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RESUMEN

El objetivo de esta investigacién es determinar la percepcion de la calidad del servicio al cliente del
area de servicio técnico en una empresa de venta de motos de la ciudad de Trujillo, 2017. Es una
investigacion descriptiva no experimental transversal, en la que se implement6 el uso del método
Servqual a una poblacién de 900 clientes de la empresa, quedando una muestra de 180 clientes
atendidos durante el periodo de agosto a octubre del presente afio, el disefio es descriptivo, que
determina los efectos de calidad del servicio brindada por la empresa. Se hace uso de un
instrumento denominado cuestionario constituido de 5 partes: La variable Calidad de Servicio,
conformada por cinco dimensiones: Tangibles (4 items), Confiabilidad (5 items), Capacidad de
Respuesta (4 items) Seguridad (4 items) y Empatia (5 items). Esta variable tuvo un total de
veintidds items. Las alternativas de los items de la variable Calidad de Servicio tuvieron la
siguiente valoracion: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Indiferente (3), En desacuerdo
(2), y Totalmente en desacuerdo (1). Se concluye que los clientes de la empresa perciben un nivel
de calidad alto, que actualmente no lo perciben en la empresa. Se observa que de los 180 clientes
de la empresa encuestados el 44,4% percibe en un nivel alto de la variable, el 29,4% percibe un

nivel bajo de esta variable y el 26,1% percibe en un nivel regular de esta variable.

Palabras clave: Método Servqual - Dimensiones Tangibles — Confiabilidad — Capacidad de
Respuesta — Seguridad — Empatia.
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NOTA DE ACCESO

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos
confidenciales.
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