Tuanama, B.; Gutiérrez Caceres, M. 16
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los empleados viven la insatisfaccién del cliente y no se sienten responsables, culparan a la
direccién de la empresa. Es ahi donde se debe corregir y hacer una retroalimentacion, para
mantener colaboradores motivados por que ellos son los que se enfrentan dia a dia al cliente,
ellos venden la reputacién de la empresa y depende de todo el conjunto de la organizacion
para entregar un servicio de calidad a los consumidores. (Martinez, 2012).

Sin embargo, los expertos en Calidad de Servicio hacen referencia a los errores més
frecuentes que se presentan al implementar una cultura de servicio al cliente en la empresa,
siendo uno de ellos que las Estrategias no se aplican de manera integral sino de forma aislada
impidiendo que estas acciones no se integren entre si generando confusion entre los
colaboradores y por ende cada uno hace las cosas a su manera. Por otro lado, las mejoras
del servicio se realizan sin hacer participar a los clientes, es decir basado en supuestos sin
investigar previamente cuales son sus expectativas. Asimismo, los colaboradores jefes no
estan comprometidos con la cultura de servicio, siendo uno de los problemas mas criticos
dado que si no asumen el compromiso peor adn lo haran las personas en contacto con los
clientes y finalmente, la motivacion so6lo se orienta a la primera linea de contacto con los
clientes cuando todos deben estar convencidos que una buena cultura de servicio traera
resultados en términos monetarios, representado por las ventas para la empresa y por las

mejoras econdémicas para cada uno de ellos. (Revista Somos Empresa, 2011)

Por otro lado, la implementacion de una cultura de servicio de calidad beneficia positivamente
en los negocios iniciando por la fidelidad del cliente, lo que impacta en el incremento de la
participacion en el mercado y los niveles de rentabilidad en relacion con las ventas. Ademas
permite sembrar una reputacién positiva en la mente del consumidor, comentando y
recomendando el servicio contribuyendo en el incremento del nimero de clientes potenciales

y a generar ahorros en presupuestos de marketing, publicidad y promocion.

Uber Technologies Inc. es una empresa internacional que proporciona a sus clientes una red
de transporte privado, a través de su software de aplicacion mavil, para compartir viajes
rapidos y fiables en cuestion de minutos, de dia o de noche y su estrategia de negocio se
basa en la calidad de servicio al cliente reflejado en el uso de autos moderno y pulcros,
personal calificado debido a un exhaustivo proceso de seleccion y que debe estar
debidamente vestido y atentos a lo que el consumidor quiera y necesite: charlar, tipo de
musica, temperatura del aire, recargar celular, tomar agua o leer revistas. En el 2015 entr¢ al
mercado peruano con su servicio diferencial y tarifas que atrajeron a los usuarios y al cierre
del afio 2017 ha logrado obtener el liderazgo en el rubro con més del 50% de participacion.
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Realizan méas de un millén de servicios a la semana y en cuanto al margen de utilidad que
pueden percibir los socios conductores depende netamente del tiempo que usan la aplicacion.
A pesar de ello, es una de las que mas reclamos reciben en las redes sociales, por lo que en
la actualidad estan implementando una serie de innovaciones que permitan darle seguridad
tanto al pasajero como al socio conductor. “Si los usuarios tienen incidentes o reclamos lo
pueden hacer a través del men( ayuda de la aplicacién. Si es un incidente de mayor gravedad

hay un soporte telefénico”. (Diario Gestidén, Noviembre 2017).

Segun Ivan Besich, Ex Director Ejecutivo en Asociacién de Representantes Automotrices del
Pert - ARAPER, indica que para que el mercado automotriz alcance su madurez, se tendria
que crecer por lo menos 10 afios a tasas superiores al 10% o0 12%”, es decir, que las ventas
anuales deberian llegar a ser el 12% del parque automotor, unos 250,000 vehiculos cada afio
(Gestion, 2013). Por otra parte, la region de la Selva ha dejado de ser el mercado tradicional
de las motocicletas incrementando la demanda en el Norte del pais debido al mejoramiento
de la economia por actividades como la agroindustria, convirtiéndose en el principal mercado
de esta industria. Asimismo, estan siendo utilizadas como medio alternativo de transporte
para evitar el incremento del trafico y la congestion de vehiculos, asi como para mejorar la
atencion a los usuarios de empresas que brindan servicios de delivery. Las ventas de este
tipo de vehiculo se ha incrementado en Lima que posee el 36.03% del mercado (53,614
unidades), Tumbes-Piura 7.66% (11,396 unids.), La Libertad 3.70% (5,511 unids.) y Ancash
0.90% (1,345 unids.). (El Comercio, 2013)

La empresa en estudio, Motorepuestos Libertad S.R.L, pertenece al sector automotriz y en
los ultimos afios ha registrado un crecimiento constante en ventas de un 5%, lo que significa
que dado el potencial de ventas en el mercado no basta con contar con el mix de productos,
sino en crear ventajas diferenciales que permita contrarrestar a los competidores que se
encuentran en la misma ubicacién y por ende incrementar su productividad. Desde sus inicios
hasta la fecha el personal de atencién al cliente tiene un proceso de induccién basado en el
conocimiento de los productos, pero brindan el servicio segin sus propios criterios pues en
muchos casos se observa poca proactividad con los clientes. Por otro lado, algunos de sus
precios son poco competitivos con respecto a la competencia y no cuentan con herramientas
o implementos necesarios para realizar la demostracion de los articulos. Hay una deficiencia
en el abastecimiento de productos pues no cuentan con un registro ordenado de ventas que
permitan tener el stock adecuado y adicionalmente algunos de los productos carecen de

garantia como los sistemas eléctricos y baterias. Las incidencias mencionadas podrian
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impactar en la percepcién y satisfaccion del cliente y en consecuencia la pérdida de

oportunidades en ventas.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene la intencion de que la empresa Motorepuestos
Libertad S.R.L. determinar cudl es el nivel actual de la calidad de servicio al cliente y detectar
las causas que puede estar afectando las ventas para que permita tomar las medidas
correctivas y esto contribuya a retener a los clientes actuales e incrementar la cartera en

beneficio de la rentabilidad del negocio.

Formulacion del problema

¢,Cudl es el nivel de la calidad de servicio al cliente y su relacién con las ventas de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 20177

Justificacion

La presente investigacion se sustenta a lo sefialado por Ortis (2014), que el futuro estara
constituido por clientes més exigentes, y por ello, se debe examinar y estudiar el
comportamiento de los consumidores, de lo contrario, desapareceran aquellas compafiias
gue no lo hagan. Entender el cédmo los consumidores toman decisiones de compra y como
usan dichos productos mediante experiencias de consumo puede ayudar a los encargados
de marketing a encontrar elementos y caracteristicas en su oferta de valor que permitan
mantener elementos de diferenciacién para sus productos en mercados donde la alta

competencia y la proliferacién de opciones en el mercado son el pan de todos los dias.

En el ambito de la organizacién, la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. se beneficiara al
conocer las herramientas de calidad de servicio, de esta manera puede desarrollar y aplicar
programas estratégicos para satisfacer a los clientes internos y externos para ser una
empresa competitiva en el mercado y de esta manera favorecer en el incremento del volumen

de sus ventas.

Este estudio puede ser aplicado como un modelo para las demas empresas que quieren

mejorar su calidad de servicio y que deseen ser competitivas.
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Limitaciones

Las limitaciones que se han presentado al momento de desarrollar el trabajo de investigacion
es encontrar informacion actualizada del rubro del negocio en estudio, sin embargo se han

tomado como referencia investigaciones de empresas de servicios.

Asimismo, de manera inicial se percibio la posible negativa de la Gerente de Motorepuestos
Libertad S.R.L., por una aparente resistencia a los cambios. Sin embargo, al explicarle la
intencion de contribuir con el crecimiento del negocio a través de la satisfaccion del cliente y
el compromiso de entregar el resultado acompafiado de un plan de accion, se pudo obtener

la informacion necesaria para la presente investigacion.

Objetivos
[.5.1. Objetivo general
Determinar el nivel de la Calidad de Servicio a los Clientes y su relacion con las ventas

de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 2017.

[.5.2. Objetivos especificos

e Medir el nivel de las dimensiones de la Calidad de Servicio a los clientes de la

empresa Motorepuestos Libertad S.R.L, Trujillo 2017.

o |dentificar el nivel de las ventas de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo
2017.

e Probar la correlaciéon entre el nivel de la Calidad de Servicio a los Clientes y el nivel

de las ventas de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 2017.

e Elaborar un Plan de Implementacion de Medidas Correctivas para la Mejora del Nivel
de Calidad de Servicio a los Clientes de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L.,
Trujillo 2017.
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CAPITULO2. MARCO TEORICO

a)

Antecedentes

La tesis titulada “Evaluacion de la Calidad del Servicio Turistico en las Empresas de
Alojamiento del Balneario las Pefiitas - Peneloya”, Ledn-Nicaragua de Martinez (2012),
publicado por la Universidad Auténoma de Nicaragua, concluye que la mayoria de las
empresas turisticas del balneario Las Pifitas-Peneloya no han recibido ningun tipo de
capacitacion en el area turistico, pero si tienen conocimiento en otras areas como
administracion y contabilidad, debido a que la mayoria de estos han trabajado en sus
empresas propias e instituciones del gobierno, en sus respectivos paises. Sin embargo,
ninguno de ellos ha recibido capacitaciones en el sector turistico lo que origina que las
empresas turisticas de alojamiento no estén brindando un servicio de calidad. El antecedente
contribuye asi a corroborar que la capacitacién del personal es un elemento fundamental para
contribuir en la dimensién de Seguridad para demostrar confianza al cliente al momento de la
negociacion ya que de no presentarse esta condicion el personal no brindara un servicio de

calidad.

La tesis titulada “La Calidad del Servicio y su incidencia en la Satisfaccion de los clientes en
la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo - Ecuador”, de Pérez Gabriela Alexandra (2011),
publicado por la universidad Técnica de Ambato-Ecuador, expone que los uniformes para
cada empleado constituyen disciplina, limpieza, orden, etc., es decir, valores que hacia el
cliente son de fundamento organizacional y la impresiéon que el cliente percibe es muy
agradable y placentero, de modo que, volvera a viajar en estas unidades. En la actualidad, el
uso de uniformes por parte de los empleados se ha convertido en una necesidad para las
empresas debido a la gran competencia que enfrentan en el mercado. El uso de éstos
constituye una forma de comunicar la seriedad y presencia de la organizacién y de ofrecer
pulcritud, confianza y profesionalismo. El antecedente contribuye a demostrar que los
Elementos Tangibles generan un gran impacto, en este caso mediante los uniformes que los
empleados utilizan ya que contribuyen a establecer un ambiente de comodidad para los
clientes.

La tesis titulada “Anélisis de la relacién entre Calidad y Satisfaccion en el Ambito Hospitalario
en funcion del Modelo de Gestidén”, de Civera (2008) publicado por la Universidad Jaume,
llega a la conclusién que vista de forma sectorial e individualizada la influencia de la variable

Calidad para la formacion de la satisfaccion con el personal médico, de enfermeria e
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instalaciones y la variable Satisfaccion a nivel global en cada uno de los tres hospitales objeto
del estudio, se concluye al realizar el estudio comparativo entre ellos, que en lo referente a la
formacion de la satisfaccion con el personal médico y de enfermeria, en ninguno de los tres
hospitales excepto en el Hospital de Sagunto y exclusivamente para el personal de
enfermeria, influye el constructo “profesionalidad del personal”, es decir ni la formacion, ni el
grado de conocimientos, ni la competencia, ni experiencia del personal médico y de
enfermeria influyen en la formacion de la satisfaccion del cliente con este personal. Este
hecho paradéjico, podria explicarse porque nuestros pacientes dan por hecho que sus
médicos y enfermeras disponen de un alto grado de profesionalidad y por consiguiente pasan
a valorar mas otras variables en la formacion de la satisfaccion con este personal, como son:
trato personal, confianza, empatia, informacién y coordinacién. Es decir, dado que la
profesionalidad la entienden como asegurada, lo que buscan son obtener otros valores no
menos importantes como son: sentirse comodos explicando sus problemas, preguntando sus
dudas, sintiéndose escuchados y siendo tratados de forma personalizada, solucionando
rapido sus problemas y recibiendo informacion completa, de forma continua y comprensible
sobre su proceso, fundamentalmente. Como podemos observar, estos valores no responden
a criterios de conocimiento cientifico sanitario, si ho a criterios sociales, éticos y de
comportamiento. Ello nos puede poner en alerta a efectos de tener en cuenta la gran
importancia y trascendencia que tiene el complementar la formacién estrictamente sanitaria
de nuestros profesionales con una adecuada formacién basica en ciencias sociales y de
comportamiento, para que sean capaces de aportar los valores demandados por nuestros
pacientes. Seria conveniente introducir estas materias en las licenciaturas/diplomaturas o
bien realizar formacién continua en las materias mencionadas para aquellos profesionales
gue ya se encuentran prestando servicios en las Instituciones Sanitarias. El antecedente
contribuye con la presente investigacion para demostrar que la Empatia se refleja a través del
buen trato, de saber escuchar para comprender y entender las necesidades de los clientes

asi como en el manejo de informacién para brindar soluciones personalizadas y completas.

La tesis titulada “Redisefio de los Procesos y Reorganizacion del &rea comercial de Librerias
Crisol S.A.C” de Gutiérrez Sanchez, Leonor (2007), publicado por la Universidad del Pacifico
finaliza con la conclusién que con la aplicacion del plan de incentivo salarial se experimentara
una mayor motivacion del personal, quienes podran calcular el ingreso que desean tener cada
mes y trabajar en funcion de eso, pues existirhd un impacto directo entre su esfuerzo y el
ingreso percibido. El personal serd mas consciente de la importancia de una adecuada

atencion al cliente y su grado de proactividad mejorara disminuyendo el porcentaje de clientes
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gue salgan de los locales de Crisol sin ser atendidos o con dudas respecto a sus consultas.
Los trabajadores experimentaran que el crecimiento de la empresa es real al obtener mayores
ingresos producto del incremento de las ventas segun lo proyectado por la gerencia. El
mencionado antecedente contribuye a plantear una alternativa de motivacién a través del
incentivo salarial, para que los colaboradores tomen conciencia que la calidad de servicio
tiene una estrecha relacién con las ventas, por lo tanto si actGan con mayor proactividad se

reflejara en la mayor cantidad de ingresos para la empresa con el cual todos se benefician.

La tesis titulada “Nivel de Satisfaccion de los Clientes Externos de la empresa Nexus Digital
en el afio 2014” de Castro Mufioz, Rafael (2014), publicado por la Universidad Privada del
Norte en la ciudad de Cajamarca, concluye que en cuanto a la Capacidad de Respuesta que
maneja la Empresa Nexus Digital, ha obtenido notablemente un porcentaje alto ya que mas
de la mitad de los encuestados resaltan la disposicion que tiene la empresa para ayudar a
sus clientes y prestarles un servicio rapido, asi como para los servicios y productos que se
entregan. Asimismo, el resultado en la dimension de Seguridad ha arrojado un nivel alto y
significa uno de los puntos mas importantes para los clientes, ya que se ha destacado el
conocimiento, manejo y atencién de todo el personal de la empresa Nexus Digital, asi como
su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. Tanto la dimensién Capacidad de
Respuesta asi como la dimensién Seguridad han sido calificadas con porcentajes casi totales,
siendo estos porcentajes los que se relacionan con los objetivos que persigue la empresa
Nexus Digital como es incrementar la satisfaccion del cliente. Este antecedente contribuye en
la presente investigacion para mostrar que la percepcién sobre la Capacidad de Respuesta y
la Seguridad tienen una gran valoracion por parte de los clientes y que se refleja a través de
la rapidez en el servicio a todo nivel complementado con el nivel de conocimiento asi como la

capacidad del manejo y negociacion con los clientes.

Jordan, J; Siccha, O (2015) en su tesis titulada “Medicion del Nivel de Calidad de Servicio
mediante el Modelo Servqual, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo, Truijillo -
2014” de la Universidad Privada Antenor Orrego para optar el titulo de Licenciado en
Administracién, concluyen que las dimensiones evaluadas mediante el modelo Servqual
permitié obtener las mayores diferencias o brechas entre expectativa y experiencia. La mayor
diferencia obtenida fue en la dimension de Elementos Tangibles con un gap de 30% vy la
menor diferencia se obtuvo en la dimensién de Empatia con un gap de 7%. Asimismo se
elabor6 propuestas de mejora orientadas a reducir las brechas deficientes y fortalecer las

brechas favorables para la institucion. Las propuestas abarcan el desarrollo de competencias
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y habilidades, la innovacion en tecnologia y sistemas, y la mejora de ambientes fisicos. Este
antecedente permitira corroborar la utilidad del Modelo Servqual utilizado en la presente
investigacion que permite identificar las fortalezas y puntos de oportunidad para adoptar e
implementar propuestas para reducir las brechas deficientes y de esta manera contribuir al
nivel de percepcién positivo de los clientes de la empresa Motorepuestos Libertad SRL de la

ciudad de Truijillo.

La tesis titulada “La Calidad del Servicio en las Agencias de Viajes y Turismo del Centro

IH

Histérico de la Ciudad de Truijillo en el Turista Nacional” de Lavado (2016) publicado por la
Universidad Privada del Norte en la ciudad de Trujillo, identifico dentro de los Elementos
Tangibles, que las agencias de viaje en sus oficinas cuentan con folletos promocionales,
banners, comunicaciones informativas, entre otros medios de comunicacion escrita que son
visualmente atractivos, pero una de las deficiencias de la mayoria de las agencias de turismo
es que carecen de vehiculos de transporte modernos a pesar que la mayoria de turistas indico
gue los vehiculos estaban ordenados y limpios. En la dimension Fiabilidad se logré conocer
gue los counters en las oficinas de las agencias de viajes y turismo realizan: la atencion, el
registro de los pasajeros, responden correos, etc. (entre otros escritos) de manera correcta a
la primera vez, sin embargo, se consiguidé conocer que los counters no cumplen con la hora
o fecha indicada de lo que prometen a los turistas. La Capacidad de Respuesta por parte de
los empleados de las agencias de viajes a los turistas nacionales varia, mientras el guia
siempre esta dispuesto a ayudar a sus pasajeros durante todo el viaje y a hacer lo mejor
posible por brindar un buen servicio. Los counters en la oficina ho se preocupan por comunicar
con exactitud a los clientes cuando se llevaran a cabo todas las actividades dado que los
turistas hacian referencia que los counters decian que esa informacién les proporcionaran los
guias. La Seguridad con la que son atendidos los turistas nacionales por las agencias de
viajes y turismo, en cuanto a conocimientos y profesionalismo de los counters y los guias, los
pasajeros aseveran que si tienen los adecuados conocimientos, porque responden
inmediatamente sus preguntas, asi como también en su mayoria se sentian seguros con la
cortesia de los empleados sin embargo en ciertos casos, algunos empleados no les
inspiraban confianza y ademas no les era seguro realizar transacciones con las agencias. Se
conocié que la Empatia era valorada por los turistas nacionales pues son tratados por los
empleados de las agencias cordialmente, dando como conclusién que en el counter se
comprende las necesidades especificas de los turistas brindandoles sugerencias y tours de
acuerdo a sus necesidades, recursos monetarios, gustos, preferencias, etc.; ademas les

brindan la informacién en un lenguaje adecuado y comprensible, asi como el guia también
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proporciona su servicio en un lenguaje comprensible, con palabras adecuadas de acuerdo al
tipo de turista. El antecedente aporta de esta forma a demostrar que todas la sinergia de todas
las dimensiones influyen en la calidad de servicio, entre ellas la Fiabilidad que se da en funcion
de la atencion oportuna y correcta a las inquietudes, solicitudes y reclamos de los clientes a

la primera vez, de lo contrario los clientes hubieran tenido una percepcion distinta.

La tesis titulada “Percepcion de la Medicién de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion del
Cliente: Andlisis Empirico del Retailing Mall Aventura Plaza Arequipa, 2013” de Nufez
Gallegos, Lucia (2013), publicado por la Universidad Catélica de Santa Maria-Arequipa,
concluye que los negocios al minoreo en nuestra ciudad, antes del ingreso al mercado de los
retailing, venian utilizando estrategias tradicionales de comercializacién, como la dispersién
de ubicacién de negocios, carencia de infraestructura comercial, falta de estrategias de
seguridad, carencia de servicios de atencion directa al cliente y productos de baja calidad y
en forma desordenada; en cambio, los retailing han superado estos inconvenientes de tal
manera que han aplicado estrategias comerciales focalizadas a satisfacer la calidad que
requieren los clientes teniendo en cuenta que lo que ofertan no solo es el producto sino por
el contrario es el servicio que relnen una serie de caracteristicas del servicio que es la
intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, de los servicios las que se han analizado en
el trabajo como la percepcion de los mismos. El antecedente contribuye a demostrar que los
negocios deben estar permanentemente innovando en dimensiones muy valoradas como la
seguridad, fiabilidad y los elementos tangibles para garantizar satisfacer al cliente a través de
un Servicio de Calidad.

La tesis titulada “Diagndstico y Propuesta de Mejora de Calidad en el Servicio de una Empresa
de Unidades de Energia Eléctrica Interrumpida” de Lascurain (2012), publicado por la
Universidad Iberoamericana-México, concluye que al educar al cliente se le estara ayudando
a que entienda lo que necesita y por lo tanto que le transmita a la empresa esta informacion.
De igual forma al establecer un proceso para el manejo de quejas la empresa obtendra un
canal para que el cliente comunique su descontento de forma que permita obtener informacion
relevante para la mejora y resolucion de problemas, fomentando al mismo tiempo la
comunicacion. El cliente debe de ser escuchado. Asimismo las cotizaciones ayudaran al
cliente a tener informacién suficiente y necesaria para poder realizar una compra, y las
actividades propuestas de mercadeo ayudaran a que los clientes perciban los beneficios de
la marca. El antecedente contribuye a establecer una relacion con la dimension Capacidad

de Respuesta pues es importante escuchar al cliente pero también educarlo para implementar
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los canales de comunicacion necesarios que permitan facilitar la recepcion de sus

percepciones, dudas y necesidades que permita brindar una respuesta en tiempos éptimos.

La tesis titulada “Importancia de los Recursos Tangibles para la Competitividad de la Empresa
Hotelera en la Costa del Sol” de Nebro, 2000, publicado por la Universidad de Malaga
concluye en que es posible disefiar y gestionar instalaciones teniendo en cuenta de forma
sistematica el objetivo final de las instalaciones: satisfacer las necesidades del cliente, si este
percibe el servicio segun las dimensiones, no parece inadecuado que se analicen de forma
sistematica las posibilidades de cada recurso tangible, o al menos los mas importantes, para
favorecer la calidad de servicio. El antecedente aporta en la presente investigacion para
establecer la relacion con la dimensién de Elementos Tangibles, los mismos que se deben
definir de manera sistematica, es decir definir el disefio y gestién de las instalaciones de
acuerdo a las expectativas de los clientes con el propésito Unico de hacerlo sentir como y por

ende satisfacer sus necesidades.

Bases Teodricas

LA CALIDAD

Son las diferentes actividades que se ejecutan en los procesos de produccion y en la
prestacion de un bien o servicio. Del mismo modo calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que se confieren a través del marketing y la
psicologia con la finalidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor, las percepciones de cada individuo para comparar una cosa
con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la cultura, el producto o
servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente en esta definicion. Tales
propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la
presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de

postventa, etc. ( Varo, J. 1993).

Se denomina a la palabra calidad a aquella propiedad o al grupo de ellas que estan presentes
en las personas o en las cosas y que son las que en definitivas cuentas nos permitirdn
apreciarlas y compararlas con respecto a las restantes que también pertenecen a su misma
especie o condicién. También es la forma de detectar y prevenir defectos y de esta forma

mejorar el servicio brindando un mayor valor al consumidor. (Godoy. 2001). También es el
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conjunto de caracteristicas y propiedades de un objeto que concede dar un juicio de
valoracion de él, que pueden ser nula, poco o mucho o una excelente calidad del producto o
servicio. Cuando se habla de calidad se refiere a aspectos positivos de un bien en términos
de caracteristicas de objeto. En este sentido la palabra calidad pasa a ser correspondiente a
excelencia y perfeccion (Gutiérrez. 1989).

Segun William Edwards Deming (1989) la calidad es “traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solo
en términos del agente”. (Deming, 1989), por otro lado Philip B. Crosby lo define como “calidad
es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deber ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad”: (Crosby, 1995).

EL SERVICIO

Bayon (2004) menciona respecto al servicio como el resultado de un combinado de
cualidades, aptitudes y esfuerzos de muy diferentes talantes, pero todos ellos se concentran
en la figura del trabajador o, mejor dicho, en su trabajo, que se hace efectivo a través de la
prestacion del servicio-producto. EI mejor servicio conduce al principio de la calidad y a su
vez esa calidad de servicio es un factor diferenciador de la empresa, por su parte Gronroos
(1990) considera a servicio como una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas
0 menos intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se generan interaccion
que se produce entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos
y/o los sistemas de proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los
problemas del cliente. Asi mismo, CALTUR (2007) hace referencia que el Servicio en si tiene
la particularidad de ser intangible; y es el cliente el Gnico que establece la medida de la
satisfaccion, él es el que determina el nivel de excelencia en los servicios. Por lo tanto las
expectativas del cliente deben constituirse como el objetivo principal a alcanzar, tratando de
reducir en lo posible la diferencia entre la calidad programada, la calidad realmente prestada
y la calidad esperada. Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las
demandas del publico. Es importante recordar que “un cliente satisfecho transmitira su
experiencia positiva a un maximo de cinco personas, mientras que uno insatisfecho puede

llegar a comunicarselo a dieciséis”
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El término servicio ha evolucionado desde sus inicios, determinado por la inevitable
revolucion del sector terciario. Fuch (1968) expresa que “el servicio es el acto por el cual
se afiade valor al producto, algo intangible, que tiene una aplicacién directa sobre el
cliente y relaciona estrechamente al productor con el consumidor. En esta etapa, el servicio
todavia existe adherido formal y realmente al producto, con lafuncién de relacionar al
productor con el consumidor, todo lo contrario a lo que sucede cuando el servicio adquiere
personalidad propia: el producto se supedita a éste. De esta forma en la década de los
80, las definiciones conceptuales reflejan cierta autonomia, evidenciado en la proposicion
de Lehtinen (1983): “Los servicios son actividades de naturaleza intangible en los que
participa un proveedor y un cliente, generando satisfaccion para este Ultimo. Se introduce
el término “actividades” para formular el concepto, dando la idea de proceso, lo que implica
relacion al menos entre dos elementos. Norman (1984), aclara que el servicio esta formado
por actos e interacciones, que son contactos sociales. El servicio es algo mas que algo
intangible, es una interaccion social entre el productor y el cliente.

CALIDAD DE SERVICIO

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) desarrollaron un modelo de calidad del servicio
(SERVQUAL), la calidad de servicio es el resultado de la comparacién que realizan los
clientes entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la
actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio. Su investigacion identificé 5
dimensiones que son: Elementos Tangibles que es la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion, fiabilidad que se refiere a la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, capacidad de respuesta que se
refiere a la disposicién y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el
servicio, seguridad que se refiere al conocimiento y atencion mostrados por los empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza, empatia que se refiere a la atencion
individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores.

Segun Berlinches (2006) calidad de servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas de las procedentes del producto, como consecuencia del precio, laimageny
a veces la marca. El servicio tiene la particularidad de ser intangible. Su prestacién y su
consumo son simultdneos (por ejemplo: viaje, atencién telefénica, consulta médica, etc.), al
revés de lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados y luego han de venderse
y ser utilizados, de esta forma la calidad de servicio se mide por el nivel de satisfaccion de los

clientes. El servicio que una organizacion brinda antes durante y después, y como lo percibe
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el cliente es lo que define la calidad de servicio prestado, las mismas que pueden ser tomadas
positiva 0 negativamente por el usuario o cliente y también dependera de estos resultados
para atraer clientes a una empresa. Para disefiar un servicio debemos de identificar los
clientes del servicio, identificar y definir las necesidades de los clientes, traducir las
necesidades de los clientes en los atributos (caracteristicas de calidad) requeridos del
servicio. De esta manera una vez definido y comercializado un servicio, deberemos conocer
el nivel de satisfaccion de nuestros clientes respecto a sus prestaciones, para lo cual se
realizan técnicas de sondeo de opinién, entrevistas, encuestas, etc. (Berlinches, 2006), por
su parte Karl (1987), propone a calidad de servicio como “la situacién en la cual, una empresa
otorga calidad y servicios superiores a sus clientes, propietarios y empleados. Significa que
todas las caracteristicas, actos e informacién deben aumentar la capacidad de producir valor

al cliente”.

Existen diversas maneras de definir un servicio brindado, es alli donde entra la calidad del
servicio, que logra ser sin duda uno de los elementos mas importantes para su definicion.
Bajo esta premisa, es el consumidor quien puede ayudar a establecer las diferencias entre
los servicios obtenidos de las diferentes empresas a las que suele acudir. En el @mbito de los
servicios, muchas veces la calidad, llega a ser dificil de medir, ya que suele ser de consumo
inmediato. La definicion de la calidad no siempre suele ser concluyente. Existen demasiados
matices que intervienen en dicho concepto, también son multiples los enfoques y puntos de
vista que se analizan, sin embrago existen fundamentalmente dos formas basicas de concebir
la calidad. Desde una vision empresarial, el servicio, siempre sera aquel que obedecera a las
especificaciones de su disefio. Es decir, cuando no se han logrado cometer errores durante
el proceso el cual ha llegado a ser establecido desde el inicio de la prestacion del servicio.
Desde la perspectiva del cliente, el cual siempre sera la Unica persona calificada para certificar

la calidad del servicio que recibe y/o percibe. MAPCAL (1995).

La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas, publicas y sociales
implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como
externos, ésta satisfaccion es importante para que los clientes continlen consumiendo el
producto o servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros clientes. Muchas
empresas no ponen interés a esta area y como consecuencia pierden gran cantidad de sus
clientes por lo que deben de invertir en costosas campafias publicitarias. El Servicio de
atencion al cliente es la base y la columna vertebral de cualquier negocio ya que sin clientes

no existiera ningdn negocio. Sin embargo, brindar un servicio excepcional es también el
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corazény alma, y afinal de cuentas lo que marca diferencia. Como lo mencion6 Covey (1993)
“es de vital importancia detectar y atender las necesidades y deseos de los clientes de forma
Optima, esto sin duda, es lo que impulsa a las empresas dia con dia a superar sus propios
paradigmas y las normas establecidas para obtener una ventaja competitiva realmente
significativa que le permita diferenciarse de las demas”. El saber exactamente lo que tus
clientes quieren, desean y necesitan, te mantendra por delante de tu competencia y lo mas
importante, obtendra la fidelidad de sus clientes (Romero, 2013).

La calidad del servicio es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las expectativas
0 necesidades que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud de la discrepancia o
diferencias que exista entre las expectativas o deseos de los y sus percepciones. De mismo
modo la calidad de servicio es un conjunto de asistencias accesorias que pueden ser
cuantitativas o cualitativas que acompafian a la prestacion principal que las organizaciones
brindan a los clientes que pueden ser en un servicio o un producto. Asimismo la calidad de
servicio son las diferentes actividades complementarias que las empresas aplican para
mejorar la satisfaccion que el cliente percibe de las actividades primordiales (Larrea, 1991).
Asimismo Thompson indica que la Calidad de los servicios es subjetiva, al estar directamente
relacionada con lo que el cliente percibe, es el juicio que el cliente realiza sobre la excelencia
o superioridad del servicio recibido. Por tanto el grado de calidad de los servicios dependera
por una parte de la capacidad de la Organizacion que preste el servicio por conocer y
comprender las necesidades del cliente y por otra parte del esfuerzo y la eficacia con la que
se lleve a cabo el proceso y es en ese esfuerzo y eficacia donde reside la calidad de los
servicios. Esto que parece tan simple de exponer no es algo facil. Después de analizar este
binomio calidad-grado de satisfaccion, se llegé al consenso de obtener un indicador mediante
el método SERVQUAL, que permite conocer los puntos débiles y fuertes de la organizacién y
asi planificar y desarrollar una estrategia que posibilite conseguir la Calidad total de los
servicios. Podemos resumir lo expuesto diciendo que la Calidad es una filosofia de gestién
entendida para toda la organizacién y enfocada a la satisfaccién de los clientes y a la mejora
continua. Dado su enfoque al cliente un factor basico es la calidad de los servicios, ya sea
entendida como una diferencia entre las expectativas de los clientes y la percepcién que del
servicio tienen dichos clientes o solo como la percepcion eliminando el factor expectativas.
Dado que hay que buscar la calidad total de los servicios, esta debe medirse, hay muchos
sistemas de medicion basados en expectativas y percepciones del usuario, como en
considerar solo las percepciones. Entre todos los modelos los méas usados, SERVQUAL es el

original y més extendido y derivados de él son el resto, como el modelo ServPerf. Con
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posterioridad uno u otro son adaptados segun tipos de servicios terciarios a los que se aplican
(Getty, & Thompson, 1995)

MODELO SERVQUAL

En la exploracion para desenvolver instrumentos analiticos que midieran la calidad del
servicio, surgié, en 1985, uno de los primeros trabajos en el tema, denominado SERVQUAL
(Service Quality), desarrollado por los investigadores del area de marketing, los profesores
Parasuraman, Berry y Zeithaml. EIl SERVQUAL se fundamenta en la teoria de los Gaps, The
Gaps Models of Service Quality, la cual explica las diferencias entre las expectativas de los
clientes y aquello que ellos realmente obtienen del servicio utilizado. El estudio exploratorio
de estos investigadores ha sido considerado una innovacion dentro del area de evaluacion de
servicios y se constituye en la realizacion de una serie de investigaciones cualitativas (grupos
de foco, entrevistas individuales) y cuantitativas (estudios de clientes), realizadas con cuatro
grupos de consumidores distintos: bancos, tarjetas de crédito, aseguradoras y servicios de
arreglo y manutencion (Zamudio, & Cardoso, 2005). En el mundo empresarial se tiene como
objetivo de las organizaciones generar aquel servicio que implemente una ventaja
competitiva, la cual pueda llevar a un futuro liderazgo dentro del mercado en el cual se
desarrolla la empresa. Con respecto a ello, nos encontramos con un obstaculo a la vista,
como es la intangibilidad de los servicios, la cual gracias a los grandes investigadores como
Parasuraman & Berry (1985) se empezd a resolverse. Mencionados autores inventaron una
metodologia que se define como un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel
de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tiene los clientes respecto a su servicio, identificando el
término escala con una clasificacién de preguntas. Por ello, consiste en un cuestionario con
preguntas estandarizadas, llamada SERVQUAL (Zamudio & Cardoso 2005).

La metodologia SERVQUAL es un instrumento que tiene como fin detectar primero los
elementos que generan valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los procesos
con el objeto de introducir areas de mejora. Para conseguir ello, se tiene que realizar una
blusqueda que tenga como orientacion el andlisis de las expectativas del cliente, en base a
cuatro fuentes primordiales como son: la comunicacion diaria, las necesidades personales,
las experiencias personales y la comunicacién externa. La escala cuenta con 22 puntos los
cuales registran las expectativas y las percepciones de los consumidores. Las expectativas
parten a partir del mejor escenario, es decir, de la empresa ideal para el rubro determinado,

mientras las percepciones se basan en la compafiia especifica donde se esta realizando la
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investigacion. Zeithalm, Parasuraman y Berry (1985-1988), por medio de sus amplios estudios

sobre la calidad en el servicio, han establecido cinco dimensiones que los clientes utilizan

para juzgar a una empresa de servicios. Estas dimensiones son:

Elementos Tangibles:

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion.
Son los matices fisicos que el cliente percata en la organizacion.

Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos,
tales como: personas que se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor,
vestido. Son las caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario
respecto a las personas que lo atienden. Infraestructura que es el estado de los edificios
o locales donde se realiza el servicio. Asi mismo se consideran dentro de este factor, las
instalaciones, maquinas o méviles con los que se realiza el servicio. Un camion, es ejemplo
de infraestructura. Objetos que se refiere a varios sistemas de servicio, ofrecen
representaciones tangibles de su producto. Boletos, letreros y folletos, son algunos de los
objetos con los cuales el usuario tiene contacto. El que sean practicos, limpios y atractivos

son cualidades que se deben de considerar (Parazuraman & Berry 1988).

Fiabilidad

La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se pacté y con
exactitud. Los factores que conforman la dimensién de la fiabilidad son: la eficiencia la
cual se basa en desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y materiales,
realizandolo de la mejor forma posible. Por ejemplo, si se necesita realizar una reparacion
de tuberia en una casa, el cliente espera que la decoracién, suelo y/o paredes no sufran
averias innecesarias y que el trabajo se realice en el menor tiempo posible, de manera
que se eviten problemas de comodidad o falta de abastecimiento de agua por mucho
tiempo. La eficacia se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los
procesos o recursos utilizados. Como ejemplo podemos mencionar, el correo. A un
usuario del mismo, solo le importa que llegue la carta en el tiempo justo. A él no le importa
como la lleven, la empaqueten y distribuyan, siempre y cuando cumplan con lo que él
espera. Efectividad es obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas para las que fue disefiado. Cumplir las expectativas de los clientes. También
menciona el autor dentro de estos factores la repeticion que indica cuando un servicio no
se realizé bien, se tiene que volver a repetir algunas veces. Esto implica tiempo y esfuerzo

tanto para el usuario como para el sistema, por lo que cobra vital importancia en la
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medicién de la calidad en el servicio. Si un servicio no se tiene que repetir (hacerlo bien
a la primera), el usuario estara satisfecho y por ultimo incluye el factor de problemas que
cual es similar a los servicios clasificados como de no rutinarios, porgue no son comunes
ya que son provocados por problemas. A veces el mismo usuario puede crear el
problema, pero éste toma mucho en cuenta la ayuda que el sistema le puede dar
(Parazuraman & Berry 1988).

Capacidad de Respuesta

La disposicion inmediata para atender a los clientes y dar un pronto servicio. La capacidad
de respuesta implica caracteristicas de horario y tiempo, las cuales se ven reflejadas en
los siguientes factores: la espera que implica el tiempo que aguarda el usuario antes de
que se le preste el servicio. Las famosas "colas" son representaciones tangibles de este
factor. En un banco, por ejemplo, el extenso tiempo invertido por el cliente en el proceso
de servicio, es el de espera, formando grandes colas y reprochando el servicio en si.
También esta el factor inicio y terminacion donde muchas veces, los servicios son
programados para empezar a una horay finalizar a otra hora. El cumplimiento de estos
términos, influyen en la calidad del servicio. Si un avién debe arribar a un aeropuerto a
las 12:05 y lo hace, produce una buena impresion en el usuario. la duracién es el tiempo
que tarda el servicio en ser producido. En los sistemas analizar, el proceso de servicio
implica, una vez terminado el tiempo de espera, un tiempo determinado de prestacién del
servicio. Este tiempo, se sujeta también a la evaluacién del usuario, de acuerdo a lo
prometido por el sistemay lo que el usuario espera que dure. Si el tiempo de produccion
no cumple con lo prometido, el usuario toma opinién sobre la calidad del servicio. Si una
linea de autobuses, promete una duracién del viaje de 4 horas, y en realidad dura hora 'y
media, obviamente el usuario quedara insatisfecho. El Post servicio este factor se refiere
al tiempo que el sistema tarda para resolver situaciones o problemas que no forman parte
del servicio normal. Veamos como ejemplo el sistema de inscripciones académicas de la
Universidad de Monterrey. Al ir con el asesor por primera vez y pasar posteriormente a
las microcomputadoras a dar de alta su horario, se esta proporcionando un servicio
normal. Si surge un empalme, el alumno debe de ir a que se le autorice dicho empalme o
bien se le cambie de grupo. Posteriormente, debe de volver a pasar a las computadoras
para volver a dar de alta su horario. Este curso es post servicio, y compromete tiempo
extra que el usuario debe de emplear y el cual tiene en cuenta como evaluador de la

calidad en el servicio (Parazuraman & Berry 1992).
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Seguridad

El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para comunicarse e inspirar
confianza. La cortesia es el factor que implica amabilidad y buen trato en el servicio. El
atender con buenos modales al usuario, como persona que es. Un buenos dias un gracias
por visitarnos, son elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente. La
Seguridad, es un factor que podria confundirse con el anterior por la costumbre de
utilizarlos para identificar acciones comunes. Implica la servicialidad que es la disposicion
del empleado por servir al usuario, por buscar acercarse a él antes de que éste lo pueda
requerir en un momento especial o de urgencia. Preguntas como ¢ Le puedo ayudar? O
¢Necesita algo? Son claros ejemplos de éste factor. La competencia es la capacidad de
los empleados para realizar un servicio de calidad. Son sus conocimientos y acciones que
demuestran al momento de realizar el servicio. El que un servidor pueda resolver un
problema por si mismo —y sin retraso — implica que es competente. También se menciona
el factor de credibilidad donde se ve el comportamiento y forma de reaccionar de los
servidores, puede provocar seguridad o inseguridad en el usuario. Si el empleado inspira
confianza al usuario, el servicio tiene mas probabilidades de desarrollarse en un mejor
tiempo y sin preocupaciones. Es sustancial con el factor de credibilidad dentro de la

empatia para poder evaluar la calidad en el servicio (Parazuraman & Berry 1992).

Empatia:

Es proveer cuidados y atencién individualizada a los clientes mediante la personalizacion
lo cual busca hacer sentir al usuario que se le trata individualmente, como alguien
especial, le provocara tener una buena opinién de la empresa. No en todos los sistemas
se puede dar un trato personalizado, tal es el caso de los sistemas masivos de transporte.
Sin embargo, en aquellas empresas que si aplica, es un elemento a considerar en los
sistemas de servicio que toma mucha importancia para la calidad. De mismo modo esta
el factor conocimiento del cliente que se trata de ofrecer un trato personalizado, implica,
ademas, conocer mas a fondo las necesidades de cada cliente, factor esencial para
proporcionar un buen servicio (Parazuraman & Berry 1992).

El modelo SERVQUAL ha resultado de interés para un gran nimero de investigadores Ekinci

(1998). La escala de medida y los cinco atributos genéricos que definen la calidad de servicio

(los elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad)

han sido los elementos que han significado un uso generalizado de este modelo para estudiar

la calidad de servicio en diferentes &mbitos del sector servicios. Ademas los autores miden y
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relacionan la percepcion del Cliente y expectativas respecto a calidad del servicio. Donde los
autores definen que la percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste estima que la
organizacion esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que
recibe y las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el servicio que entrega la
organizacion. Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus
necesidades conscientes, comunicacion de boca a boca e informacion externa. A partir de
aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un

juicio.

VENTAS:

Segun (lvan, Definicion de Venta, 2006), la venta es una de las actividades més pretendidas
por empresas, organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en
su mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la cantidad de veces que

realicen ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo.

“La venta no es una actividad unica, es un conjunto de actividades disefiadas para promover
la compra de un producto o servicio”. Por ese motivo, la venta requiere de un proceso que
ordene la implementacién de sus diferentes actividades, caso contrario no podria satisfacer
de forma efectiva las necesidades y deseos de los clientes, ni coadyuvar en el logro de los

objetivos de la empresa.

e Perspectiva general, la "venta" es la transferencia de algo (un producto, servicio,
idea u otro) a un comprador mediante el pago de un precio convenido.
e Perspectiva de mercadotecnia, la “venta” es toda actividad que incluye un proceso
personal o impersonal mediante el cual, el vendedor:
1. Identifica las necesidades y/o deseos del comprador
2. Genera el impulso hacia el intercambio
3. Satisface las necesidades y/o deseos del comprador (con un producto,

servicio u otro) para lograr el beneficio de ambas partes.

Definicion del Proceso de Venta

Segun Kotler, M., Armstrong, D., Camara, F., & Cruz, E. (2002), el concepto de venta es otra
forma de acceso al mercado para muchas empresas, cuyo objetivo, es vender lo que hacen

en lugar de hacer lo que el mercado desea. El proceso del concepto de venta, es el siguiente:

Figura No. 1: Proceso de la venta

. Presentacion ..
Acercamiento Servicio de

Previo del M‘ensaje y Post Venta
Cierre
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Elaboracion: Autores del proyecto

Importancia de las ventas

Segun el blog ventasmx (2007), ninguna empresa puede sobrevivir sin ventas. Las ventas
son el motor de la economia y de la organizacion, para ello las organizaciones deben
identificar personas o empresas que necesiten los productos o servicios que se expenden, lo

cual generara que las ventas se incrementen.

Segun el blog gestiopolis (2014), la venta en la actualidad es de gran impacto en las
organizaciones, estas facilitan la durabilidad de la empresa a lo largo del tiempo, las ventas
son el pilar de cualquier organizacion, sin ventas no hay ingreso y sin ingresos no existe

organizacion.

Tipos de Venta

En la actualidad, las empresas tienen la opcion (y también la necesidad) de realizar diversos
tipos de venta para alcanzar sus objetivos o presupuestos de venta. Por ello, es
imprescindible que todas las personas involucradas con las areas de mercadotecnia y ventas
conozcan cuales son los diferentes tipos de venta y en qué consiste cada uno de ellos, para
que, de esa manera, estén mejor capacitadas para decidir cual de ellos implementar de
acuerdo a las particularidades de la empresa, su mercado meta y sus productos o servicios.
Hoy en dia, las empresas pueden optar por realizar, al menos, cinco tipos de venta: 1)Venta
personal, 2) venta por teléfono, 3) venta en linea, 4) venta por correo y 5) venta por maquinas

automaticas. A continuacion, veremos en qué consiste cada una de ellos:

Venta Personal: es la venta que implica una interaccion cara a cara con el cliente. Dicho de
otra forma, es el tipo de venta en el que existe una relacién directa entre el vendedor y el

comprador.

Segun Kotler, Armstrong, Camara, & Cruz, (2002), la venta personal es la herramienta mas
eficaz en determinadas etapas del proceso de compra, especialmente para llevar al
consumidor a la fase de preferencia, conviccién y compra. Ademas, segun estos autores,
puede resultar méas eficaz que la publicidad cuando se trata de situaciones de venta mas

complicadas. En esos casos, los vendedores pueden estudiar a sus clientes para conocer

Reétegui Tuanama, B.; Gutiérrez Caceres, M. 36



/
wp
| 4 UNIVERSIDAD ,
PRIVADA DEL NORTE “EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE
LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017”

mejor sus problemas vy, asi, poder adaptar su oferta a las necesidades década cliente y

negociar las condiciones de venta.

Por otra parte, la venta personal (como su nombre lo indica), es un tipo de venta que requiere

de vendedores para que realicen las siguientes tareas:

1. Atencion o recepcion de pedidos (venta interior): consiste en recepcionar los pedidos que
hacen los clientes en el "mostrador" de la empresa. Por ejemplo, las personas que
atienden detras del mostrador de almacenes, ferreterias y librerias, realizan este tipo de
tarea porque los compradores acuden a ellos para hacerles sus pedidos. Por tanto, los

productos le son comprados a ellos, mas que vendidos por ellos.

2. Busqueday obtencién de pedidos (venta exterior): esta tarea incluye la venta creativa de
productos y servicios, desde electrodomésticos, maquinaria industrial y aviones, hasta

polizas de seguros, publicidad o servicios de tecnologias de la informacion.

3. Apoyo a la venta personal: esta tarea involucra una serie de actividades que apoyan a
los vendedores que obtienen pedidos, por ejemplo, realizando exhibiciones del producto

0 servicio en el negocio del cliente.

Venta por teléfono: segun (Stanton, Etzel, & Walker, 2007), los productos que se pueden

comprar sin ser vistos, son idéneos para las ventas por teléfono.
Existen dos tipos de venta por teléfono:

1. Laventa telefénica externa o de salida: consiste en llamar (por teléfono), a los clientes
potenciales, para ofrecerles un producto o servicio, con la intencién de cerrar la venta en
cada llamada. Dada sus complejidades, este tipo de venta telefénica requiere de

vendedores especializados para lograr resultados 6ptimos.

2. Laventatelefénica interna o de entrada: consiste en atender las llamadas de los clientes
para recibir sus pedidos (que pueden ser fruto de los anuncios en la television o de
publicaciones en periédicos o revistas, acciones de correo directo, etc.). Este tipo de
venta telefénica requiere, por lo general, de nimeros gratuitos para que los clientes no

corran con el gasto de la llamada.

Venta online: este tipo de venta consiste en poner a la venta los productos o servicios de la
empresa, en un sitio web en internet, de tal forma, que los clientes puedan conocer en qué
consiste el producto o servicio, y en el caso de que estén interesados, puedan efectuar la
compra "online", por ejemplo, pagando el precio del producto con su tarjeta de crédito, para
luego, recibir en su correo electronico la factura, la fecha de entrega y las condiciones en las

gue recibira el producto.
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Segun (Stanton, Etzel, & Walker, 2007), las categorias en que las ventas en linea abarcan la
porcién mas cuantiosa del comercio detallista son los libros, musica y videos, hardware y
software de computadora, viajes, juguetes y bienes de consumo electrénicos. Por supuesto,
ya que los cambios en internet se producen rapidamente, estas categorias pueden verse
superadas pronto por otras tal vez, por articulos de belleza y cuidados de la salud, partes para

autos, o productos para mascotas.

Venta por correo: este tipo de venta consiste en el envio de cartas de venta, folletos,
catalogos, videos, Cds y/o muestras del producto a los clientes potenciales mediante el correo
postal, pero con la caracteristica adicional de que se incluye un “formulario de pedido" para
gue la persona interesada pueda efectuar la compra, ya sea enviando el formulario (también)
por correo, realizando una llamada telefonica o ingresando a una pagina web para hacer

efectivo el pedido.

Segun (Kotler, Armstrong, Camara, & Cruz, 2002), el correo es un medio adecuado para la
comunicacioén directa e individualizada, ya que permite una mejor selecciéon del publico
objetivo, se puede personalizar, es flexible y permite evaluar facilmente los resultados.
Ademas, y segun los mencionados autores, se ha podido comprobar que el correo es un
medio eficaz para la promocién de todo tipo de productos, desde libros, suscripciones a
revistas y seguros, hasta articulos de regalo, moda, articulos de alimentacion de gran calidad
0 productos industriales. El correo es también un medio muy utilizado por las instituciones

benéficas en los Estados Unidos y gracias a él, recaudan miles de millones de délares al afio.
Venta por maquinas automaticas:

Segun (Stanton, Etzel, & Walker, 2007), la venta de productos por medio de una maquina sin
contacto personal entre comprador y vendedor se llama venta por maquinas automaticas. Su
atractivo radica en la conveniencia o comodidad de la compra. Los productos vendidos en
maquinas vendedoras automaticas son habitualmente marcas pre vendidas, bien conocidas,
con una alta tasa de rotacién, de alimentos y bebidas. Las maquinas vendedoras pueden
ampliar el mercado de la compafiia por estar ante los clientes en el lugar y el momento en
gue éstos no pueden ir a una tienda. Por consiguiente, el equipo vendedor se encuentra casi

en todas partes.

En todo caso, se debe ponderar los beneficios que brinda a la empresa (en volumen de
ventas, utilidades, presencia de marca y/o servicio a los clientes), contra sus costos totales,

para decidir si se emplea o no este tipo de venta.
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c) Hipdtesis

El alto nivel de la Calidad del Servicio a los clientes se relaciona de manera significativa con

las ventas de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 2017.
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expectativas sobre
el servicio que van

a recibir y las

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL

La empresa Motorepuetos
Libertad cuenta con
equipos y herramientas

Parasuraman, modernas para realizar el

Zeithaml & Berry servicio al cliente

(1985) Las instalaciones fisicas

desarrollaron  un de las empresa

modelo de calidad Motorepuestos libertad

del servicio o Tanaibl lucen comodas y

ementos Tangibles )

(SERVQUAL), la atractivas

calidad de servicio Los empleados de la

es el resultado de empresa Motorepuestos

la comparacion que Libertad tienen buena

realizan los clientes apariencia

Calidad de _
o entre las Los materiales que
servicio

proporcionan (recibo,
documentos, etc.) son
aceptables

percepciones de la
actuacién de las
organizaciones

prestadoras del

servicio.

Fiabilidad

La empresa
Motorepuestos Libertad

cumple con lo que promete

cuando un cliente tiene un
problema, la empresa
Motorepuestos Libertad
muestra interés sincero en

resolverlo

La empresa

Motorepuestos Libertad

Reétegui Tuanama, B.; Gutiérrez Caceres, M.

40



J
wr
I .4 UNIVERSIDAD )
PRIVADA DEL NORTE “EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE
LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017”

desempefia el servicio
correcto a la primera, sin

dudas

La empresa Motorepuestos
Libertad proveen  sus
servicios en el tiempo que

prometen hacerlo

La empresa
Motorepuestos Libertad
entrega los registros y
documentos libres de

errores a los clientes

Los empleados de
Motorepuestos Libertad
informan exactamente
cuando seran entregados

los pedidos que realizan

los clientes
Capacidad de Los empleados de
respuesta Motorepuestos Libertad

dan una pronta atencién a

los clientes

Los empleados de
Motorepuestos Libertad
siempre estan dispuesto a

ayudar a los clientes

los empleados de
Motorepuestos Libertad
en todo momento atienden
sus dudas y peticiones de

los clientes

El comportamiento de los
] empleados de

Seguridad ]
Motorepuestos Libertad

inspiran confianza
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Los cliente se sienten
seguros al negociar con la
empresa Motorepuestos
Libertad

Los empleados de
Motorepuestos Libertad
son consistentemente
amable con los clientes y

usuarios

Los empleados de
Motorepuestos Libertad
estan capacitados para
responder a las preguntas
e inquietudes de los

clientes

Empatia

La empresa
Motorepuestos Libertad da
a los clientes y usuarios

atencion individual

El horario de atencién son
los adecuados para los

cliente y usuarios

La empresa
Motorepuestos Libertad
cuenta con empleados que
dan atencién

personalizada

La empresa
Motorepuestos Libertad se
preocupa por cuidar los

intereses de los clientes

Los empleados atienden
con los repuestos
especificos que buscan

los clientes
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Segun Kotler, M.,
Armstrong, D.,
Camara, F., &
Cruz, E. (2002), el
concepto de venta
es otra forma de
acceso al mercado ) L, .
Ventas vara uchas Nivel de Ventas Revision Documentaria
empresas, cuyo
objetivo, es vender
lo que hacen en
lugar de hacer lo
que el mercado
desea

Disefio de investigacidn

La presente investigacién se traté de un disefio no experimental, también distinguido como
investigacion Ex Post Facto, terminacion que proviene del latin y expresa después de ocurridos los
hechos. La investigacién no experimental es investigacion sistemética y empirica en las que las
variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las deducciones a base de las
relaciones entre variables se realizan sin intervencion o influencia directa y dichas relaciones se
observan tal y como se han dado en su contexto natural. En la investigacion Ex Post Facto las
variaciones en la variable independiente ya sucedieron y el investigador tiene que acotarse a la
observacion de situaciones ya existentes dada la incapacidad de intervenir por encima de las
variables y sus efectos (Hernandez, Fernandez & Baptista, 1991). En la investigacion no
experimental las variantes independientes ya han sucedido y no pueden ser manipuladas, el
investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre ellas porque ya

sucedieron, al igual que sus efectos.

Con los resultados que dispara una investigacién Ex Post Facto no es probable confirmar con
seguridad una relacion causal entre dos o més variables, como ocurre en la investigacion

experimental. Lo anterior debido a la posibilidad de que no se hayan encontrado otros factores que
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si estan afectando la variable dependiente. Si esto ocurre entonces se tienen datos ilegitimos o

falsos, es decir, existen serias dudas acerca de su origen.

Descriptivo

Investigacion descriptiva: No hay manipulacion de variables, estas se observan y se describen tal
como se presentan en su ambiente natural. Su metodologia es fundamentalmente descriptiva,
aunque puede valerse de algunos elementos cuantitativos y cualitativos. Investigacion
Descriptiva: Se efectla cuando se desea describir, en todos sus componentes principales, una
realidad. (Hernandez, S., Fernandez, C., & Baptista, P. 1991)

Las fuentes son: Investigacion bibliogréfica: Es la revision bibliografica de tema para conocer el
estado de la cuestion. La busqueda, recopilacién, organizacion, valoracion, critica e informacion
bibliografica sobre un tema especifico tiene un valor, pues evita la dispersion de publicaciones o
permite la vision panoramica de un problema. Investigacion metodoldgica: Indaga sobre los
aspectos teodricos y aplicados de medicién, recoleccién y andlisis de datos o de cualquier aspecto
metodoldgico. Investigacion empirica: Se basa en observacion y experimentacién, puede emplear
metodologia cualitativa y cuantitativa, razonamiento hipotético-deductivo, ser de campo o laboratorio
y se pueden emplear métodos transversales o longitudinales, entre otros.

Transversal

El disefio transversal es apropiado cuando la investigacidon se centra en analizar cual es el nivel de
una o diversas variables en un momento dado. También es adecuado para analizar la relacién entre
un conjunto. Estudio transversal toma una instantanea de una poblacibn en un momento
determinado, lo que permite extraer conclusiones acerca de los fenémenos a través de una amplia
poblacion. En este tipo de disefio los individuos son observados Unicamente una vez. Sélo puede
ser de tipo observacional, porgue un estudio experimental implica por lo menos dos mediciones. Los
estudios transversales se utilizan cuando el objetivo es analizar los datos obtenidos de un grupo de
sujetos. Las encuestas y los censos son estudios transversales. En medicina, se emplean para
obtener informacién acerca de la prevalencia de una enfermedad. La efectividad de este tipo de
estudios depende: de la tasa de aparicion (incidencia), y la tasa de desaparicién (tasa de
recuperacion y de mortalidad). (Rice, 1997). Los disefios transaccionales realizan observaciones en
un momento Unico en el tiempo. Cuando miden variables de manera individual y reportan esas
mediciones son descriptivos. Cuando se determinan concordancia entre variables son
correlacionales 'y si  establecen procesos de causalidad entre variables son
correlacionales/causales.
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Dénde:

M: Muestra

X: Calidad del servicio
Y: Ventas

r: Relacion de Variables

Unidad de estudio

El cliente de la empresa Motorepuestos Libertad SRL

Poblacién

113 clientes de la empresa Motorepuestos Libertad SRL registrados en la base de datos formal de

la empresa y tienen una antigiiedad mayor a dos afios.

Muestra (muestreo o seleccién)

52 clientes de la empresa Motorepuestos Libertad SRL, seleccionados de manera no probabilistica

y por conveniencia.

VARIABLE CUALITATIVA (POBLACION FINITA)
CALCULO DEL TAMANO OPTIMO DE

MUESTRA OBSERVACIONES
TAMARNO DE LA POBLACION N 113 Tamafio de la poblacién a ser estudiada.
NIVEL DE SIGNIFICANCIA 5% Z 1.96 Es recomendado un minimo de 95%
CASOS FAVORABLES P 50% Vamos a suponer que el 50% son positivos
CASOS DESFAVORABLES q 50% Vamos a suponer que el 50% no son positivos
e

MARGEN DE ERROR PERMITIDO

10% Trabajaremos con un margen de error de ....%
TAMANO OPTIMO DE MUESTRA il 52.16 se recomienda trabajar con una muestra minima de 52casos

P: Valor del la proporcién estimado mediante:
* Revision bibliografica.
ZZPO \' + Estudio piloto
= =" + Asumiendo P=0.5
- E 2 \ l Z: PO Z: Valor normal a un nivel de confianza dado.
( iV = ) * Y E: Precision (Error maximo tolerable en la estimacion

del parametro.
N: Tamano de la poblacién
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N

1.6 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos

Este cuestionario capta las percepciones de los clientes, contiene 22 preguntas respecto al servicio
gue se espera brinde una compafia de servicio excelente. Las preguntas estan redactadas de
manera general para aplicarse a cualquier empresa de servicio, por lo que para cada aplicacién
especifica es posible -y deseable-, se adapten los enunciados que integran el SERVQUAL sobre la

base de las caracteristicas especificas de la empresa donde se aplicara.

Dimension Preguntas
Elementos Tangibles 1-4
Fiabilidad 5-9
Capacidad de Respuesta 10-13
Seguridad 14-17
Empatia 18-22

CUESTIONARIO DEL SERVQUAL

Instrucciones:
Por favor, indique el grado que usted piensa que una empresa de repuestos para motos debe tener

respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados.
Si usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, encierre el nimero 1. Si cree que la

caracteristica es absolutamente esencial para la empresa Motorepuestos Libertad encierre el
ndmero 5.

Si su decisién no es muy definida, encierre uno de los nimeros intermedios.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un nimero que realmente

refleje lo que usted piensa respecto a las empresas que ofrecen una excelente calidad en el servicio.
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Preguntas 5
1. Las empresas de deben tener equipos modernos

2. Las instalaciones fisicas de las empresas de deben lucir
atractivas.

3. Los empleados de las empresas de deben tener buena
apariencia.

4. Los materiales asociados con el servicio (panfletos, tarjetas, etc.) deben
ser atractivos a la vista en las empresas de

5. Cuando las empresas de prometen hacer algo en un cierto tiempo,
lo cumplen.

6. Cuando un cliente tenga un problema, las empresas de mostraran
un interés sincero en resolverlo

7. Las empresas de desempaniardn el servicio correcto a la
primera.

8. Las empresas de proveen sus servicios en el tiempo que ellos
prometieron hacerlo.

9. Las empresas de insisten en llevar sus registros y documentos
libres de errores

10. Los empleados de las empresas de informaran exactamente
cuando seran desempefiados los servicios

11. Los empleados de las empresas de daran un pronto servicio a
los clientes.

12. Los empleados de las empresas de siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

13. Los empleados de las empresas de nunca deben estar tan
ocupados como para no atender a un cliente.

14. El comportamiento de los empleados de las empresas de debe
inspirar confianza.

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con las
empresas de

16. Los empleados de las empresas de seran consistentemente
amables con los clientes.

17. Los empleados de las empresas de deberan estar capacitados
para responder a las preguntas de los clientes.

18. Las empresas de deberan dar a sus clientes atencion
individual.

19. Las empresas de deberan tener horarios convenientes para
todos sus clientes.
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20. Las empresas de deben tener empleados que den a los clientes
atencién personal.

21. Las empresas de excelentes se preocupardn por cuidar los
intereses de sus clientes.

22. Los empleados de las empresas de deberan entender las
necesidades especificas de sus clientes.

Métodos, instrumentos y procedimientos de andlisis de datos

Detalla los métodos y procedimientos usados para analizar /interpretar la informacion, de tal modo
gue se facilite la réplica del estudio. Los instrumentos elaborados por el autor o autores deben
describirse y justificarse. En este acapite se especifica -segun sea el estudio de caracter cuantitativo
o tedrico- el instrumento estadistico o categorial que se usara para demostrar y/o validar la hipotesis

o bien el medio para validar su pertinencia en el caso de constituir una propuesta profesional.
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RESULTADOS

4.1. Nivel de los Elementos Tangibles en los clientes de la empresa Motorepuestos Libertad
S.R.L., Trujillo 2017.

Tabla

N°1

¢Laempresa Motorepuestos Libertad cuenta con equipos y herramientas modernas para

realizar el servicio al cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Completamente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 7 13,5 13,5 15,4
Ni acuerdo ni desacuerdo 8 15,4 15,4 30,8
De acuerdo 26 50,0 50,0 80,8
Completamente de acuerdo 10 19,2 19,2 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla N°1 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢, La empresa Motorepuestos Libertad cuenta

con equipos y herramientas modernas para realizar el servicio al cliente? En la que 1 encuestado

dijo estar completamente en desacuerdo lo que representa el 1.9% de la muestra; 7 encuestados

dijeron estar en desacuerdo lo que representa el 13.5% de la muestra; 8 encuestados dijeron estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el 15.4% de la muestra; 26 encuestados dijeron

estar de acuerdo lo que representa el 50% de la muestra y 10 encuestados dijeron estar

completamente de acuerdo lo que representa el 19.2% de la muestra.
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Figura N°2

¢La empresa Motorepuestos Libertad cuenta con equipos y herramientas modernas para

realizar el servicio al cliente?
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Tabla N°2

¢Las instalaciones fisicas de la empresa Motorepuestos Libertad lucen comodas y

atractivas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido | Completamente en
3 5,8 5,8 5,8
desacuerdo
En desacuerdo 8 15,4 15,4 21,2
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 5,8 5,8 26,9
De acuerdo 25 48,1 48,1 75,0
Completamente de acuerdo 13 25,0 25,0 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n°® 4

En la tabla n°2 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Las instalaciones fisicas de la empresa

Motorepuestos libertad lucen comodas y atractivas? En la que 3 encuestados dijeron estar en

completo desacuerdo lo que representa el 5.8% de la muestra; 8 encuestados dijeron estar en

desacuerdo lo que representa el 15.4% de la muestra; 3 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo lo que representa el 5.8% de la muestra; 25 encuestados dijeron estar de acuerdo

lo que representa el 48.1% de la muestra y 13 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo

lo que representa el 25% de la muestra.
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Figura N°3
¢Las instalaciones fisicas de la empresa Motorepuestos Libertad lucen co6modas y

atractivas?
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N°3

¢Los empleados de la empresa Motorepuestos Libertad tienen buena apariencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Completamente en
2 3,8 3,8 3,8
desacuerdo
En desacuerdo 10 19,2 19,2 23,1
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 5,8 5,8 28,8
De acuerdo 23 44,2 44,2 73,1
Completamente de acuerdo 14 26,9 26,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°3 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., en la que 2 encuestados dijeron estar en completo desacuerdo lo

que representa el 3.8% de la muestra; 10 encuestados dijeron estar en desacuerdo lo que

representa el 19.2% de la muestra; 3 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo

gue representa el 5.8% de la muestra; 23 encuestados dijeron estar de acuerdo lo que representa

el 44.2% de lamuestra y 14 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo lo que representa

el 26.9% de la muestra.
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Figura N°4

¢Los empleados de la empresa Motorepuestos Libertad tienen buena apariencia?
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N

Tabla N°4

¢Los materiales que proporcionan (recibo, documentos, etc.) son aceptables?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,9 1,9 1,9
Ni acuerdo ni desacuerdo 5 9,6 9,6 11,5
De acuerdo 23 44,2 44,2 55,8
Completamente de acuerdo 23 44,2 44,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°4 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los materiales que proporcionan (recibo,
documentos, etc.) son aceptables? En la que 1 encuestado menciona estar en desacuerdo lo que
representa el 1.9% de la muestra; 5 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo
gue representa el 9.6% de la muestra; 23 encuestados dijeron estar de acuerdo lo que representa
44.2% de la muestra y 23 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo lo que representa

el 44.2% de la muestra.
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Figura N°5

¢Los materiales que proporcionan (recibo, documentos, etc.) son aceptables?
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Tabla N°5

Dimensién Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,9 1,9 1,9
Medio 26 50,0 50,0 51,9
Alto 25 48,1 48,1 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°5 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la dimension Elementos Tangibles, en la que 1

encuestado siente un nivel bajo en esta dimension por parte de la empresa, lo que representa el

1.9% de la muestra; 26 encuestados siente un nivel medio en esta dimensién por parte de la

empresa lo que representa el 50% de la muestra y 25 encuestados siente un nivel alto en esta

dimension por parte de la empresa lo que representa 48.1% de la muestra.
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Figura N°6
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Nivel de Fiabilidad en los clientes de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 2017

Tabla N°6

¢La empresa Motorepuestos Libertad cumple con lo que promete?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 11,5 11,5 11,5
Ni acuerdo ni desacuerdo 6 11,5 11,5 23,1
De acuerdo 19 36,5 36,5 59,6
Completamente de acuerdo 21 40,4 40,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°6 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente ala pregunta ¢ La empresa Motorepuestos Libertad cumple

con lo que promete? En la que 6 encuestados mencionaron estar en desacuerdo lo que representa

el 11.5% de la muestra; 6 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que

representa el 11.5% de la muestra; 19 encuestados dijeron estar de acuerdo lo que representa el

36.5% de la muestra y 21 encuestados mencionaron estar completamente de acuerdo lo que

representa el 40.4% de la muestra.
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Figura N°7

¢La empresa Motorepuestos Libertad cumple con lo que promete?
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Tabla N°7

Cuando un cliente tiene un problema, ¢la empresa Motorepuestos Libertad muestra

interés sincero en resolverlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Completamente en
1 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
En desacuerdo 5 9,6 9,6 115
Ni acuerdo ni desacuerdo 2 3,8 3,8 15,4
De acuerdo 23 44,2 44,2 59,6
Completamente de acuerdo 21 40,4 40,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°7 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Cuando un cliente tiene un problema, la

empresa Motorepuestos Libertad muestra interés sincero en resolverlo? En la que 1 encuestado dijo

estar en completo desacuerdo lo que representa el 1.9% de la muestra: 5 encuestados mencionaron

estar en desacuerdo lo que representa el 9.6% de la muestra; 2 encuestados respondieron no estar

de acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el 3.8% de la muestra; 23 encuestados dijeron estar

de acuerdo lo que representa el 44.2%de la muestra; 21 encuestados dijeron estar completamente

de acuerdo lo que representa el 40.4% de la muestra.
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Figura N°8
Cuando un cliente tiene un problema, ¢la empresa Motorepuestos Libertad muestra interés

sincero en resolverlo?
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TablaN

°8

¢La empresa Motorepuestos Libertad desempenfia el servicio correcto a la primera, sin

dudas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 13,5 13,5 13,5
Ni acuerdo ni desacuerdo 1 1,9 1,9 15,4
De acuerdo 19 36,5 36,5 51,9
Completamente de acuerdo 25 48,1 48,1 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°8 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢La empresa Motorepuestos Libertad
desempenia el servicio correcto a la primera, sin dudas? En la que 7 encuestados dijeron estar en
desacuerdo lo que representa el 13.5% de la muestra; 1 encuestado dijo no estar de acuerdo ni en
desacuerdo lo que representa el 1.9% de la muestra; 19 encuestados dijeron estar de acuerdo lo
gue representa el 36.5%de la muestra y 25 encuestados mencionaron estar completamente de

acuerdo lo que representa el 48.1% de la muestra.
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Figura N°9

¢La empresa Motorepuestos Libertad desemperia el servicio correcto a la primera, sin

dudas?
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Tabla N°9

¢La empresa Motorepuestos Libertad provee sus servicios en el tiempo que prometen

hacerlo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Completamente en
1 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
En desacuerdo 3 5,8 5,8 7,7
Ni acuerdo ni desacuerdo 8 15,4 15,4 23,1
De acuerdo 19 36,5 36,5 59,6
Completamente de acuerdo 21 40,4 40,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°9 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente ala pregunta ¢ La empresa Motorepuestos Libertad provee

sus servicios en el tiempo que prometen hacerlo? En la que 1 encuestado dijo estar en completo

desacuerdo lo que representa el 1.9% de la muestra; 3 de los encuestados dijeron estar en

desacuerdo lo que representa el 5.8% de la muestra; 8 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo lo que representa el 15.4% de la muestra; 19 de los encuestados mencionaron estar

de acuerdo lo que representa el 36.5% de la muestra y 21 de los encuestados dijeron estar

completamente de acuerdo lo que representa el 40.4% de la muestra.
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Figura N°10

¢La empresa Motorepuestos Libertad provee sus servicios en el tiempo que prometen

hacerlo?
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Tabla N°10

¢Laempresa Motorepuestos Libertad entrega los registros y documentos libres de

errores a los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Completamente en
1 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
En desacuerdo 2 3,8 3,8 5,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 6 11,5 11,5 17,3
De acuerdo 23 44,2 44,2 61,5
Completamente de acuerdo 20 38,5 38,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°10 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢La empresa Motorepuestos Libertad

entrega los registros y documentos libres de errores a los clientes? En la que 1 encuestado dijo estar

en completo desacuerdo lo que representa el 1.9% de la muestra; 2 encuestados dijeron estar en

desacuerdo lo que representa el 3.9% de la muestra; 6 encuestados mencionaron estar ni en

acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el 11.6% de la muestra; 23 encuestados dijeron estar

de acuerdo lo que representa el 44.2% de la muestra y 20 encuestados dijeron estar completamente

de acuerdo lo que representa el 38.5% de la muestra.
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Figura N°11

¢Laempresa Motorepuestos Libertad entrega los registros y documentos libres de errores

alos clientes?
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Tabla N°11

Dimension Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 15 28,8 28,8 28,8
Alto 37 71,2 71,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°11 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la dimension de Fiabilidad, en la que 15 encuestados
siente un nivel medio en esta dimensién por parte de la empresa, lo que representa el 28.8% de la
muestra; 37 encuestados siente un nivel alto en esta dimension por parte de la empresa lo que

representa el 71.2% de la muestra.
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Figura N°12
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Nivel de Capacidad de Respuesta en los clientes de la empresa Motorepuestos Libertad
S.R.L., Trujillo 2017

Tabla N°12

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad informan exactamente cuando seran

entregados los pedidos que realizan los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 9,6 9,6 9,6
Ni acuerdo ni desacuerdo 6 11,5 11,5 21,2
De acuerdo 17 32,7 32,7 53,8
Completamente de acuerdo 24 46,2 46,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°12 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los empleados de Motorepuestos Libertad
informan exactamente cuando seran entregados los pedidos que realizan los clientes? En la que 5
encuestados dijeron estar en desacuerdo lo que representa el 9.6% de la muestra; 6 encuestados
respondieron estar ni en desacuerdo ni de acuerdo lo que representa el 11.5% de la muestra; 17
dijeron estar de acuerdo lo que representa el 32.7% de la muestra y 24 dijeron estar completamente

de acuerdo lo que representa el 46.2% de la muestra.
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Figura N°13

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad informan exactamente cuando seran

entregados los pedidos que realizan los clientes?
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Tabla N°13

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad dan una pronta atencion alos clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 9,6 9,6 9,6
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 5,8 5,8 15,4
De acuerdo 22 42,3 42,3 57,7
Completamente de acuerdo 22 42,3 42,3 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°13 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los empleados de Motorepuestos Libertad
dan una pronta atencién a los clientes? En la que 5 encuestados respondieron estar en desacuerdo
lo que representa el 9.6% de la muestra; 3 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo
lo que representa el 5.8% de la muestra; 22 encuestados respondieron estar de acuerdo lo que
representa el 42.3% de la muestra y 22 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo lo que
representa el 42.3% de la muestra.
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Figura N°14

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad dan una pronta atencién alos clientes?
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Tabla N°14

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad siempre estan dispuestos a ayudar alos

clientes?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 3,8 3,8 3,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 7,7 7,7 11,5
De acuerdo 23 44,2 44,2 55,8
Completamente de
23 44,2 44,2 100,0
acuerdo
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°14 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los empleados de Motorepuestos Libertad
siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes? En la que 2 encuestados dijeron estar en

desacuerdo lo que representa el 3.8% de la muestra; 4 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo lo que representa el 7.7% de la muestra; 23 encuestados dijeron estar de acuerdo

lo que representa el 44.2% de la muestra y 23 dijeron estar completamente de acuerdo lo que

representa el 44.2% de la muestra.
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Figura N°15

¢,Los empleados de Motorepuestos Libertad siempre estan dispuestos a ayudar alos

clientes?
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Tabla N°15

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad en todo momento atienden sus dudas y

peticiones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 13,5 13,5 13,5
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 5,8 5,8 19,2
De acuerdo 19 36,5 36,5 55,8
Completamente de acuerdo 23 44,2 44,2 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°15 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los empleados de Motorepuestos Libertad
en todo momento atienden sus dudas y peticiones? En la que 7 encuestados dijeron estar en
desacuerdo lo que representa el 13.5% de la muestra; 3 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo lo que representa el 5.8% de la muestra; 19 encuestados dijeron estar de acuerdo
lo que representa el 36.5% de la muestra y 23 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo
lo que representa el 44.2% de la muestra.
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Figura N°16

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad en todo momento atienden sus dudas y

peticiones?
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Tabla N°16

Dimensién Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 13 25,0 25,0 25,0
Alto 39 75,0 75,0 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°16 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la dimensién de Capacidad de Respuesta, en la que 13

encuestados siente un nivel medio en esta dimension por parte de la empresa, lo que representa el

25% de la muestra; 39 encuestados siente un nivel alto en esta dimensién por parte de la empresa

lo que representa el 75% de la muestra.
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Figura N°17
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Tabla N°17

¢El comportamiento de los empleados de Motorepuestos Libertad inspira confianza?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 5 9,6 9,6 9,6
De acuerdo 16 30.8 30.8 40,4
Completamente de acuerdo 31 59,6 59,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

Nivel de Seguridad en los clientes de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 2017

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°17 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ El comportamiento de los empleados de

Motorepuestos Libertad inspira confianza? En la que 5 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo lo que representa el 9.6% de la muestra; 16 encuestados dijeron estar de acuerdo

lo que representa el 30.8% de la muestra y 31 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo

lo que representa el 59.6% de lam

uestra.
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Figura N°18

¢El comportamiento de los empleados de Motorepuestos Libertad inspira confianza?
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Tabla N°18

¢Los clientes se sienten seguros al negociar con la empresa Motorepuestos Libertad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,9 1,9 1,9
Ni acuerdo ni desacuerdo 6 11,5 11,5 13,5
De acuerdo 21 40,4 40,4 53,8
Completamente de acuerdo 24 46,2 46,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°18 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢,Los clientes se sienten seguros al hegociar
con la empresa Motorepuestos Libertad? En la que 1 encuestado dijo estar en desacuerdo lo que
representa 1.9% de la muestra; 6 dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el
11.6% de la muestra; 21 encuestados dijeron estar de acuerdo lo que representa el 40.4% de la
muestra y 24 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo lo que representa el 46.2% de

la muestra.
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Figura N°19

¢Los clientes se sienten seguros al negociar con la empresa Motorepuestos Libertad?
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Tabla N°19

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad son consistentemente amable con los

clientes y usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ni acuerdo ni desacuerdo 4 7,7 7,7 7,7
De acuerdo 20 38,5 38,5 46,2
Completamente de acuerdo 28 53,8 53,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°19 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los empleados de Motorepuestos Libertad
son consistentemente amable con los clientes y usuarios? En la que 4 encuestados dijeron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el 7.7% de la muestra; 20 encuestados dijeron estar
de acuerdo lo que representa el 38.5% de la muestra y 28 dijeron estar completamente de acuerdo

lo que representa el 53.8% de la muestra.
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Figura N°20

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad son consistentemente amable con los clientes

y usuarios?
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Tabla N°20

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad estan capacitados para responder a las

preguntas e inquietudes de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 7,7 7,7 7,7
Ni acuerdo ni desacuerdo 5 9,6 9,6 17,3
De acuerdo 18 34,6 34,6 51,9
Completamente de acuerdo 25 48,1 48,1 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°20 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ Los empleados de Motorepuestos Libertad
estan capacitados para responder a las preguntas e inquietudes de los clientes? En la que 4 dijeron
estar en desacuerdo lo que representa el 7.7% de la muestra; 5 encuestados dijeron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el 9.6% de la muestra; 18 encuestados dijeron estar de
acuerdo lo que representa el 34.6% de la muestra y 25 encuestados dijeron estar completamente
de acuerdo lo que representa el 48.1& de la muestra.
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Figura N°21

¢Los empleados de Motorepuestos Libertad estan capacitados para responder a las

preguntas e inquietudes de los clientes?
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Tabla N°21

Dimensién Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 5 9,6 9,6 9,6
Alto 47 90,4 90,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°21 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la dimensién Seguridad, en la que 5 encuestados siente

un nivel medio en esta dimension por parte de la empresa, lo que representa el 9.6% de la muestra;

47 encuestados siente un nivel alto en esta dimension por parte de la empresa lo que representa el

90.4% de la muestra.
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Figura N°22

Dimensién Seguridad
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Nivel de Empatia en los clientes de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., Trujillo 2017

Tabla N°22

¢La empresa Motorepuestos Libertad da alos clientes y usuarios atencidn individual?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 19,2 19,2 19,2
Ni acuerdo ni desacuerdo 6 11,5 11,5 30,8
De acuerdo 23 44,2 44,2 75,0
Completamente de acuerdo 13 25,0 25,0 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°22 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢La empresa Motorepuestos Libertad da a

los clientes y usuarios atencion individual? En la que 10 encuestados dijeron estar en desacuerdo

lo que representa el 19.2% de la muestra; 6 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo lo que representa el 11.6% de la muestra; 23 encuestados dijeron estar de acuerdo lo

gue representa el 44.2% de la muestra y 13 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo

lo que representa el 25% de la muestra.
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Figura N°23

¢La empresa Motorepuestos Libertad da a los clientes y usuarios atencion individual ?
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Tabla N°23

¢El horario de atencion son los adecuados para los clientes y usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 9,6 9,6 9,6
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 7,7 7,7 17,3
De acuerdo 18 34,6 34,6 51,9
Completamente de acuerdo 25 48,1 48,1 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°23 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢ El horario de atencién son los adecuados

para los cliente y usuarios? En la que 5 encuestados dijeron estar en desacuerdo lo que representa

el 9.6% de la muestra; 4 dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que representa el 7.7% de

la muestra; 18 encuestados dijeron estar de acuerdo lo que representa el 34.6% de la muestra 'y 25

encuestados dijeron estar completamente de acuerdo lo que representa el 48.1% de la muestra.
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Figura N°24

¢El horario de atencion son los adecuados para los clientes y usuarios?
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Tabla N°24

¢La empresa Motorepuestos Libertad cuenta con empleados que dan atencion

personalizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 25 48,1 48,1 48,1
Ni acuerdo ni desacuerdo 9 17,3 17,3 65,4
De acuerdo 12 23,1 23,1 88,5
Completamente de acuerdo 6 11,5 11,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°24 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢,La empresa Motorepuestos Libertad cuenta
con empleados que dan atencién personalizada? En la que 25 encuestados dijeron estar en
desacuerdo lo que representa el 48.1% de la muestra; 9 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo lo que representa el 17.3% de la muestra; 12 encuestados dijeron estar de acuerdo
lo que representa el 23.1% de la muestra y 6 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo

lo que representa el 11.5% de la muestra.
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Figura N°25

¢La empresa Motorepuestos Libertad cuenta con empleados que dan atencién

personalizada?
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Tabla N°25

¢La empresa Motorepuestos Libertad se preocupa por cuidar los intereses de los

clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 8 15,4 15,4 15,4
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 7,7 7,7 23,1
De acuerdo 19 36,5 36,5 59,6
Completamente de acuerdo 21 40,4 40,4 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°25 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢La empresa Motorepuestos Libertad se
preocupa por cuidar los intereses de los clientes? En la que 8 encuestados dijeron estar en
desacuerdo lo que representa el 15.4% de la muestra; 4 encuestados dijeron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo lo que representa el 7.7% de la muestra; 19 encuestados dijeron estar de acuerdo
lo que representa el 36.5% de la muestra y 21 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo
lo que representa el 40.4% de la muestra.
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Figura N°26

¢La empresa Motorepuestos Libertad se preocupa por cuidar los intereses de los clientes?
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Tabla N°26

¢Los empleados atienden con los repuestos especificos que buscan los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 3,8 3,8 3.8
Ni acuerdo ni desacuerdo 2 3,8 3,8 7,7
De acuerdo 19 36,5 36,5 44,2
Completamente de acuerdo 29 55,8 55,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°26 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la pregunta ¢, Los empleados atienden con los repuestos
especificos que buscan los clientes? En la que 2 encuestados dijeron estar en desacuerdo lo que
representa el 3.8% de la muestra; 2 dijeron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo lo que representa
el 3.8% de la muestra; 19 encuestados dijeron estar de acuerdo lo que representa el 36.5% de la
muestra y 29 encuestados dijeron estar completamente de acuerdo lo que representa el 55.8% de

la muestra.
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Figura N°27

¢Los empleados atienden con los repuestos especificos que buscan los clientes?
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Dimensién Empatia

Tabla N°27

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 27 51,9 51,9 51,9
Alto 25 48,1 48,1 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°27 se observa las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la empresa

Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la dimensién Empatia, en la que 27 encuestados siente

un nivel medio en esta dimensién por parte de la empresa, lo que representa el 51.9% de la muestra,;

25 encuestados siente un nivel alto en esta dimensién por parte de la empresa lo que representa el

48.1% de la muestra.
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Figura N°28

Dimensién Empatia
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Tabla N°28

Variable Calidad del Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 2 3,8 3,8 3,8
Alto 50 96,2 96,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la empresa Motorepuestos Libertad, Anexo n° 4

En la tabla n°28 se puede observar las respuestas que dieron los 52 clientes encuestados de la

empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., referente a la variable Calidad de Servicio, en la que 2

encuestados siente un nivel medio en esta variable por parte de la empresa, lo que representa el

3.8% de la muestra; 50 encuestados siente un nivel alto en esta variable por parte de la empresa lo

gue representa el 96.2% de la muestra.
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Tabla N° 29

Estadisticos Descriptivos de la Variable Ventas

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
VENTAS
MOTOREPUESTOS
LIBERTAD 52 2656.00 18529.00 15734.1346 4376.09605
N valido (por lista) 52

En la tabla se encuentran los estadisticos de tendencia central y de dispersion de la variable ventas,
con un promedio de 15734,13 soles, y una venta minima de 2656,00 soles y una venta maxima de
18529,00 soles.

Tabla N° 30

Estadisticos de correlacién para las variables Calidad de Servicio y Ventas

Variable VENTAS
calidad del | MOTOREPUESTOS
servicio LIBERTAD
Rho de Variable calidad del Coeficiente de "
Spearman servicio correlacion 1.000 1538
Sig. (bilateral) 000
N 52 52
VENTAS Coeficiente de "
MOTOREPUESTOS  correlacion 538 1.000
LIBERTAD Sig. (bilateral) 000
N 52 52

Fuente: Ordenador, software SPSS versiéon 22

Se encuentra el coeficiente de correlacién de Spearman (0,538) que expresa una correlacion

positiva entre las variables de estudio. Asi mismo, el nivel sig (0.00) es menor al nivel de significancia

del 0.05 por lo que acepta la hipétesis de investigacion rechazandose la hipétesis nula.
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CAPITULOS5. DISCUSION

Luego de procesar los datos y analizar los resultados obtenidos de las encuestas, se comprobo la
correlacion de las variables de investigacion: Calidad de Servicio y Ventas. Por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula, dado que el estadistico para la prueba de hip6tesis tiene un valor de 0,00, menor
que el nivel de significancia sefialado para el presente trabajo de investigacién aceptandose la
hipotesis de los investigadores, lo que indica que existe una correlacion directa y significativa entre

las variables de estudio.

Variable 1: Calidad de Servicio

En la investigacion realizada, el resultado de la variable Calidad de Servicio obtuvo un nivel alto de
percepcion (96.2%) y un nivel medio de 3.8% en los 52 clientes externos encuestados. La dimensién
con mayor fortaleza es la de Seguridad (90.4%) seguido de las dimensiones Capacidad de
Respuesta (75%), Fiabilidad (71.2%). Los puntos de oportunidad identificados estd en las
dimensiones Empatia y Elementos Tangibles con 48.1% respectivamente. Este resultado se
relaciona con la tesis “Medicion del Nivel De Calidad de Servicio mediante El Modelo Servqual, En
La Cooperativa De Ahorro Y Crédito San Lorenzo, Truijillo - 2074” que prueban la utilidad del modelo
para identificar las diferencias o brechas entre expectativa y experiencia del cliente asi como permite
adoptar e implementar propuestas para reducir las brechas deficientes y contribuyan al nivel de

Truijillo.

Con respecto a la dimension Elementos Tangibles, 26 encuestados que representa el 50% de la
muestra, perciben un nivel medio por parte de la empresa mientras que un 48.10% perciben un nivel
alto y 1.9% de los encuestados lo califican como Malo. Este resultado refleja que los clientes estan
recibiendo un servicio esperado pero no deseado. Valoran la documentacion oportuna que brinda la
empresa Motorepuestos Libertad pero hay oportunidad de mejora con respecto a los equipos y
herramientas, con la exhibicién de los productos a través de la iluminacion y especialmente en la
apariencia de los trabajadores. Con este resultado encontramos coincidencia con la tesis
“Importancia de los Recursos Tangibles para la Competitividad de la Empresa Hotelera en la Costa
del Sol” de Nebro (2000) en la que concluye que es posible disefiar y gestionar instalaciones
teniendo en cuenta de forma sistemética el objetivo final de las instalaciones: satisfacer las
necesidades del cliente; si no se cumple con este objetivo no tendremos una calidad de servicio. De
la misma manera, en la investigacion de Pérez (2011) “La Calidad del Servicio y su incidencia en la
Satisfaccion de los clientes en la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo - Ecuador”, expone que

los uniformes para cada empleado constituyen disciplina, limpieza, orden, es decir, Valores que
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hacia el cliente son de fundamento organizacional y el uso de éstos constituye una forma de
comunicar la seriedad y presencia de la organizacion y de ofrecer pulcritud, confianza y

profesionalismo.

Por otro lado, en la dimension Empatia, la empresa Motorepuestos Libertad obtuvo un nivel de
percepcion de los encuestados medio con un 51.90% y un nivel alto de 48.10%, teniendo como
puntos favorables el horario, el interés por las necesidades del cliente y brindando repuestos
especificos. Sin embargo, se observa que hay una brecha en cuanto a la atencion individual y
personalizada. Estos resultados guardan relacion con la tesis de Civera (2008) “Analisis de la
relacion entre Calidad y Satisfaccion en el Ambito Hospitalario en funcion del Modelo de Gestion”
en la que concluyen que los pacientes dan por entendido que la profesionalidad y experiencia la
tienen asegurada por lo que pasan a valorar mas otras variables en la formacién de la satisfaccién
con este personal, como son: trato personal, confianza, empatia, informacion y coordinacién. Es
decir, buscan obtener otros valores no menos importantes como son: sentirse cémodos explicando
sus problemas, preguntando sus dudas, sintiéndose escuchados y siendo tratados de forma
personalizada, solucionando rapido sus problemas y recibiendo informacién completa, de forma

continua y compresible sobre su proceso, fundamentalmente.

En cuanto a la dimension Seguridad, fue la mas valorada por los 52 encuestados de empresa
Motorepuestos Libertad, reflejado en un nivel de percepcion alto por el 90.40% de la poblacién y un
nivel medio representado por el 9.60%. Este resultado evidencia la confianza que inspiran los
colaboradores a los clientes, la seguridad con la que negocian asi como la amabilidad ante cada
visita. Sin embargo, hay un punto de oportunidad que puede fortalecer ain mas esta dimensién con
respecto a las capacitaciones para responder las preguntas e inquietudes de los clientes sin generar
dependencia de recurrir a otras personas de la tienda (17.3% se mostraron en desacuerdo e
indiferentes). Esta conclusién tiene coherencia con la tesis “Nivel de Satisfaccién de los Clientes
Externos de la empresa Nexus Digital en el afio 2014” de Castro Mufioz, Rafael (2014) en la cual la
dimension de Seguridad ha arrojado un nivel alto en resultados siendo uno de los puntos mas
importantes para los clientes, ya que se ha destacado el conocimiento, manejo y atencién de todo

el personal de la empresa Nexus Digital, asi como su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

Con referencia a la dimension Capacidad de Respuesta, el nivel de percepcion obtenido por la
empresa Motorepuestos Libertad fue alto con un 75% que representa a 39 clientes de los 52
encuestados y un nivel medio de 25%. Se evidencia que los colaboradores dan pronta respuesta a
los clientes y manifiestan disposicidn para ayudar y atender dudas o peticiones de sus clientes. Sin
embargo, un 21% se mostraron en desacuerdo e indiferentes con respecto a la informacién de la
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fecha de entrega de los pedidos lo cual genera incomodidad por parte de los clientes. Los
mencionados resultados tienen relacion con la tesis titulada “Diagnéstico y Propuesta de Mejora de
Calidad en el Servicio de una Empresa de Unidades de Energia Eléctrica Interrumpida” de Lascurain
(2012) en la que se concluye que es importante escuchar al cliente pero al mismo tiempo educarlo
para que se comunique abiertamente y propone establecer un manejo de quejas como un canal
para que el cliente comunique su descontento de forma que permita obtener informacion relevante

para la mejora y resolucién de problemas, fomentando al mismo tiempo la comunicacion.

En lo que respecta a la dimension de Fiabilidad, la empresa Motorepuestos Libertad obtuvo un nivel
de percepcion alto (71.20%) mientras los 15 clientes restantes (28.80%) percibieron un nivel medio.
Con estos resultados se observa que los clientes tienen conciencia de que la empresa desempefia
el servicio correcto a la primera y aunque consideran que cumplen con lo prometen tienen un 23%
qgue se muestra en desacuerdo e indiferente guardando coherencia con su opinién con respecto al
tiempo en que ofrecen los servicios registrando un 23.1% de los encuestados (12 personas) que
estan completamente en desacuerdo, desacuerdo e indiferente, por lo tanto se convierte en una
alerta a tomar en consideracion por la empresa para tomar las medidas correctivas. Adicionalmente,
se evidencia puntos de oportunidad en reflejar mayor sincero interés en resolver las necesidades de
los clientes asi como también reducir los errores en la entrega de los registros y documentos libres
de errores. El antecedente con el que se establece una relacién es la tesis titulada “La calidad del
Servicio en las Agencias de Viajes y Turismo del Centro Histérico de la Ciudad de Truijillo en el
Turista Nacional” de Lavado (2016) en la que concluye que en su dimension Fiabilidad se logré
conocer que los counters en las oficinas de las agencias de viajes y turismo realizan la atencién, el
registro de los pasajeros, respuesta a los correos, etc. (entre otros escritos) de manera correcta a la
primeravez; ademas se consiguioé conocer que los counters no cumplen con la hora o fecha indicada
de lo que prometen hacer a los turistas lo cual refleja que es un problema comun dentro de las

empresas.
Variable 2: Ventas

Los resultados obtenidos en esta variable, fueron a través de los estadisticos descriptivos donde se
aprecian que las ventas de los 52 clientes encuestados de la empresa Motorepuestos Libertad
S.R.L. del distrito de Trujillo, en el afio 2017, registra una venta minima de 2 656 soles y una venta
méxima de 18 529 soles, contando con un promedio de ventas por cliente de 15 734,13 soles. Lo
gue se indica tiene relacion con la investigacion “Redisefio de los Procesos y Reorganizacion del
area comercial de Librerias Crisol S.A.C” de Gutiérrez Sanchez, Leonor (2007), en la que concluye
gue con la aplicacion de un plan de incentivo salarial se experimentara una mayor motivacion del
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personal y serdn mas conscientes de la importancia de una adecuada atencién al cliente y su grado
de proactividad mejorara disminuyendo el porcentaje de clientes que salgan de los locales sin ser
atendidos o con dudas respecto a sus consultas. Finalmente, los trabajadores experimentaran que
el crecimiento de la empresa es real al obtener mayores ingresos producto del incremento de las

ventas segun lo proyectado por la gerencia.
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CONCLUSIONES

Se concluye que:

1. El nivel de correlacion de la Variable Calidad de Servicio y la Variable Ventas de la empresa
Motorepuestos Libertad S.R.L. de la ciudad de Trujillo obtuvo a través del uso del Coeficiente de

Spearman un 0,538 que expresa una correlacion positiva entre las variables de estudio.

2. Se determin6 que el nivel de la Variable Calidad de Servicio de la empresa Motorepuestos Libertad
S.R.L. de la ciudad de Trujillo, obtuvo un nivel de percepcion alto representado por un 96.2% de los
encuestados seguido de un nivel medio de 3.8%. Las dimensiones méas valorados por los 52
encuestados fueron la Seguridad (90.4% alto y 9.6% medio), Capacidad de Respuesta (75% alto y
25% medio) y la Fiabilidad (71.2% alto y 28.8% medio). Sin embargo, los puntos de oportunidad
recaen en las dimensiones Empatia (48.1% alto y 51.9% medio) asi como Elementos Tangibles
(48.1% alto, 50% medio y 1.9% bajo).

3. Con respecto al nivel de la variable Ventas se aprecian los estadisticos descriptivos de las ventas
del afio 2017 de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. de la ciudad de Trujillo, con una venta
minima de 2 656 soles y una venta maxima de 18 529 soles, contando con un promedio de ventas

anual de 15 734,13 soles de los 52 clientes encuestados.

4, Se probd el nivel de correlacion existente entre las variables Calidad de Servicio y Ventas de la
empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. de la ciudad de Trujillo durante el afio 2017, dado que el
estadistico para la prueba de hipétesis tiene un valor de 0,00, menor que el nivel de significancia
sefialado para el presente trabajo de investigacién por lo que se rechaza la hip6tesis nula,

aceptandose la hipétesis de los investigadores.
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RECOMENDACIONES

Al conocer los resultados de la presente investigacion, se sugieren las siguientes recomendaciones que
serdn presentadas a la Gerente General de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. a fin de que
puedan implementarse para cumplir con los estandares de la Calidad de Servicio en beneficio del

incremento de las Ventas:

1. Con respecto a la Dimension de Elementos Tangibles, la cual se ha identificado como punto de
oportunidad, se recomienda adquirir de manera urgente 01 adaptador de corriente para la prueba
de iluminacién asi como 01 calibrador de medidas como herramientas que sirvan para mejorar la
percepcién de los clientes, asi como asegurar el orden y la limpieza tanto de los mostradores como
de cada uno de los repuestos exhibidos. Del mismo modo, el uso del uniforme debe consignarse
con caracter obligatorio ya que actualmente algunos trabajadores no cumplen con ello. Para tal
efecto, la duefia del negocio debe empoderar al Administrador de la tienda para garantizar el
cumplimiento de lo indicado haciendo una reunion inicial de Lineamientos y teniendo una

planificacion semana definida.

2.  En cuanto a la Dimension Empatia, la cual también presenta la mayor brecha, se recomienda
colocar el libro de reclamaciones de manera visible asi como un buzén de sugerencias
debidamente sefializado para que el cliente tenga la oportunidad de manifestarse. Esto implica la
revision del mismo, no solo para actuar sino para que genere un impacto en la remuneraciéon del
colaborador dado que un cliente insatisfecho trae como consecuencia mala publicidad y una
afectacion a las ventas.

3. Con respecto a la dimensién Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, los vendedores deben
consignar en la orden de pedido la fecha de ingreso del pedido asi como la fecha de entrega del
servicio. Estos datos deben ser registrados en una hoja de Excel para que les permita hacer un
seguimiento diario del status de las mismas a fin de cumplir con lo indicado. Al cierre de cada mes
se debe hacer una revision y presentarlo al equipo en la reunion semanal, lo cual servira para

identificar los cuellos de botella y tomar las medidas correctivas del caso.

4. Asignar un responsable para la toma de inventarios la primera semana del mes y presentarlo en
la reunién semanal, de tal manera que dard mayor visibilidad para realizar las reposiciones
correctas de stock de acuerdo a la demanda, evitando los quiebres de stock.
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Planificar un programa de capacitacion donde se incluya la actualizacién de los beneficios de sus
productos y de las nuevas presentaciones, empoderando al equipo comercial para el despliegue,
asi como el tema de Calidad de Servicio al Cliente a cargo de un especialista externo de manera

trimestral.

Asimismo, la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. debe elaborar un manual de procesos y
funciones incluyendo la Mision, Vision y Valores del negocio para fomentar un mayor compromiso

por parte de los colaboradores con un enfoque total en la Calidad de Servicio al Cliente.

Finalmente, se recomienda a la empresa realizar de manera quincenal reuniones con el equipo
para revisar el avance de Ventas, Stocks, Status del Libro de Reclamaciones y del Buzon de
Sugerencias, Cumplimiento de 6rdenes y Asistencia a Capacitaciones, los cuales se convierten en
sus indicadores de gestion para la medicion de su desempefio asi como generar una participacion
colectiva para encontrar soluciones y alternativas que permitan una mejora continua y ser mejor

percibidos por sus clientes asi como incrementar sus ventas.
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ANEXOS

ANEXO N° 001: Disefio de encuesta

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, esta basado en 5 dimensiones, y de éstas
surgen 22 items (ZEITHAML, PARASURAMAN y BERRY, 2004). Para determinar la importancia de
cada item, se maneja una escala de Likert 3 de 1 al 5, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo,
es decir, cuando el cliente esta en total desacuerdo, y 5 representa el puntaje mas alto, es decir,
cuando el cliente estd muy de acuerdo con la pregunta. A continuacion, se presenta el disefio del

cuestionario de Servqual, para las expectativas y percepciones.

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES 112 [|3]4]5

1. La empresa Motorepuestos Libertad cuenta con equipos Yy

herramientas modernas para realizar el servicio al cliente

2. La instalacion fisicas de las empresa Motorepuestos libertad lucen

cémodas y atractivas

3. Los empleados de la empresa Motorepuestos Libertad tienen buena

apariencia

4, Los materiales que proporcionan(recibo, documentos, etc.) son
aceptables
DIMENSION FIABILIDAD

1. La empresa Motorepuestos Libertad cumple con lo que promete

2. Cuando un cliente tiene un problema, la empresa Motorepuestos

Libertad muestra interés sincero en resolverlo

3. La empresa Motorepuestos Libertad desempefia el servicio correcto a
la primera(SIN DUDAS)

4, La empresa Motorepuestos Libertad proveen sus servicios en el

tiempo que prometen hacerlo

5. La empresa Motorepuestos Libertad entrega los registros y
documentos libres de errores a los clientes
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

1. Los empleados de Motorepuestos Libertad informan exactamente

cuando seran entregados los pedidos que realizan los clientes

2. Los empleados de Motorepuestos Libertad dan una pronta atencion a

los clientes
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3. Los empleados de Motorepuestos Libertad siempre estan dispuesto a
ayudar a los clientes

4, Los empleados de Motorepuestos Libertad en todo momento atienden
sus dudas y peticiones
DIMENSION SEGURIDAD

1. El comportamiento de los empleados de Motorepuestos Libertad
inspiran confianza

2. Los cliente se sienten seguros al negociar con la empresa
Motorepuestos Libertad

3. Los empleados de Motorepuestos Libertad son consistentemente
amable con los clientes y usuarios

4, Los empleados de Motorepuestos Libertad estan capacitados para
responder a las preguntas e inquietudes de los clientes
DIMENSION EMPATIA

1. La empresa Motorepuestos Libertad da a los clientes y usuarios
atencion individual
El horario de atencién son los adecuados para los cliente y usuarios

3. La empresa Motorepuestos Libertad cuenta con empleados que dan
atencion personalizada

4, La empresa Motorepuestos Libertad se preocupa por cuidar los interés
de los clientes

5. Los empleados atienden con los repuestos especificos que buscan
los clientes
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ANEXO N° 002: RESENA HISTORICA

La Empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. fue fundada el 10 de marzo de 2006 cuando la familia
Vasquez Reategui, luego de una gran trayectoria en el rubro de venta de repuestos para
motocicletas, decide formalizar su negocio a través de la creacion de una microempresa, de régimen
de Responsabilidad Limitada e identificada con RUC 20481272662. Esta gran responsabilidad surge
producto de trabajo arduo y politica de ahorro para reunir el capital necesario. En su inicio,
aperturaron una tienda ubicada en la localidad de Chao, provincia de Vird, dénde solo
permanecieron por un periodo de tres meses, debido a que se dieron cuenta que en la zona existia
una demanda limitada y su potencial como negocio permitia atender a un mercado mas amplio. Es
por ello, que como resultado de un didlogo y consenso familiar acordaron trasladar la tienda a la
ciudad de Trujillo, en la Av. Peri # 1148, la cual se constituye en una zona estratégica por la
concentracion de negocios del mismo rubro y a donde acude el publico objetivo tanto de la zona
como de los diferentes distritos, para buscar los repuestos necesitados entre las diferentes

alternativas.

La Empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., de manera inicial implementé una politica de estrategia
de precios con algunos puntos por debajo de sus principales competidores y si bien ha registrado
ganancias se ha estancado en el tiempo, principalmente por la gestion administrativa liderada por la
duefa quien duda mucho en empoderar a su personal para distribuir las labores administrativas y
comerciales, lo cual permitiria ampliar su nimero de clientes frecuentes y la falta de innovacion en

el negocio que implica la modernizacion del mismo y la capacitacion de su personal.

En los dltimos afios el crecimiento en ventas ha sido sostenible, aproximadamente 5% anual
tomando como referencia los histéricos de ventas de los 2 Ultimos afios, dado que al cierre del afio
2015 implementaron un sistema formal para el registro de las ventas. Anterior a ese afo, habia un
control contable pero no con enfoque comercial. La proyeccion en el rubro evidencia un potencial
de mercado amplio, sin embargo muy disputado por la competencia que se ha incrementado a gran

escala.

La Empresa Motorepuestos Libertad S.R.L., actualmente brinda oportunidad laboral a 10 personas
y estd en la busqueda de profesionalizarse, rompiendo el paradigma de negocio familiar y
desarrollando una planificacion con objetivos claros que permita un crecimiento mayor en los

proximos afos.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ubicacién estratégica

No hay motivacién del personal

Constituido legalmente

No cuenta con visidn y misién

Almacén con poca capacidad

Conocimiento del producto

No realiza publicidad y promocién

Cuenta con Estados Financieros

Algunos precios son elevados

Acepta diferentes formas de pago (efectivo,

tarjeta)

Distribucién de espacios en el almacén

Buena comunicacién con los proveedores

Falta de Plan de Marketing

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Crecimiento econémico

Competencia desleal (precios)

Aumento del parque automotor

Ingreso de nuevos competidores

Facilidades de las instituciones financieras

Inestabilidad politica

Innovacién de productos

Falta de seguridad en la zona

Crecimiento de la poblacion
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Datos del RUC: 20481272662

1 mensaje

SUNAT <webmaster@sunat gob pes
Para: "bh.rt1306@gmail.com” <bh.rt1306@gmail. com:

CONSULTARUC

Nimero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial

Fecha de Inscripcian:

Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:
Diraccion del Domicilio Fiscal.
Sistema de Emision de Comprobante:

Sistema de Contabilidad:

Actividad(es) Econdmica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u §16):

Sistema de Emisi&oacuten Electr&oacutenica:
Afiliado al PLE:

Padrones

20481272662 - MOTOREPUESTOS LIBERTAD SRL

SOC.COM.RESPONS. LTDA

0210312006 Fecha de Inicio de Actividad: 0210372006
ACTIVO

HABIDO

AV, PERU NRO. 1148 LA INTENDENCIA LA LIBERTAD - TRUJILLO - TRUJILLO

MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
MANUAL

CIIU: 4530-VENTA DE PARTES, PIEZAS Y ACCESORIOS PARA VEHICULOS AUTOMOTORES v
FACTURA v

011012018
NINGUNO ¥
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ANEXO N° 005

Titulo de la investigacion: EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU
RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L.,
TRUJILLO, 2017

Linea de investigacion:

El instrumento de medicidn pertenece a la variable: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE
LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017

CONFIABILIDAD
La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor
ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez

a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que
consiste en hallar el coeficiente de correlacién de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par
e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman- Brown.
Utilizando el método de las dos mitades y aplicada 22 elementos con las mismas caracteristicas de
la poblacién de estudio, el instrumento elaborado por el autor para medir la CALIDAD DE SERVICIO
AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
LIBERTAD S.R.L. TRUJILLO 2017, se sometié a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta
a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0,865 y que al aplicar la Correccion
de Spearman-Brow presentd los siguientes resultados:

- Instrumento utilizado (Longitud igual) = 0,865

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un
Alfa de Cronbach = 0,916

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.
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Reporte de salida.

Tabla N°01

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,916 22

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el andlisis de
consistencia interna de la encuesta para medir la CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU
RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L.
TRUJILLO 2017, de 0,916 dentro del rango de muy aceptable para este tipo de instrumento.

Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escalasiel escalasiel total de Cronbach si el
elemento se ha | elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
La empresa Motorepuestos
Libertad cuenta con
equipos y herramientas 55,7625 57,069 ,579 ,912
modernas para realizar el
servicio al cliente.
La instalacion fisicas de las
empresa Motorepuestos
55,8500 56,078 ,543 ,915
libertad lucen cémodas y
atractivas
Los empleados de Ila
empresa Motorepuestos
55,2125 58,220 ,607 ,912
Libertad tienen buena
apariencia.
Los materiales que
proporcionan (recibo,
55,8750 56,617 ,444 ,921
documentos, etc.) son
aceptables.
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N

la empresa Motorepuestos
Libertad cumple con lo que 55,4125 57,587 ,665 ,910
promete.

Cuando un cliente tiene un
problema, la empresa
Motorepuestos  Libertad 55,3250 56,653 ,723 ,908
muestra interés sincero en
resolverlo.

La empresa Motorepuestos

Libertad desempefia el

o 55,4750 55,620 ,726 ,907
servicio correcto a la
primera (sin dudas).
La empresa Motorepuestos
Libertad  provee  sus
55,3750 56,085 ,765 ,906

servicios en el tiempo que
prometen hacerlo.

La empresa Motorepuestos
Libertad entrega los
registros y documentos 55,7375 55,209 ,626 ,911
libres de errores a los
clientes.

Los empleados de
Motorepuestos  Libertad
informan exactamente
cuando serdan entregados >3A4750 26531 662 909
los pedidos que realizan
los clientes.

Los empleados de
Motorepuestos  Libertad
dan una pronta atencién a 533375 5>188 /696 908
los clientes.

Los empleados de
Motorepuestos  Libertad

55,3000 58,213 ,666 ,910
siempre estan dispuesto a

ayudar a los clientes.
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N

Los empleados de
Motorepuestos Libertad en
55,3375 56,530 , 736 ,907
todo momento atienden
sus dudas y peticiones.

El comportamiento de los
empleados de
55,2375 57,702 ,656 ,910
Motorepuestos  Libertad
inspira confianza.

Los cliente se sienten
seguros al negociar con la
55,5375 55,188 ,696 ,908
empresa Motorepuestos
Libertad

Los empleados de
Motorepuestos  Libertad
son consistentemente 55,3000 58,213 ,666 ,910
amable con los clientes y
usuarios

Los empleados de
Motorepuestos  Libertad
estdn capacitados para
55,3375 56,530 , 736 ,907
responder a las preguntas
e inquietudes de los
clientes

La empresa Motorepuestos
Libertad da a los clientes y
) B 55,2375 57,702 ,656 ,910
usuarios atencion
individual

El horario de atencién son
los adecuados para los
cliente y usuarios

La empresa Motorepuestos
Libertad cuenta  con
55,3000 58,213 ,666 ,910
empleados que dan
atencion personalizada

La empresa Motorepuestos
Libertad se preocupa por

55,3375 56,530 ,736 ,907
cuidar los intereses de los

clientes
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N

Los empleados atienden
con los repuestos

. 55,2375 57,702 ,656 ,910
especificos que buscan los

clientes.
Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento es
suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0,916 de la tabla N°01, pero en ninguno de
los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario y la totalidad

de sus items.

Tabla N°03

Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,829
N de elementos 11

Parte 2 Valor ,890

N de elementos 11

N total de elementos 14

Correlacién entre formularios , 762
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual ,865
Longitud desigual ,865

Coeficiente de dos mitades de Guttman ,865

En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir la CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA
MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L. TRUJILLO 2017 mediante el Coeficiente de Spearman para
longitudes iguales es de 0,865 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0,865 ambos
superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido se decide aprobar el

Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir la CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA
MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L. TRUJILLO 2017, instrumento elaborado por el autor, ES
ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU USO.
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VENTAS MOTOREPUESTOS LIBERTAD-2017

LIBERTAD S.R.L. DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, ANO 2017.

Cliente 1 13,240
Cliente 2 18,594
Cliente 3 17,328
Cliente 4 16,171
Cliente 5 9,722
Cliente 6 15,514
Cliente 7 10,901
Cliente 8 1,788
Cliente 9 16,682
Cliente 10 13,345
Cliente 11 3,374
Cliente 12 12,853
Cliente 13 12,961
Cliente 14 6,484
Cliente 15 18,911
Cliente 16 4,174
Cliente 17 5,688
Cliente 18 17,270
Cliente 19 11,529
Cliente 20 5,985
Cliente 21 18,778
Cliente 22 6,326
Cliente 23 10,303
Cliente 24 3,973
Cliente 25 8,481
Cliente 26 6,679
Cliente 27 6,212
Cliente 28 14,892
Cliente 29 6,011
Cliente 30 1,890

“EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE
LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017”

006: REPORTE DE VENTAS EMPRESA MOTOREPUESTOS

Se tom6 en consideracion la venta mensual del afio 2017 de los 52 clientes considerados en la

muestra y que forman parte de la poblacién formal de la empresa registrado en su base de datos.
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Cliente 31 17,030
Cliente 32 16,834
Cliente 33 15,925
Cliente 34 8,045
Cliente 35 12,588
Cliente 36 4,383
Cliente 37 18,271
Cliente 38 16,571
Cliente 39 5,568
Cliente 40 2,638
Cliente 41 2,656
Cliente 42 15,096
Cliente 43 7,144
Cliente 44 7,108
Cliente 45 16,383
Cliente 46 16,831
Cliente 47 3,316
Cliente 48 2,775
Cliente 49 5,154
Cliente 50 16,088
Cliente 51 13,785
Cliente 52 13,423
553,671
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ANEXO N° 007: COMPARATIVO DE VENTAS TOTALES DE LA EMPRESA

MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L. DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2017 VS

2016.

Mes 2017 Ventas 2016 Var. %
ENERO 115,634 116,534 -1%
FEBRERO 109,720 99,720 10%
MARZO 102,258 101,258 1%
ABRIL 129,234 116,234 11%
MAYO 130,078 127,075 2%
JUNIO 126,230 119,230 6%
JULIO 155,356 149,280 4%
AGOSTO 179,460 164,360 9%
SETIEMBRE 163,800 155,722 5%
OCTUBRE 123,058 119,021 3%
NOVIEMBRE 101,270 102,270 -1%
DICIEMBRE 185,223 178,820 4%
TOTAL 1,621,321 1,549,524 5%

(Expresado en Nuevos Soles)

Fuente: Sistema Interno de la Empresa Motorepuestos Libertad S.R.L de Trujillo
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ANEXO N° 008 — PROPUESTA DE PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEDIDAS
CORRECTIVAS PARA LA MEJORA DEL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO A
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L.,

TRUJILLO 2017

TIEMPO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
ACTIVIDADES 1123141123 ]4)]1]2|3|4]1]2]|]3J4|1]2]|3]4]1]2]|]3]4 2|13|14]11]2]3]4
Reunién de Lineamientos con todo el equipo para]
asignar responsables (limpieza de mostradores, toma|
de inwentarios, revision de Reclamaciones 'y
Capacitaciones), horarios, uso de uniforme y programa
de reuniones.

Implementar buzén de sugerencias y colocaciéon de|
libro de reclamaciones visible

Compra de 01 adaptador de corriente para la prueba
de iluminacién y 01 calibrador de medidas

Reuniones Quincenales del Equipo: Rewsion Ventas,
Stocks, Status Libro de Reclamaciones, Buzén de
Sugerencias, Colocaciéon de érdenes y Asistencia a
Capacitaciones

Revision Mensual de Libro de Reclamaciones y de
Cumplimiento de érdenes (Responsable asignado - se
revisa 1W del siguiente mes)

Toma de Inventarios (Responsable asignado - se revisa
3W del mes)

Plan de Capacitacién Mensual: Conociedo nuestros
productos (P) y Calidad de senicio ©

RECURSOS:

Administrador

Equipo de Ventas

Reportes del Sistema

PLAN DE CAPACITACION

TEMA CONOCIENDO NUESTROS PRODUCTOS

MODERADOR Administrador

RESPONSABLES Fuerza de Ventas

MECANICA Administrador asignard un tema a cada vendedor para que se encarguen de exponerlo
DURACION 30 minutos en reunion de equipo de 3ra semana

RECURSOS Muestra de producto a exponer, papelotes, plumones, Sala de Reuniones

TEMA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

MODERADOR Administrador

RESPONSABLES Capacitador Externo

MECANICA Taller, Role Plays

DURACION 2 horas, Trimestralmente

RECURSOS Productos de Muestra, Proyector, Papelotes, Plumones, Sala de Reuniones interna, break
PRESUPUESTO ANUAL S/.600x3=5/.1,800
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ANEXO N° 009 — Matriz de Consistencia

Autor(es):
Carrera profesional:
Titulo del proyecto:

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA EVALUAR Y MEJORAR EL PROYECTO DE INVESTIGACION CON FINES DE APLICACION Y CULMINACION DE LA TESIS

Blas Homar Redtegui Tuanama; Miriam del Carmen Gutierrez Ciceres

ADMINISTRACION Y GESTION COMERCIAL

EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU RELACION CON LAS VENTAS DE LA EMPRESA MOTOREPUESTOS LIBERTAD S.R.L., TRUJILLO, 2017

Planteamiento del

Objetivos Hipétesis Variables e indicadores Muestra Disefio Instrumento Estadistica
problema
éCudl es el nivel de la calidad [Objetivo General: El alto nivel de la calidad del |Variable 1 Poblacién: Método: Encuesta: Estadigrafo de Coeficiente
de servicio a los clientes y su |[Determinar el nivel de la calidad de servicio[servicio a los clientes se Calidad de servicio 113 clientes de la empresa |Descriptivo Modelo Servqual: Aplicado |de Correlacion de Pearson
relacion con las ventas de la |a los clientes y su relacion con las ventas  [relaciona de manera - Fiabilidad Motorepuestos Libertad SRL a los clientes, seleccionados

empresa Motorepuestos
Libertad S.R.L., Trujillo 2017?

de la empresa Motorepuestos Libertad
S.R.L., Trujillo 2017.

significativa con las ventas de
la empresa Motorepuestos

- Capacidad de respuesta
- Elementos tangibles

registrados en la base de
datos formal de la empresa y

Libertad S.R.L., Trujillo 2017. |- Seguridad tienen una antigtiedad mayor|
- Empatia a dos afios.

Muestra:
52 cliente de la empresa
Motorepuestos Libertad SRL,
seleccionados de manera no
probabilistica y por
conveniencia.

Objetivos especificos Variable 2

1. Evaluar el nivel de las dimensiones de la Ventas

Calidad de Servicio a los clientes de la
empresa Motorepuestos Libertad S.R.L,
Trujillo 2017.

2. Identificar el nivel de las ventas de la
empresa Motorepuestos Libertad S.R.L.,
Trujillo 2017.

3. Probar la correlacién entre el nivel de la
Calidad de Servicio a los Clientes y el nivel
de las ventas de la empresa Motorepuestos
Libertad S.R.L., Trujillo 2017.

4. Elaborar un Plan de Implementacion de
Medidas Correctivas para la Mejora del
Nivel de Calidad de Servicio a los Clientes
de la empresa Motorepuestos Libertad
S.R.L., Trujillo 2017.

- Nivel de Ventas

Nivel de Investigacion:
Descriptivo

Disefio:
Descriptivo Transversal
Correlacional

El disefio se diagrama de la
siguiente manera:

Donde:

M = Muestra

X = Calidad de Servicio
Y = Ventas

r = posibles correlaciones

de manera no probabilistica
y por conveniencia.
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