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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo correlacional, de disefio no experimental, con
enfoque cuantitativo. Se tiene como problematica la demora en el servicio que brinda la
empresa de Servicios y Repuestos BAJAJ. Es por ello qué se formuld el siguiente objetivo
general “Determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente”, y
como objetivos especificos, determinar la relacion de las dimensiones de: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad con respecto a la

satisfaccion al cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ.

Se emple6 un cuestionario basado en la metodologia del modelo SERVQUAL, la
cual permitio realizar la medicion de la calidad del servicio en relacion con la satisfaccion al
cliente. Se aplicé a una muestra de 96 clientes y se realiz6 la confiabilidad de los
instrumentos por medio de la herramienta de Alfa de Cronbach, con una confiabilidad de

83% para el cuestionario de calidad de servicio, y un 76% para la satisfaccion al cliente.

Los resultados obtenidos fueron que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
se relacionan de manera significativa con un coeficiente de correlacion de 0.231 y una

significancia de p<0.05, obteniendo asi una relacion positiva media.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, expectativas,

atencion al cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En el entorno empresarial, las organizaciones valoran a la calidad de servicio como
factor de gran importancia porque aporta a las relaciones comerciales. Una buena
experiencia hacia los clientes genera un diferencial competitivo, y por ende un cliente

satisfecho.

Para Kerin y Hartley (2015) la calidad de servicio en las empresas inicia en orientar

a los clientes en cumplir con una necesidad y facilitarle el cumplimiento de sus expectativas.

Castellano, et al. (2019) refieren qué la calidad de servicio toma en cuenta el valor
de las necesidades de los clientes, midiéndose en base a las percepciones. El consumidor es
quien compara sus expectativas frente a sus percepciones del servicio. Ademas, el nivel de
las expectativas puede cambiar en el mercado, ya que en su mayoria de veces es competitivo.
Matsumoto (2014). Entonces, segun lo anteriormente mencionado por los autores, la calidad
de servicio se basa en el resultado de la diferencia de la percepcién del cliente con las

expectativas qué percibe del servicio que ofrece la organizacion.

Jahmani et al. (2019) en su estudio a la empresa Fly Emirates del pais de Emiratos
Arabes Unidos, mostré qué para satisfacer a los pasajeros, la empresa consider6 las
dimensiones de la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y tangibilidad en la
calidad de servicio. Los resultados obtenidos fueron qué las variables de calidad y

satisfaccion son relaciones significativas de lealtad de cliente.

Otro estudio fue el de Silva, et al. (2021) en las empresas turisticas de Canchaque de
la ciudad de Piura en Peru. Los autores en mencion aplicaron un modelo de SERVQUAL

determinando la relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente,

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 9
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nfefitlo como resultado la relacion positiva de las variables (Sig. <0.05), debido a que
los restaurantes presentan un buen aspecto; pero, por otra parte, los transportes brindan un

servicio defectuoso.

Segun el diario Gestion (2019), mencionan que los habitantes de Lima afirman que
la calidad del servicio determina el 60% la decision de compra de un producto. Asi mismo,
el nivel de limefios que no regresan al lugar de compra frente a una mala experiencia es del
71%. El 56% de limefios consideran que el servicio postventa es regular, debido a que los
aspectos de rechazo por parte de los habitantes son porque no reciben solucién inmediata ni

el seguimiento debido ante un problema con el servicio o producto.

En el 2020 hacia la actualidad, debido a la pandemia generada por la COVID-19, las
empresas en general han tenido un nuevo desafio que superar para mejorar la satisfaccion
del cliente, como la mejora de sus procesos o su redisefio de los mismos, teniendo en cuenta

la implementacion de nuevos protocolos de seguridad para la salud de las personas.

Debido a la alta competencia en el mercado, los clientes optan por empresas en donde
el proceso de adquisicion del servicio sea lo que esperan y con un grado de confiabilidad
para ellos. Las empresas tienen la labor de diferenciarse del resto, y asi captar nuevos clientes

selectivos al momento de adquirir el servicio.

Tal es el caso de la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, dedicada a la
venta de repuestos para vehiculos motorizados, y también a ofrecer servicio, con mas de 2
afios de experiencia técnica en el mercado, ubicado en Av. America oeste Mz. R, Lt. 7

Natasha Alta.

Ante la consulta previa al duefio sobre las mayores debilidades de la empresa,
menciono la demora en el tiempo de entrega del servicio, y el bajo nivel de respuesta a los

clientes ante cotizaciones, reservaciones para algun servicio, o informacion de algun

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 10
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réPleste™ De esta manera radica la importancia de mejorar el proceso de servicio,
consiguiendo que los clientes se sientan satisfechos y consideren un grado alto de
fidelizacion y vuelvan a solicitar el servicio y recomienden la empresa. Es por ello, que se
realizara un andlisis mediante las dimensiones de la calidad de servicio para una mejor toma

de decisiones.

En la presente investigacion se considerd los siguientes antecedentes internacionales

y nacionales, para mostrar los hallazgos de estudios previos con respecto a las variables:

Lépez, D. (2018), en su tesis con temética con respecto a la Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes en un restaurante de la ciudad de Guayaquil, para la obtencion
del grado de Maestro de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador; tuvo
como objetivo principal establecer la relacion entre las variables, empleando un enfoque
mixto. De manera cuantitativa, utilizando el modelo SERVQUAL vy la utilizacion de
encuestas a consumidores del restaurante. Por otro lado, de manera cualitativa empleando la
entrevista a profundidad. El autor obtuvo como resultados qué los consumidores presentan
un grado de insatisfaccion con respecto a la respuesta inmediata y la empatia. Asi mismo,

evidencio la falta de capacitacion y motivacion hacia el personal.

Gutiérrez, G. (2019) en su investigacion con tematica en las variables de calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes en una empresa en Ecuador, para la obtencion del
grado de Magister en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador,
mencionan qué buscan evaluar la relacion de las variables anteriormente mencionadas, para
lo cual aplicaron un cuestionario modelo SERVQUAL, con el proposito de conocer las
perspectivas de los clientes con respecto al servicio que ofrecen. La encuesta fue aplicada a
una muestra de 180 clientes, teniendo como resultados una correlacion de 0.0457, lo cual

indica una relacion positiva moderada.

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 11
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=¥tidalgo, M. (2019), en su investigacion relacionada a las variables de Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en el rubro financiero en una ciudad de Ecuador, para la
obtencion del grado de maestro en la Universidad Técnica de Ambato, tuvo como finalidad
analizar la relacion de las variables mencionadas, para lo cual utiliz6 la metodologia de
enfoque cuantitativo, transversal, utilizando la herramienta SERVQUAL. Sus resultados
obtenidos con mayor valoracidn son con respecto a las expectativas y percepciones de los
clientes: la confiabilidad con un 99.62 % y un 90.65 % respectivamente. Concluyendo que
los clientes de la empresa se encuentran satisfechos en aspectos de atencion y seguimiento

de los clientes.

Lucas, A. (2021) en su investigacion con respecto a la satisfaccion y la calidad en el
sector ferretero de la ciudad de Puerto Lopez’’ , para la obtencion del grado de licenciado en
una ciudad de Ecuador, tuvo como objetivo “Determinar la incidencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente”, por lo cual aplicé una metodologia descriptivo-no
experimental desde un enfoque cualitativo, empleando la encuesta con el modelo
SERVQUAL vy una entrevista a los clientes y trabajadores de la empresa respectivamente.
Sus resultados demostraron qué las percepciones de los clientes tienen un grado de
insatisfaccion, mientras que las expectativas se encuentran satisfechas. Concluy6 qué el
sector ferretero se encuentra insatisfecho, por lo que se recomienda a los gerentes qué
adopten mas teorias de satisfaccion al cliente de acuerdo con las caracteristicas de su

empresa.

Rivera, S. (2019) en su investigacion con la tematica a calidad de servicio y la
satisfaccion en la empresa Greenandes Ecuador, para la obtencion del grado de magister,
tuvo como objetivo “Evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Teorico
SERVQUAL a fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa

Greenandes Ecuador”, por lo cual aplico una metodologia descriptivo-no experimental

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 12
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sversal desde un enfoque cuantitativo, empleando la encuesta a 180 clientes con el
modelo SERVQUAL. Los resultados demostraron que todas las dimensiones del modelo
muestran valores negativos, por lo cual se recomienda constante mejora para asegurar la

satisfaccion de los clientes.

Gancino, S. (2020) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
Unidad de Matriculacion de la Direccion de Transito Transporte y Movilidad del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”. El autor tuvo como objetivo
determinar la relacion de las variables en mencion, para lo cual realizé una encuesta para
379 personas, utilizando la herramienta SERVQUAL. Sus resultados obtenidos respecto a
las expectativas y percepcion del cliente tienen una correlacion positiva poco significativa
con un valor de 0.652 y una correlacion poco significativa con un valor de 0.738
respectivamente. Concluyendo que, mediante la utilizacion del modelo se refleja resultados
negativos, para lo cual se debe recomienda enfocarse en los aspectos de calidad de acuerdo

a las respuestas brindadas de los clientes.

Gonziéles, R. (2016), en su tesis “Calidad de Servicio y la satisfaccion del cliente en
la empresa Arbolito S.A.C”, para la obtencion del grado de Licenciado de la Universidad
Sefior de Sipan de la ciudad de Chiclayo - Peru. El autor tuvo como determing la relacién de
las variables en mencion, para lo cual realiz6 un cuestionario por medio de la herramienta
Likert, obteniendo como resultados, un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.859,
con una significancia de 0.000. Por lo cual, aprueba la relacion entre las variables. Ademas,
el autor realiz6 una propuesta para mejorar su proceso de atencion, aumentar sus clientes y

su experiencia en la empresa.

Gonzales, L.; Huanca, E. (2018), en su investigacion acerca de la calidad del servicio

y la satisfaccion en una polleria de la ciudad de Arequipa, para la obtencion del grado de

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 13
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ncr&to en la Universidad Tecnoldgica del Perd. Tuvo como objetivo determinar la
relacion entre ambas variables, siendo una investigacion correlacional — descriptiva, para la
cual utilizé el modelo SERVQUAL, realizando una encuesta a 384 consumidores,
obteniendo como resultado que la relacion entre calidad de servicio y con la satisfaccion de
los consumidores es favorable. El autor recomienda estar en constante mejoria tanto en la

capacitacion del personal, limpieza y comodidad de instalaciones para los clientes.

Culqui, L; Trigoso, M. (2018) en su investigacion con respecto a la Calidad de
Servicio y satisfaccion al cliente en un terminal terrestre en Chachapoyas-Amazonas, para
el logro del grado de magister de la Universidad César Vallejo, Peru, presenta la descripcion
correlacional de sus variables, para lo cual aplicé un cuestionario a una muestra de 30
personas, siendo valorados las preguntas por la herramienta Likert, y para la correlacion
aplicé la V de Cramer, demostrando qué existe una relacion moderada, aceptando la
hipotesis a un 95% de confianza. El autor concluye qué para mejorar la relacién entre las

variables en estudio; el Gerente debe realizar un plan estratégico para mejorar el servicio.

Limache, K. (2020), en su investigacion con respecto a la calidad de servicio y la
satisfaccion en el cliente en un centro comercial de la ciudad de Lima, se plante6 como
objetivo determinar la relacion de las dos variables a investigar, por lo que empleé una
muestra de 84 clientes por conveniencia, utilizando la técnica de la encuesta y la herramienta
del cuestionario, con un total de 17 preguntas, obteniendo un coeficiente de correlacion
0.813 y una significancia 0.00, determinando una relacion positiva muy fuerte entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Cortéz, G. & Calle, H. (2020) en su investigacion “Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Willmax S.A.C, Comas, 2020” para la obtencion del

grado Ingenieras en la Universidad Privada del Norte, Perd. Tuvieron como objetivo,

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 14
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d@®rmiar en que medida se relacionan las variables investigadas, por lo cual, aplicaron un
cuestionario de 24 items a una muestra de 115 clientes, logrando concluir una relacién
positiva alta, con un coeficiente de correlaciéon de Rhos Spearman de 0.810 y una

significancia menor a 0.05, aceptando la relacion.

Utia, R & Zumaeta, G. (2020) en su investigacion con la tematica de la satisfaccion
del cliente y la calidad en el servicio en la empresa Extraccion Amazdnica Narvasta E.I.R.L
en la provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali”, para la obtencion del grado de
licenciada, tuvieron como objetivo establecer la relacion de las variables investigadas,
aplicando un cuestionario de 20 preguntas, para lo cual aplicaron después Rho Spearman
para medir la correlacion de las variables y sus dimensiones. Por lo cual, obtuvieron un
coeficiente de 0.929 con una significancia de 0.00, aceptando que existe una correlacion

positiva alta entre variables.

De la Cruz, M. (2021), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
cliente de la polleria Flores Chicken, Ayacucho, 2021°’; para la obtencion del grado de
Licenciado de la Universidad de Ayacucho de Federico Froebel, Per0. El autor utiliza en su
investigacién una metodologia aplicada, de nivel descriptivo correlacional, no experimental.
El autor empled como instrumento un cuestionario a una muestra de 52 clientes. Como
resultados se obtuvo qué existe una relacion significativa entre las variables con un Rho
Spearman de 0.834 y un p-valor de 0.000, existiendo una aceptacion por el gusto y
preferencia del pollo a la brasa, complementado con la infraestructura, trato personalizado,

atencion adecuada, rapidez y comunicacion efectiva.

Liza, C y Siancas, C. (2016), en su tesis “Calidad de servicio y Satisfaccion del
cliente en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo, Peru, y para la obtencion del grado

de Maestro; plantean como objetivo determinar el impacto que tiene la calidad de servicio

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 15
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a Satisfaccion del cliente utilizando el modelo SERVQUAL. Para lo cual, realizaron una
encuesta a 377 clientes, obteniendo como resultado que el impacto es positivo, sin embargo,
existen deficiencias entre lo esperado y lo percibido. Por lo cual recomiendan generar un
plan de accion y que haya un seguimiento a traves de encuestas para corroborar que los

cambios son positivos.

Chavez, R. (2020), en su tesis titulada Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente
en la empresa Alepaharm S.A.C, Trujillo 2020, aplicé una metodologia cuantitativa
correlacional, transversal no experimental, teniendo como instrumento un cuestionario, para
lo cual lo aplico a una muestra de 150 clientes, en donde las variables en mencion se
encuentran en un nivel bueno, con una relacion de 0,416 y un valor de significancia de 0,000
mediante el analisis correlacional de Rho Spearman. Entonces, los resultados afirman la

correlacion significativa entre las dos variables de la empresa.

DEFINICIONES CONCEPTUALES
CALIDAD DE SERVICIO

Kotler (2009) hace referencia a la calidad como una caracteristica de un producto o

servicio que impacta en la posibilidad de satisfacer necesidades explicitas o latentes.

Tomando en cuenta el punto de vista del consumidor, Kotler (2009) menciona que
juzgan a la calidad en base a sus percepciones de cémo se concedié el resultado, el proceso
de entrega y la infraestructura en donde se entreg0 el servicio. A diferencia de la calidad en
los productos que son medibles mediante indicadores, la calidad en el servicio es dificil de
medir por su propia intangibilidad, ya que no se perciben de forma subjetiva. (Grénroos,

1994, p. 37).
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=wn|_a calidad del servicio abarca un modelo de brechas para el cliente, en donde cerrar
o disminuir la brecha de lo que esperan y lo que perciben es esencial para la entrega de la
calidad del servicio. Las compafiias para entregar servicios de calidad deben iniciar por la
comprension objetiva de las necesidades de los clientes. A ello, también es importante cerrar
brechas con el proveedor, como la inadecuada orientacion de investigacion de mercado, la
poca efectividad del desarrollo y disefio del servicio, el bajo desempefio en el servicio, y una

falta de comunicacion integral. (Bitner et al., 2009).

El modelo SERVQUAL, es una herramienta de mejora que apoya a la medicion de
la calidad del servicio, las expectativas del cliente, y como perciben el servicio. Ademas,
permite conocer factores impredecibles con respecto a las opiniones del cliente, sugerencias

e impresiones que apoyan a la mejora de la organizacion. (Zeithaml et al., 1988).

El modelo SERVQUAL contiene un conjunto de brechas, en donde el Gap 1 hace
referencia a las expectativas que tienen los consumidores y la percepcion de los directivos
de la empresa. Si los directivos no comprenden las necesidades de los consumidores, no
podrén lograr acciones acordes a satisfacer sus necesidades y expectativas. En el Gap 2,
refiere a la diferencia entre las percepciones de la direccion organizacional y las
especificaciones de calidad de los servicios. El factor para evitar la brecha es la
comunicacion de las normas de calidad para lograr el servicio esperado, para lo cual es
importante tener los estandares claros, los objetivos y los medios para alcanzarlos. En el Gap
3, refiere al rendimiento de la prestacion del servicio con las especificaciones de calidad de
los servicios, en el cual incluye que los colaboradores deben tener la capacidad
correspondiente para atender a los clientes. En el Gap 4, relaciona al servicio y la

comunicacion externa, teniendo como punto importante a los proveedores, lo que la empresa
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p &tey lo que hace frente a las expectativas. ElI Gap 5, alude a la diferencia entre las

expectativas frente a las percepciones. (Zeithaml et al., 2009).

Las dimensiones de la calidad de servicio investigadas por los autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry ( como se cit6 en Bitner et al., 2009) son 5, las cuales son : (1) elementos
tangibles, se refiere al aspecto de las instalaciones fisicas, infraestructura, materiales; (2)
fiabilidad, significa la capacidad de brindar el servicio de manera confiable y exacto a lo
prometido; (3) la capacidad de respuesta, es la disposicion de proporcionar un servicio de
forma rapida; (4) la empatia, refiere al cuidado y a la atencion personalizada a brindar a los
clientes; (5) y la seguridad, hace referencia al conocimiento de los trabajadores y su

capacidad de brindad credibilidad a los clientes.
SATISFACCION DEL CLIENTE

Es el conjunto de sentimientos de una persona ya sea de agrado o desilusion como
consecuencia de la comparacion de las expectativas en un producto o servicio contra lo

percibido. (Kotler & Keller, 2016, p.131).

Por otro lado, (Zeithaml et al., 2009) mencionan que la satisfacciéon es la evaluacion
por parte del cliente del cumplimiento de sus expectativas de un producto o servicio
esperado. La falla en cumplir las necesidades del cliente genera una insatisfaccion con el

producto o servicio adquirido. (p.104)

Reichheld (2006) hace referencia que, para evaluar la satisfaccion al cliente, es
necesario plantear la pregunta ¢Que probabilidad hay de que recomiende nuestro producto o
servicio? para obtener informacion diagnostica para ajustar a las operaciones de la

organizacion.
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=W a5 encuestas de manera periddica en una organizacion sirven como técnica de
medicién para la satisfaccién, planteando preguntas como la intencion de realizar compras
repetidas, probabilidad de recomendar la empresa, la marca, y sobre atributos de la empresa.

(Kotler & Keller, 2016, p.133).

Las dimensiones de la satisfaccion del cliente implican a las expectativas y la

percepcion esperada.

Las expectativas son las aptitudes del cliente ante un bien o servicio. El nivel de

aptitud dependera de la intensidad del deseo de su necesidad. (Larrea, 1991, p. 61).

Por otro lado, el rendimiento percibido refiere a la entrega de valor que el cliente

considera luego de adquirir un producto o servicio. (Kotler & Keller, 2006, p.198).

1.2. Formulacion del problema
Problema General
¢En qué medida se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo, 20227

1.3. Objetivos
Objetivo General
- Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente

en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022,

Objetivos Especificos
- Determinar la relacion entre los elementos tangibles de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,

Trujillo, 2022,
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=w  Determinar la relacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,
Trujillo, 2022.

- Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico
BAJAJ, Trujillo, 2022.

- Determinar la relacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022,

- Determinar la relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,

Trujillo, 2022.

1.4. Justificacion

La presente investigacion esta apuntada a determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,
debido a que es necesario esclarecer el nivel de satisfaccion y expectativas del cliente
respecto al servicio, y que sirva a la empresa para elaborar nuevas propuestas que ayuden a

superar las expectativas y fidelizar los clientes.

La investigacion se justifica de manera teorica, en base a que se contrastan los
diferentes aportes realizados por expertos en funcion de las variables de estudio para
justificar esta tesis. Se analizan aspectos teoricos, modelos, asi como métodos que
conceptualicen ambas variables, por lo que es necesario conocer y brindar un servicio de

calidad para tener clientes satisfechos.

Ademas, se justifica de manera metodoldgica, en la presente investigacion se ofrece

una herramienta de recoleccion, cuestionario, para identificar el nivel de calidad de servicio
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s&tfsfaccion del cliente, aplicado al rubro de mantenimiento de motos, por lo que puede
ser utilizado por otros investigadores. En este sentido, para los datos cuantitativos se utiliza
SERVQUAL, una herramienta de mejora que mide la calidad del servicio, las expectativas

de los clientes y como perciben el servicio.

Finalmente, se justifica de manera practica pues permite identificar la situacion de la
empresa, para en un futuro poder tomar mejores decisiones para mejorar la calidad del
servicio de motos y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente. De esta forma, también

tiene un impacto social positivo en los clientes.

1.5. Hipétesis general
La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

en la empresa de Repuestos y Servicios Técnicos BAJAJ, Trujillo,
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Cuantitativa

El enfoque utiliza la recoleccion de datos para responder las preguntas de
investigacion, las hipdtesis en medicién numeérica y el uso de estadisticas para establecer un

tipo de comportamiento en una poblacion. (Tamayo, M. 2007)
Descriptivo

Segun Tamayo, M. (2006). El tipo de investigacion descriptiva comprende la

descripcion, el registro, analisis, e interpretacion de la poblacién en estudio.
Correlacion

Segun Hernandez (2006), una investigacion correlacional tiene como fin evaluar,
medir y analizar la relacion que existe entre dos 0 més variables con el propésito de saber el

comportamiento de una variable conociendo la otra variable.
No experimental- Transversal

Tiene como proposito describir y analizar las variables en un tiempo y momento

unico (Hernandez; 2010).

M\Ar1

V2

Donde:

M: Clientes de la empresa de Servicio Técnico y Repuestos Bajaj.
V1: Calidad de servicio
V2: Satisfaccion del cliente

r: Relacion entre V1y V2
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22" Papstacion

Segun el autor Tamayo, M. (2012) menciona que la poblacion es un conjunto total
de objetos e individuos con caracteristica en comudn, observables en un momento
determinado donde se desarrollara la investigacion.

Criterios de inclusion:

- Personas que tengan motorizado

- Personas que requieran de repuestos BAJAJ para su motocicleta.

Criterios de exclusion:

- Motocicleta de modelos antiguos, con dificultad de stock de repuesto.

La poblacion esta constituida por 128 clientes promedio al mes de junio del afio 2022.

2.3. Muestra

Segun el autor Arias, F. (2006) define a la muestra como “Subconjunto representativo

y finito que extrae de la poblacion accesible”

Para la muestra se procedié a calcular con la formula de poblacién finita, a un nivel de
confianza de 95%, teniendo como margen de error 5%. Se obtuvo una muestra de 96 clientes.
N= 128 promedio al mes
Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
P= probabilidad de éxito = 50% = 0.5/ Q= Probabilidad de fracaso= 50% = 0.5
e= error muestral = 5% = 0.05

3 N XZ?X pX q
T eZx(N—-1)+Z2xpxq

N

_ 128 x 1.962 x 0.50 x 0.50
©0.052 x (128 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

N =96
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2% T¥enicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Técnica

Encuesta

Segun Méndez (2009), la encuesta consiste en el recojo de datos a través de
formularios, con el fin de obtener informacién de los individuos en relacién con las variables

de investigacion.
Instrumento
Cuestionario

Segun Hurtado (2009), lo define como un instrumento que agrupa preguntas relativas

a una situacion, evento en particular para el cual se desea conocer informacion.

2.5. Procedimiento

En primera instancia, se disefi¢ el instrumento del cuestionario para la recoleccion de
los datos en esta investigacion. Luego, se validd el instrumento por medio de juicio de
expertos, y se aplicé el cuestionario, el cual consta de 28 preguntas con alternativas de 1=

Nunca, 2= Casi Nunca, 3= A veces, 4= Casi Siempre, 5= Siempre.

Para el cuestionario de la variable de calidad de servicio se tomo en cuenta cinco
dimensiones (Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad),
las cuales fueron distribuidas en 4 items correspondientes, haciendo un total de 20 preguntas.
Por otro lado, para el cuestionario de la variable de la satisfaccion del cliente se considero
dos dimensiones (Expectativas, y rendimiento percibido), cada una de 4 items, haciendo un

total de 8 preguntas.

Posteriormente, se disefio el instrumento mediante la herramienta Google Forms

para hacer llegar la encuesta a los clientes de manera virtual. También; ya con la encuesta

Rodriguez Huaman, M; Vilca Flores, M. Pag. 24



Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
“PN de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Truijillo 2022

UNIVERSIDAD

dRrigdar se envio por medio de la aplicacion de WhatsApp, correo electronico y de manera

presencial a través de una Tablet.

Con la obtencidn de datos, se ordenaron y procesaron por medio de la herramienta
del programa de Excel. Ademas, se implement6 bases de datos de las variables de estudio,

sometiendolas a un analisis para la evaluacion de las correlaciones.

Para evaluar el comportamiento, se procedié a la elaboracion del analisis estadistico
de Rho Spearman por medio de la herramienta SPSS 24. Luego, para el andlisis de resultados
se desarrollo la interpretacion de los valores estadisticos, definiendo la contrastacién de las

hipotesis por medio de tablas y figuras por cada variable.
2.6. Confiabilidad

Para efectuar la validez y la confiabilidad del instrumento, se utiliz6 una muestra
piloto de 10 clientes de la empresa para las dos variables, teniendo los siguientes resultados:

Tabla 1

Estadistica de confiabilidad para la variable de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de items

0.83 20

Nota. Los datos fueron obtenidos de una muestra piloto de 10 clientes.

Tabla 2

Estadistica de confiabilidad para la variable de satisfaccion al cliente

Alfa de Cronbach N° de items

0.76 8

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de confiabilidad para la variable de satisfaccion al

cliente.
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2% \Adfidez

El instrumento fue validado por juicio de dos expertos, dando conformidad a la
aplicacion del instrumento.

Tabla 3

Validacion de expertos

Expertos Elementos
Mg. Odar Florian Castillo 28/28 1
Mg. Betty Suéarez Torres 28/28 1

Nota. Esta tabla muestra la validacion de expertos.

2.8. Aspectos éticos

Toda la informacion en esta investigacion tiene como proposito de buscar una
solucion a la problematica planteada. Se respeta la autoria y propiedad intelectual, citando
en su totalidad a trabajos cientificos, tesis, normativas y otros, ya que son el soporte tedrico
de la investigacion. Se cumplié con comentar a los participantes de la investigacion al
respecto de sus derechos y responsabilidades en curso, de igual manera no se pretende dafiar
la integridad de la empresa y respetar la seguridad de la informacion brindada. Asi mismo,
se les aclar6 que los hallazgos del estudio solo se utilizardn con fines estrictamente

académicos.
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CAPITULO IIl: RESULTADOS

3.1 Relacidn de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.
Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los clientes segln su percepcion sobre el nivel de elementos

tangibles y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion al cliente
Bajo Regular Alto
f % fi % fi % fi %
Deficiente 3 313% 6 6.25% 5 5.21% 14  14.58%
Aceptable 1 1.04% 22 2292% 21 21.88% 44 45.83%
Excelente 0 0.00% 6 6.25% 32 3333% 38 39.58%
Total 4 417% 34 3542% 58 60.42% 96 100.00%

Nota. Los datos fueron obtenidos a partir del cuestionario aplicado a 96 clientes.

Elementos Total

Tangibles

En latabla 4 se visualiza que el 33.33% de los clientes de la empresa percibe un nivel
excelente con respecto a la dimensién de elementos tangibles en la calidad de servicio, y una
alta satisfaccion al cliente. Por otro lado, el 3.13% de los clientes perciben un nivel bajo a la
satisfaccion al cliente y un nivel deficiente a la calidad de servicio.

3.2. Relacion de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente.
Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion sobre el nivel de fiabilidad y

la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion al cliente

Fiabilidad Bajo Regular Alto Total
i % fi % fi % i %
Deficiente 0 0.00% 3 3.13% 4 4.17% 7 7.29%
Aceptable 2 208% 14 1458% 18 18750% 34  35.42%
Excelente 2 208% 17 17.71% 36  37.50% 55 57.29%
Total 4 417% 34 3542% 58 60.42% 96 100.00%

Nota. Los datos fueron obtenidos a partir del cuestionario aplicado a 96 clientes.

De la tabla 5 se observa que el 37.50% de los clientes perciben un nivel excelente

con respecto a la dimension de fiabilidad en la calidad de servicio y un nivel alto de
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f&e€ion. Por otro lado, el 14.58% de los clientes perciben una satisfaccion regular y un
nivel aceptable con respecto a la calidad de servicio.
3.3. Relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los clientes segin su percepcion sobre el nivel de capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Capacidad Satisfaccion al cliente Total

Bajo Regular Alto
de Respuesta ¢, — % f % f %
Deficiente 0 0.00% 3 313% 2 208% 5  521%
Aceptable 2 208% 20 2083% 25  260% 47  48.96%
Excelente 2 2.08% 11  11.46% 31  32.29% 44  4583%
Total 4 417% 34  3542% 58  60.42% 96 100.00%

Nota. Los datos fueron obtenidos a partir del cuestionario aplicado a 96 clientes.

De la tabla 6 se observa que el 32.29% los clientes perciben un nivel excelente con
respecto a la dimension de la capacidad de respuesta en la calidad de servicio y un nivel alto
de satisfaccion. También, el 20.83% de los clientes perciben un nivel regular en la

satisfaccion al cliente y un nivel aceptable en la calidad de servicio de la dimension.

3.4. Relacion de la empatia y la satisfaccion del cliente.

Tabla 7
Frecuencias y porcentajes de los clientes segln su percepcion sobre el nivel de empatiay la

satisfaccion del cliente.

Satisfaccion al cliente

Empatia Bajo Regular Alto Total

fi % fi % fi % fi %
Deficiente 0 0.00% 3 3.13% 4 4.17% 7 7.29%
Aceptable 3 313% 25 26.04% 19 19.79% 47 48.96%
Excelente 1 104% 6 6.25% 35 36.46% 42 43.75%

Total 4 417% 34 3542% 58 60.42% 96 100.00%
Nota. Los datos fueron obtenidos a partir del cuestionario aplicado a 96 clientes.
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=¥e |a tabla 7 se visualiza que el 26.04% perciben un nivel regular de satisfaccion y
un nivel aceptable de calidad de servicio con respecto a la dimension de empatia. Por otro
lado, el 4.17% perciben un nivel alto de satisfaccion al cliente, pero a su vez un nivel
deficiente en la calidad del servicio en la dimension de empatia.

3.5. Relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente.
Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion sobre el nivel de seguridad y

la satisfaccion al cliente.

Satisfaccion al cliente

Seguridad Bajo Regular Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 0 0.00% O 0.00% 3 3.13% 3 3.13%

Aceptable 0 0.00% 18 18.75% 19 19.8% 37 38.54%
Excelente 4 4.17% 16 16.67/% 36 37.5% 56 58.33%
Total 4 417% 34  3542% 58 60.42% 96 100.00%

Nota. Los datos fueron obtenidos a partir del cuestionario aplicado a 96 clientes.

De la tabla 8 se observa que el 19.8% de los clientes perciben un nivel aceptable en
la dimensidn de seguridad en la calidad de servicio y un nivel alto de satisfaccion al cliente.
Por otro lado, el 18.75% de los clientes perciben un nivel regular con respecto a la

satisfaccion al cliente y un nivel aceptable en la calidad de servicio.
3.6. Validacion de Hipétesis

Se realizo la prueba de normalidad para conocer si la distribucion es paramétrica 0 no
paramétrica. Por lo tanto, se tiene en cuenta que:
Ho: La distribucion de la satisfaccion del cliente es paramétrica

H1: La distribucion de la satisfaccion del cliente es no paramétrica.
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Prueba de Normalidad de Kolmogorov — Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico al Sig.
Calidad de Servicio ,169 96 ,000 ,906 96 ,000
Satisfaccion del cliente ,167 96 ,000 921 96 ,000

Nota. Prueba de normalidad en SPSS 24.
Para la prueba de normalidad, se tuvo en cuenta al estudio de Kolmogorov-Smirnov

ya que la investigacion consta de una muestra mayor a 50 unidades. En la tabla 8, las dos
variables presentan una significancia de 0.00 < 0.05, por lo cual se acepta la hipotesis
alternativa y se rechaza la nula, considerando que la distribucion no es normal. Por lo tanto,
las correlaciones se realizaran con estadisticos no paramétricos, en este caso Rho de

Spearman.

Regla de decision:
Sip > 0.05 Seacepta la hibtesis nula
Sip < 0.05 Se rechaza la hipétesis nula

Tabla 10

Grado segun coeficiente de correlacion

Grado de correlacion Rho Spearman

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media

+0.51a +0.75 Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Grado de correlacion de Rho Spearman. Hernandez, S; Fernandez, C. (1998)
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3.7 Correlacidn entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.

Tabla 11

Correlacion de elementos tangibles y satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion del
Tangibles cliente
Elementos Coeficiente de 1,000 368"
Tangibles (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 96 96
Satisfaccion del cliente Coeficiente de ,368"™ 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 96 96

Nota. Elaboracion Propia en SPSS 24.

Se observa en la tabla 11, que la relacién tiene un coeficiente de = 0.368,

determinando una relacién correlacion positiva media, y una significancia de p= 0.000, es

decir que es menor a p < 0.05, aceptandose la hipétesis alternativa y rechazando la hipétesis

nula, existiendo evidencia de la relacion entre las dos variables en la empresa de Servicio

Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022.

3.8. Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente.

Tabla 12

Correlacion de la fiabilidad y satisfaccion del cliente

Fiabilidad Satisfaccion del cliente

Fiabilidad (agrupado) Coeficiente de 1000 077

correlacion : :

Sig. (bilateral) : ,045

N 96 96
Satisfaccion del cliente Coef|C|e_r]te de 077 1,000
(agrupado) correlacion

Sig. (bilateral) ,045 .

N 96 96
Nota. Elaboracion Propia en SPSS 24.
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="8p observa en la tabla 12, el analisis de la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion
al cliente, afirmando que la relacion tiene un coeficiente de = 0.077, determinando una
relacion correlacion positiva debil, y una significancia de p= 0.045, es decir que es menor a
p < 0.05, aceptandose la hipotesis alternativa y rechazando la hipétesis nula, existiendo
evidencia de la relacion entre las dos variables en la empresa de Servicio Técnico BAJAJ,

Trujillo, 2022.

3.9. Correlacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Tabla 13

Correlacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del cliente
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,132
(agrupado) Sig. (bilateral) : ,020
N 96 96
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,132 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,020 .
N 96 96

Nota. Elaboracion Propia en SPSS 24.

Se observa en la tabla 13, el andlisis de la relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion al cliente, afirmando que la relacién tiene un coeficiente de = 0.132
determinando una relacién correlacion positiva media, y una significancia de p= 0.020, es
decir que es menor a p < 0.05, aceptandose la hipétesis alternativa y rechazando la hipétesis
nula, existiendo evidencia de la relacion entre las dos variables en la empresa de Servicio

Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022.
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. ®Brrelacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente.

Tabla 14

Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Empatia Satisfaccion del cliente

Empatia (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 313"
Sig. (bilateral) . ,002
N 96 96
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion 313" 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,002 :
N 96 96

Nota. Elaboracion Propia en SPSS 24.

Se observa en la tabla 14, el analisis de la relacion entre la empatia y la satisfaccion
del cliente, afirmando que la relacion tiene un coeficiente de = 0.313 determinando una
relacion correlacion positiva media, y una significancia de p=0.002, es decir que es menor
a p < 0.05, aceptandose la hipdtesis alternativa y rechazando la hipétesis nula, existiendo
evidencia de la relacion entre las dos variables en la empresa de Servicio Técnico BAJAJ,

Trujillo, 2022.

3.11. Correlacidn entre la seguridad y la satisfaccion del cliente.

Tabla 15

Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

Seguridad  Satisfaccion

Seguridad (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 114
Sig. (bilateral) : ,027
N 96 96
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacién 114 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,027 :
N 96 96

Nota. Elaboracion Propia en SPSS 24.

Se observa en la tabla 15, el analisis de la relacidn entre la seguridad y la satisfaccion

del cliente, afirmando que la relacion tiene un coeficiente de = 0.114 determinando una
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ciftcorrelacion positiva media, y una significancia de p= 0.027, p < 0.05, aceptandose
la hipotesis alternativa y rechazando la hipétesis nula, existiendo evidencia de la relacion

entre las dos variables en la empresa de Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022.

3.12. Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Tabla 16

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de los clientes segun su percepcion sobre el nivel

de calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente.

Satisfaccion al cliente

gsrl\'/?gg de Bajo Regular Alto Total

fi % fi % fi % fi %
Deficiente 0 0.00% O 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Aceptable 3 3.13% 24 25.00% 27 28.13% 54 56.25%
Excelente 1 1.04% 10 1042% 31 3229% 42 43.75%

Total 4 417% 34 3542% 58 60.42% 96 100.00%
Nota. Los datos fueron obtenidos a partir del cuestionario aplicado a 96 clientes.

En la tabla 16, el 32.29% de los clientes perciben un nivel alto de satisfaccion al cliente y a
su vez un nivel excelente la calidad de servicio. Por otro lado, el 10.42% percibe un nivel
regular con respecto a la satisfaccion al cliente y un nivel excelente con respecto a la calidad
de servicio. Asi mismo, el 1.04% percibe un nivel bajo con respecto a la calidad de servicio

y a su vez un nivel excelente con respecto a la calidad de servicio.

3.13. Correlacidn entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Tabla 17

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del

Servicio cliente
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 231"
Sig. (bilateral) : ,023
N 96 96
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 231" 1,000
Sig. (bilateral) ,023 :
N 96 96

Nota. Elaboracion Propia en SPSS 24.
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=8p observa en la tabla 17, el analisis de la relacion entre las dos variables Calidad de
Servicio y Satisfaccion al cliente se relacionan significativamente con un coeficiente de
correlacion de = 0.231, determinando una relacion positiva media, y una significancia de p=
0.023, es decir que es menor a p < 0.05, lo cual demuestra la relacién, aceptandose la
hipétesis alternativa y rechazando la hipotesis nula, considerando que existe una relacion

significativa de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
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4.1. Discusion

4.1.1. Limitaciones

Para el desarrollo de la investigacion, el recojo de la informacion demandé un tiempo
extra a lo planificado, ya que los clientes no respondian el cuestionario enviado a través de
los medios de correo electronico y WhatsApp, se tuvo que ir al taller a la espera de estos
para el llenado de las encuestas. Con respecto a los antecedentes, son escasos los trabajos de

investigacion que miden la correlacion de las variables estudiadas.
4.1.2. Interpretacion comparativa

Para el primer objetivo especifico, los resultados obtenidos fueron que la dimension
de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente se relacionan significativamente con un
coeficiente de 0.368 y una significancia < 0.05, obteniendo una correlacién positiva media.
Asi mismo, se compara con la investigacion del autor De la Cruz, K. (2021) en su tesis
titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la polleria Flores Chicken,
Ayacucho, 2021, en donde los resultados obtenidos determinan que existe una relacion
significativa obteniendo un coeficiente de 0.852 con una significancia < 0.05, siendo una
correlacion positiva muy fuerte. Estos resultados, son diferentes con respecto al coeficiente
debido a que en la investigacion del autor De la Cruz menciona que la empresa brinda una
adecuada infraestructura y ubicacion estratégica hacia el cliente, mientras que para la
presente empresa de Repuestos y servicio técnico BAJAJ, los clientes perciben una
insatisfaccion con respecto a la ubicacién y accesibilidad de la empresa, ya que la empresa
no esta en la zona del rubro de motos que en este caso es la Avenida Peru, haciendo lejana

la movilizacién al cliente.
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=®ara el segundo objetivo especifico, la dimensién de fiabilidad y la satisfaccion del
cliente se relacionan significativamente con un coeficiente de 0.077 y una significancia <
0.05, obteniendo una correlacion positiva débil. Asi mismo, se compara con la investigacion
de los autores Cortéz, G. & Calle, H. (2020) “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Willmax S.A.C, Comas, 2020, en donde los resultados obtenidos determinan
que existe una relacion significativa obteniendo un coeficiente de 0.465 con una
significancia < 0.05, siendo una correlacion positiva media. Estos resultados, son diferentes
con respecto al coeficiente debido a que en la investigacién de los autores menciona que la
empresa carece de capacitaciones al personal con respecto al servicio, viéndose reflejados
en la baja satisfaccion del cliente, mientras que para la presente empresa de Repuestos y
servicio técnico BAJAJ, los clientes perciben retrasos de entrega del servicio técnico de la
moto. Ademas, por ser un local nuevo en el mercado hay cierto temor por dejar su moto en

el taller.

Para el tercer objetivo especifico, los resultados obtenidos fueron que la dimension
de capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente se relacionan significativamente con
un coeficiente de 0.132 y una significancia < 0.05, obteniendo una correlacion positiva
media. Asi mismo, se compara con la investigacion de Limache, K. (2020) “Calidad de
servicio y satisfaccion al cliente del Centro Comercial Flores, Lima, 2020, en donde los
resultados obtenidos determinan que existe una relacion significativa obteniendo un
coeficiente de 0.749 con una significancia < 0.05, siendo una correlacion positiva muy
fuerte. Estos resultados, son diferentes con respecto al coeficiente debido a que en la
investigacion de Limache, ya que la empresa capacita constantemente al personal con
respecto a la atencion al cliente y habilidades blandas, realiza reuniones de retroalimentacion
con propdsitos de mejoras, mientras que la empresa responde dudas o quejas por medio de

WhatsApp o llamadas telefonicas, pero a su vez, el personal interactia de manera baja por
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S fetfes sociales como Facebook e Instagram, respondiendo los mensajes a la hora y

media, lo cual hace qué no sea una respuesta inmediata.

Para el cuarto objetivo especifico, los resultados obtenidos fueron que la dimension
de empatia y la satisfaccion del cliente se relacionan significativamente con un coeficiente
de 0.313 y una significancia < 0.05, obteniendo una correlacion positiva media. Asi mismo,
se compara con la investigacion del autor De La Cruz, K. (2021) “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del cliente de la polleria Flores Chicken, Ayacucho, 2021”, en donde los
resultados obtenidos determinan que existe una relacion significativa obteniendo un
coeficiente de 0.887 con una significancia < 0.05, siendo una correlacion significativa fuerte.
Estos resultados, son diferentes con respecto al coeficiente debido a que segln De La Cruz,
la empresa Flores Chicken tiene como fortaleza la adecuada atencion y la comunicacion
proactiva, creando una satisfaccion favorable hacia el cliente. Por otro lado, para Repuestos
y Servicio Técnico BAJAJ, si bien es cierto brinda una atencion debida al cliente, tiene como
punto débil el horario de atencion del taller, ya que se cruza con la hora de salida de algunos
de los clientes, y ante cualquier arreglo de su moto no tienen la facilidad de ir al taller y

poder ser atendidos en ese momento, generando una baja satisfaccion del cliente.

Para el quinto objetivo especifico, los resultados obtenidos fueron que la dimension
de seguridad y la satisfaccion del cliente se relacionan significativamente con un coeficiente
de 0.114 y una significancia < 0.05, obteniendo una correlacion positiva media. Asi mismo,
se compara con la investigacion del autor Utia, R & Zumaeta, G. (2020) “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la empresa Extraccion Amazonica Narvasta E.I.LR.L”, en donde
los resultados obtenidos determinan que existe una relacion significativa obteniendo un
coeficiente de 0.798 con una significancia < 0.05, siendo una correlacion positiva alta. Estos
resultados, son diferentes con respecto al coeficiente debido a que la empresa Narvasta

E.I.LR.L. tiene como prioridad asegurar la integridad fisica de los trabajadores, con politicas
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bfetttlas de seguridad al trabajador, capacitaciones con respecto al uso de Epps, entre
otros. Mientras que para la empresa de Repuestos y servicio técnico BAJAJ, con respecto a
la seguridad, el cliente percibe poca confianza por la mala distribucién de las areas de la
empresa. Ademas, perciben la falta de cAmaras de seguridad en el local, lo cual prefieren que
el servicio se termine el mismo dia, ya sea por desconfianza al hurto de las piezas del

vehiculo motorizado, por altos indices de robo en la ciudad de Trujillo.
4.1.3. Implicancias
Practica

Esta investigacion beneficia a la empresa Repuestos y servicios técnico BAJAJ, y
ademas a todas las organizaciones que buscan medir la relacion entre calidad de servicio y

satisfaccion.

Chéavez, R. (2020) utiliz6 un analisis correlacion de Rho Spearman para el contraste
de sus hipotesis, y determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente, al igual que las dimensiones, usando como base el modelo SERVQUAL. La
investigacion se realizé en el rubro de salud, en una farmacia, en donde aplicé el cuestionario
a una muestra de 150 clientes. Entonces, cabe resaltar que no solo se aplica en un rubro de

servicios sino a diferentes rubros, las cuales se haran mencion para su sustento.

Gonzéles, L y Huanca, E. (2018) en su tesis titulada La calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa en
Arequipa, lo cual mide la relacion a una polleria — restaurante. Por otro lado, esta la
investigacion de Hidalgo, M. (2019) en su investigacion de La calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en el sector financiero del Canton Ambato en Ecuador.
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=4inalmente, se concluye que se tiene implicancias de manera practica por lo que
abarca diferentes rubros en el cual se puede investigar la correlacion de las variables en

investigacion.
Teorica

La presente investigacion estd en base a la teoria de Berry y Zeithaml (1988) lo cual
aporta acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Ademéas del modelo
SERVQUAL, en donde se establecen 5 dimensiones, Tangibilidad, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, y empatia. Asi mismo, se tiene en cuenta a la teoria de los autores
Kotler y Keller, 2006, p.128, con respecto a la definicion de satisfaccion al cliente y sus

dimensiones de expectativas y rendimiento percibido.
Metodoldgica

Con respecto a la metodologia, la investigacion es correlacional, de disefio no
experimental. El instrumento que se utilizé fueron dos encuestas, las cuales fueron validados
por el método de Alfa de Cronbach. Para la confiabilidad del cuestionario de la calidad de
servicio se obtuvo un valor de 0.83, mientras que para el cuestionario de satisfaccion al
cliente un valor de 0.76 de confiabilidad. Asi mismo, cada instrumento fue validado por

juicio de expertos a fin de permitir obtener resultados exactos.

4.2. Conclusiones

La presente investigacion concluye como resultado general que se encontré una
correlacion de Rho Spearman al 0.231, con un p-valor al 0.000 <0.05, por lo tanto, se
concluye que, si existe una relacion positiva media entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa de Repuestos y Servicio Tecnico BAJAJ, Truijillo,

2022.
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=%p concluye para la dimension de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, se
encontrd una correlacion de 0.368 con el coeficiente de Rho Spearman, con un p-valor de
0.000< 0.05, por lo tanto, se concluye que si existe una relacion positiva media entre la

dimension de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.

Se concluye para la dimensién de fiabilidad y la satisfaccion al cliente, se encontr
una correlacion de 0.077 con el coeficiente de Rho Spearman, con un p-valor de 0.045<0.05,
por lo tanto, se concluye que si existe una relacion positiva débil entre la dimension de

fiabilidad y la satisfaccion al cliente.

Se concluye para la dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente,
se encontrd una correlacion de 0.132 con el coeficiente de Rho Spearman, con un p-valor de
0.020<0.05, por lo tanto, se concluye que si existe una relacion positiva media entre la

dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente.

Se concluye para la dimensién de empatia y la satisfaccion al cliente, se obtuvo una
correlacion de 0.313 con el coeficiente de Rho Spearman, con un p-valor de 0.002<0.05, por
lo tanto, se concluye que si existe una relacion positiva media entre la dimension de empatia

y la satisfaccion al cliente.

Se concluye para la dimension de seguridad y la satisfaccién del cliente, se obtuvo
una correlacion de 0.114 con el coeficiente de Rho Spearman, con un p-valor de 0.027<0.05,
por lo tanto, se concluye que si existe una correlacion entre la dimension de seguridad y la

satisfaccion del cliente.
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1 UPN
ANEXOS
ANEXO N° 1. Matriz de Operacionalizacion
- - ESCALAS DE
DEFINICION DEFINICION - NIVELES Y
VARIABLE CONCEPTUAL OPERATIVA DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | MEDICION Y RANGOS INSTRUMENTO
VALORES
Se utiliz6 el modelo|  Elementos Instalaciones 1-4
Servqual Tangibles Materiales
desarrollada por Compromiso
Zeithaml, Bitner y|  Fiabilidad  |Eficiencia 5-8 .
Gremler, 2009, Eficacia Deficiente: 20 - 45
Lalcalidad de sga,rvigic: es _Pr]?porciqpa X Capacidad de | Disponibilidad 9-12 Aceptable: 46 - 71
Calidad de | __.a.comparaciondet. —pnformacion - SObré)  Respuesta  |Habilidad Excelente: 72- 100
servicio servicio esperado con el |las opciones acerca Comprension
percibido (Gronroos,  |del servicio, Empatia AtenCion 13-16 |1= Nunca
1994). sugerencias, — — Caci
comentarios de los Credibilidad 2= Casi Nunca
empleados con 3= A veces Cuestionario
Seguridad 17-20
respecto a1l J 4= Casi Siempre
expectativa y _
percepcion. Confianza 5= Siempre
Es el conjunto de Se utilizé el modelo Interés Bajo: 08 - 18
sentimientos de agrado o |Servqual .
S . E 21-24 19 -
desilusion con respecto a |proporcionando Xpectativas | Deseo Regular: 19 - 29
Satisfaccion | la comparacion de las  |informacion  con Satisfaccion Alto: 30-40
del cliente expectativas con lo respecto  a las . Desempefio
percibido en un producto |expectativas y el| Rendimiento Eficacia 95.98
o servicio. (Kotlery  [rendimiento Percibido )
Keller, 2006, p.128).  |percibido Resultado
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ANEXO N°02. Matriz de consistencia

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo 2022

TITULO: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa repuestos y servicio técnico BAJAJ - Trujillo 2022

. VARIABLES Y :
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Variables 1. Enfoque de Investigacion:

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipotesis General:

Independientes

¢En qué medida se relaciona la

calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Repuestos y Servicio

Técnico BAJAJ, Trujillo, 20227

Determinar la relacion que
existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Repuestos
y Servicio Técnico BAJAJ,
Trujillo, 2022.

La calidad de servicio se
relaciona significativamente
con la satisfaccion del
cliente en la empresa
Repuestos y Servicio
Técnico BAJAJ, Trujillo,
2022.

Calidad de servicio:
Fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad, empatia,
elementos tangibles.

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos:

2. Hipotesis Especificas:

¢En qué medida los elementos
tangibles de la calidad del
servicio y la satisfaccion del

cliente se relaciona en la empresa

Repuestos y Servicio Técnico
BAJAJ, Trujillo, 20227

Determinar la relacién entre los
elementos tangibles de la
calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Repuestos y Servicio
Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022.

Existe relacion significativa
entre los elementos
tangibles de la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa
Repuestos y Servicio
Técnico BAJAJ, Truijillo,
2022.

Satisfaccion del
cliente: Expectativas,

rendimiento percibido.

Cuantitativa

2. Nivel de Investigacion:
Descriptivo

3. Disefio de investigacion:
No experimental-
Transversal- Correlacional
3. Poblacién: 128 clientes
promedio del mes del afio
2022

4. Unidad de Andlisis:
Clientes de la empresa
Repuestos y Servicio
Técnico BAJAJ.

5. Muestra: 96 clientes
promedios del mes del afio
2022.

6. Técnica: Entrevista

7. Instrumento: Cuestionario
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¢En qué medida la fiabilidad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente se relacionaen la
empresa Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,
Trujillo, 20227

Determinar la relacion entre la fiabilidad de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Repuestos y Servicio Técnico
BAJAJ, Trujillo, 2022.

Existe relacion significativa entre la
fiabilidad de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa
Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,

Trujillo, 2022.

¢En qué medida la fiabilidad la capacidad de
respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente se
relaciona en la empresa Repuestos y Servicio
Técnico BAJAJ, Trujillo, 20227

Determinar la relacién entre la capacidad de
respuesta de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Repuestos
y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022.

Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Repuestos y Servicio Técnico

BAJAJ, Trujillo, 2022.

¢En qué medida la empatia de la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente se relaciona en la empresa
Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo,
20227

Determinar la relacion entre la empatia de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Repuestos y Servicio Técnico
BAJAJ, Trujillo, 2022.

Existe relacion significativa entre la empatia
de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Repuestos y
Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo, 2022.

¢En qué medida la seguridad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente se relacionaen la
empresa Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,
Trujillo, 20227

Determinar la relacion entre la seguridad de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa Repuestos y Servicio Técnico
BAJAJ, Trujillo, 2022.

Existe relacion significativa entre la
seguridad de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa
Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ,

Trujillo, 2022.
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ANEXO N°03. Instrumento

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa

Findoitia Jatlnriggeon repuestos y servicio técnico BAJAJ - Trujillo 2022"

Linea de investigacion: Gestion de MYPE y PYME.
Apellidos y nombres del experto: Suérez Torres, Betty Lizby
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Calidad de servclT;:ni/eSatlsfacuon del

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas Aprecn Observaciones
SI | NO

1 ;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el X
titulo de la investigacion?

3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de X
los objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 ;Laredaccion de las preguntas tienen un sentido coherentey | X
no estan sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

s ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisisy X
procesamiento de datos?

9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento | X
de medicién?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
;El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de X

1 responder para, de esta manera, obtener los datos
requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimados clientes, El presente cuestionario tiene como finalidad conocer su experiencia con respecto al
servicio que ofrece nuestra empresa. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.

Marque (X) segun su opinion, teniendo en cuenta lo siguiente:
1= Nunca 2= Casi Nunca 3= A veces 4= Casi Siempre 5= Siempre

I. CALIDAD DE SERVICIO

N° | Dimensiones / items

[1]2]3]4]5

Elementos Tangibles

1 | ¢El local se encuentra ubicado en una zona céntrica y de facil acceso?

2 | ¢Los trabajadores se encuentra uniformados correctamente?

3 | ¢Utilizan las herramientas y/o equipos adecuados para brindar el servicio

técnico?
4 | ¢Lapublicidad es visualmente atractiva en el local?
Fiabilidad

5 | ¢Cumple con el plazo de entrega del servicio ofrecido?

6 | ¢(Los empleados atienden las dudas y buscan una solucién ante ellas?

7 | ¢Los empleados desempefian bien el servicio desde la primera vez?

8 | ¢Los empleados transmiten confianza al momento de adquirir el servicio?

Capacidad de Respuesta

9 | ¢Se cumple con la hora establecida cuando se programa una cita?

10 ¢La empresa mantiene informado en todo momento al cliente cuando se ejecuta
el servicio?

11 | ¢Sus quejas y problemas son resueltos a tiempo?

12 | ¢Existe facilidad para comunicarse con el encargado?

Empatia

13 | ¢(La informacion es brindada de manera directa y clara?

14 | ;La atencion es de trato igualitario, sin distincion ni preferencias?

15 | ¢(Brindan atencion de manera personalizada?

16 | ;El horario de atencion recibida es la adecuada?

Seguridad

17 | ¢Considera que el personal esta capacitado?

18 | ¢ Siente seguridad por parte de la empresa de dejar su vehiculo motorizado?

19 | ¢Se siente seguro con la calidad y garantia del servicio y/ o repuesto ofrecido?

20 | ¢Siente seguridad al momento de realizar una transaccién de pago?

I1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Expectativas

21 | ;Toma en cuenta a la empresa como primera opcion ante un servicio?

22 | (El servicio realizado fue como usted lo esperg?

23 | ¢El servicio recibido siempre es de la misma manera?

24 | ¢Los empleados ofrecen opciones o alternativas para adecuarse a sus
necesidades?

Rendimiento Percibido

25 | ¢ Se siente conforme con el desempefio de los trabajadores?

26 | ;Considera usted que el servicio ha sido una experiencia positiva?

27 | ¢Siente que el pago por el servicio ofrecido es el adecuado?

28 | ¢Siente apoyo de los empleados en los servicios que solicita?
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ANEXO N°04. Validacién de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa

Tiuloide-la Jnvestigacion: repuestos y servicio técnico BAJAJ - Trujillo 2022"

Linea de investigacion: Gestion de MYPE y PYME.
Apellidos y nombres del experto: Florian Castillo, Odar Roberto
Calidad de servicio y Satisfaccion del

El instrumento de medicion pertenece a la variable: clierite

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
conuna “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

. Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
SI |NO
1 ;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el %
titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las 5
variables de investigacion?
4 ;Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de "
los objetivos de la investigacion?
5 ;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las %
variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y %
no estan sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se %

relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

;El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicion?

;Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion

10 . .
sujeto de estudio?

;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
1 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

— CIP: 045191
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ANEXO N°5. Matriz de datos de Excel

Variable N°01 Calidad de servicio

ITEMS

ENCUESTADOS |1|2|3]4|5(|6(7]8]9/10]11|12)13|14]15|16|17|18[19[20

5

5

5

5

4

5

5

5

5

5

2

5

344

3141413

5

31414

41414

2

41414

3

3

51513413

5151414

515|134

515|134

4

515|134

515|134

515|134

454

514|544

3

5

515|134

3

5
3
2
5
2
3
5
5

4
5
5

3
5

5
5
5

5

2
3

3

5
5

3

4
5
5

4

5
5
2
5
3
5
2
5
2
5
2
5
2
4
3
2
2
2
5
2

2
2
5
2
4
3
4
3
4
5
5
2
3
2
4
2
2
4
3
2
2
5
2
5
2
1
4
5

1
4

4
2
5
5
2
2
4
1
2

5
5
1
5
2

2
3
1
3

2
3
5

5/5[4[5]|5|5|5[5|5]| 5|5

5/5[5[5]|5]4|5[5|5]| 5|5

2|13]4|3[5]3|4]4|2]|5]|5

5/4[5|5]|5]|5|5[5|3| 5|5

3|/5[5[/4]|5|5|5[5]2]|5|5

5/4[5|3]|4]4|5[5|3|5]|5

4|/5[5[4]|5]2|4[5|5|5 |5

5/4[5|5]4]3|5[5|3]|5]|5

3|/5[5[5]|5|5|5[5]/4]|5]|5

5/5[5[3]|5|5|5[5[3|5 |14

4|/5[5[4]|5]2|4[5|5|5 |5

5/4[5|5]4]3|5[5|3]|5]|5

3|/5[5[5]|5|5|5[5]/4]|5]|5
2|12]15|4(4]4]|3]5|2| 4
311[2|5]|5]|5|5[3]3]1

4|/5[5[4]|5]2|4[5|5|5 |5

5/414(2]|3]4|5[5]|5|5|3

4|/5[5[4]|5]2|4[5|5|5 |5

5/4[5|5]4]3|5[5|3]|5]|5

3|/5[5[5]|5|5|5[5]/4]|5]|5

4/314[1|5]|5|3|5]|3/4 3|4
112|2]|5]5|3[2]3]|4]3
4/513[/412]13|3]3]3|5

5/4[5|5|4|3|5]|5]3]|5

3|/5[5|5|5|5|5]|5]4]|5
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Variable N° 02: Satisfaccion al cliente

ITEMS

ENCUESTADOS |21 |22 |23|24|25|26|27 |28

1

5

4

2

1

2131323

5/5|13]5]|5]5

5/5|5]5|5]5

5/5|5]5]|5]5
5/5|13]5]|5]5

5|5|5]|5]|5]5
514|5]|5]|5]5

5/5|5]5]|5]5
5/5|13]5]|5]5

5|5|5]|5]|5]5

5/5|5]5]|5]5

5/5|5]|5|5]5

5(5]3|5|5]5

5|5|5]5]5]5

1

5/5|5]5]|5]5
5/5|3|5|5]|5

5/5|5]|5]|5]5

41212

5/5|5]5]|5]5
5/5|13]5]|5]5

5/5|5]|5]|5]5

5

5

5
5

5
5

5
5

5

5
5
5

5

4
5
5

5

1
5
5

5

5|/5|5[5]|5|5]|5]5

4

5|/5[4|3[alalala

5|alalal3|als]a

5

415[5]4|5|5|5]5
51544141444
5145|1414 |4|5]5
515413413 |4]|4

5|alalal5|als5]a

5
4

5/5|a(3[4|a]als
5/4|ala]3]4a]5]4

5
4

5/5|alalalalals
5/4|5]|alala]|5]5

5
4

5|54 (3[4ala]a

5044434 |5]4

5

51242 |5]|]2]2

5414

5514134141414
4141414131454
5

5
4

5/5|a|3[4|a]a]s

5044434 ]5]4

5

5
5
4

5/5|a(3[4|a]a]s

504443454

5

4
5
4

5154|1344 ]4]4

504443454

5

2|14]15]2|5]|3|5]|3

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10
E1ll
E12
E13
E1l4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
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1

2
5

5

1

1

5

4
1
5

1

1
1

4

1

41313

2

2

1

414

31213

51413

1

513

3

1

1

51315

de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Truijillo 2022

21313143

1

21413]3]5

1

21315

1

3|54 [14]3

2|15[13]5]5

1

2

2151213

413|13[3]3

1

4124

1

2

5|5|5]5]|5]5
5/5|13]5]|5]5

3

5112|5544

2

5/5|5]5]|5]5
5/5|13]5]|5]5

5|5|5]|5]|5]5

1
3
1

3

314|522

35512413

1
1

1
1

5/5|5]5]|5]5
5/5|13]5]|5]5

5/5|5]|5]|5]5
2412|5415

3|/5|5(2]|5

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa

5
3
5
5

4

2
3
5
5

5

5

3

1

2

1

4
3

2
4

5
5

5

1

2
4
5
4

5|/5[4|3[alalala

5/4|alal3|a]5]4

5|/5|5[5]5|5]|5]5

413[5]3|5]2]3]3

5
5
5
4

5/5|a[3]|4la]als

5044434 ]5]4

5

5

1

4

5/4[3]4|5|3|5]5
5141412 |5|2]4]3

5

41415

5/4[5[3]83

5

5
4

5131412 ]2]3]3]3

513[4]14|12]|5

5
4

5151413414144

514141413454

5

3|3
1

E49
E50
E51
E52
E53
E54
E55
ES6
ES57
E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E%4
E95
E96
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UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

T

ANEXO N°06. Prueba piloto

ITEMS

Qlw ¢ | |bv | |bv | |1v | |1
12 TR IR KNI N7+ W VI K 7o B TR IO R [T
s T R Yo R K N AT B TR IR [To N T R IO R [T
e o RN IORNN N7 N S IO N S i Yo R IO R [ To)
G |w |w @™ (< (b o | v |«
L iw (b (b |m (v (b (v |m o s
A 7o R ORI AT W o R IO R [T N T W ITO R T
0 TR o N KNI 7o B VI Koo N I To B o R OB R
Niw b [N v ™ (b |~ v (N (o
dw |1v v b (b (v (v (v v |«
Q (b |1 |©v |1 (b [©v |1 (v |1 |»v
o b |v | ™[N (m (v o | ™
® [ |©v ¢ b (b (b |1 (v v |
O Y (7o R TR T W T I i [ To N [To R )
© 1w |s |[™ |1 (b |+ | |0 v v
W v |©v v (b (b | (v |¢ v |©v
< |0 v [ (v | (™| v v |m
™ | 1w |7 b (b (6 (v (v v |
VI ITo T FToRN Koo B S Yo W i AT R [ To R )
e e S R T B N AT T i [To R F o R T
n

o

a

<

N123456789A1U_

[ S W I N oy T By W Ry Ny |

w w
-]

O

Z

(1]

Variable N°01: Calidad de Servicio

Variable N°01: Satisfaccion al cliente

ITEMS

22

28

27

26

25

24

23

21

ENCUESTADOS

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

ES8

E9

E10
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Base transformada de la variable calidad de servicio
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Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Base transformada de la variable satisfaccion al cliente

ITEMS

ENCUESTADOS 21 22 23 24 >E E 25 26 27 28 > RP RP > SC SC
El 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E2 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E3 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E4 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
ES 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E6 4 5 5 4 18 3 5 5 5 5 20 3 38 3
E7 5 5 4 4 18 3 4 4 4 4 16 2 34 3
E8 5 4 5 4 18 3 4 4 5 5 18 3 36 3
E9 5 5 4 3 17 3 4 3 4 4 15 2 32 3

E10 5 4 4 4 17 3 5 4 5 4 18 3 35 3
Ell 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E12 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E13 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
El4 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 Sk 3
E15 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E16 4 5 5 4 18 3 5 5 5 5 20 3 38 3
E17 5 5 4 4 18 3 4 4 4 4 16 2 34 3
E18 5 4 5 4 18 3 4 4 5 5 18 3 36 3
E19 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E20 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E21 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E22 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 Sk 3
E23 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E24 5 2 4 2 13 2 5 2 2 1 10 2 23 2
E25 5 4 4 1 14 2 5 1 1 5 12 2 26 2
E26 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E27 4 4 4 4 16 2 3 4 5 4 16 2 32 3
E28 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 e 40 3
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Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

E29 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E30 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E31 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E32 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
E33 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E34 4 3 1 2 10 2 1 3 3 2 9 1 19 2
E35 5 4 1 2 12 2 3 3 2 3 11 2 23 2
E36 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E37 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E38 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E39 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
E40 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E41 5 5 2 4 16 2 1 2 1 5 9 1 25 2
E42 4 1 4 2 11 2 2 2 4 5 13 2 24 2
E43 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E44 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E45 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E46 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
E47 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E48 2 4 5 2 13 2 5 3 5 3 16 2 29 2
E49 2 5 3 4 14 2 3 1 1 4 9 1 23 2
E50 4 3 2 2 11 2 3 3 4 3 13 2 24 2
E51 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E52 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
ES3 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 Sk 3
E54 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
E55 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E56 5 4 3 1 13 2 5 4 3 1 13 2 26 2
ES7 4 3 5 3 15 2 5 2 3 3 13 2 28 2
ES8 5 2 5 2 14 2 5 5 4 4 18 3 32 3
E59 5 3 2 2 12 2 4 3 3 5 15 2 27 2
E60 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
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Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

E61 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E62 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
E63 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
E64 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E65 3 1 2 1 7 1 1 4 3 3 11 2 18 1
E66 5 5 1 2 13 2 3 5 1 2 11 2 24 2
E67 1 1 3 1 6 1 5 3 1 5 14 2 20 2
E68 1 3 1 3 8 1 5 4 4 3 16 2 24 2
E69 3 2 1 4 10 2 3 2 2 1 8 1 18 1
E70 5 2 1 1 9 1 3 2 4 5 14 2 23 2
E71 4 1 3 2 10 2 5 3 5 5 18 3 28 2
E72 5 4 3 4 16 2 5 3 5 5 18 3 34 3
E73 5 4 4 2 15 2 5 2 4 3 14 2 29 2
E74 5 2 3 4 14 2 5 2 2 1 10 2 24 2
E75 4 4 5 1 14 2 3 2 4 4 13 2 27 2
E76 5 1 3 2 11 2 3 5 2 1 11 2 22 2
E77 5 4 2 1 12 2 3 5 1 3 12 2 24 2
E78 5 4 5 3 17 3 3 1 1 5 10 2 27 2
E79 5 1 3 5 14 2 5 2 4 3 14 2 28 2
E80 1 2 3 2 8 1 1 4 4 1 10 2 18 1
E81 5 2 1 1 9 1 2 1 1 4 8 1 17 1
E82 5 4 1 2 12 2 5 2 3 5 15 2 27 2
E83 4 3 1 4 12 2 3 3 3 3 12 2 24 2
E84 5 3 4 2 14 2 2 3 3 3 11 2 25 2
E85 5 4 1 1 11 2 1 3 2 3 9 1 20 2
E86 5 1 2 2 10 2 4 1 4 1 10 2 20 2
E87 4 2 1 4 11 2 2 4 1 4 11 2 22 2
E88 5 4 1 1 11 2 5 3 5 1 14 2 25 2
E89 5 3 4 4 16 2 2 5 1 5 13 2 29 2
E90 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E91 4 5 5 5 19 3 3 5 5 5 18 3 37 3
E92 5 5 4 3 17 3 4 4 4 4 16 2 33 3
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Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de Repuestos y Servicio Técnico BAJAJ, Trujillo 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

E93 5 4 4 4 17 3 3 4 5 4 16 2 33 3
E94 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 40 3
E95 3 3 2 4 12 2 2 5 4 5 16 2 28 2
E96 1 1 3 5 10 2 5 2 5 1 13 2 23 2
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