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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es determinar el nivel de correlacion de la
calidad de servicio en la decision de compra del consumidor de la Empresa Kevin Car

Repuestos, Trujillo - 2018.

El tipo de investigacidn aplicada es cuantitativa debido a que se obtendran valores para
realizar las explicaciones necesarias, asi como para la prueba de hipoétesis. El disefio de
investigacion aplicado es descriptivo — correlacional pues se buscard medir una relacién
entre ambas variables con una muestra de 347 clientes, de una poblacién total de 3,500
clientes segln nuestra base de datos de comprobantes de venta, boletas y facturas en forma

mensual.

El instrumento realizado en la presente investigacion para la medicion de ambas
variables es de tipo cuestionario. En la variable de Calidad de Servicio se aplicaron 20
preguntas dividas en 5 dimensiones. En lo que corresponde de la variable Decision de
Compra, se utilizaron 40 preguntas divididas en 5 dimensiones. Ambos tipos de
cuestionarios tienen valor positivo, siendo confiable para poder realizarlo. Como resultado
de la variable Calidad de Servicio se obtuvo un nivel medio con un 57% y su dimension
Capacidad de Respuesta registra un mejor resultado en el nivel alto con un 53%. Con
respecto a la variable Proceso de Decision de Compra, obtuvo un nivel intermedio con un
75%, siendo la dimensién con mayor nivel de consideracién en la escala de Favorable el de

Decision Final de Compra con un 77%.

De acuerdo con la hipdtesis planteada, se ha obtenido como resultado la aceptacion de
la misma; esto se debe a que la correlacion entre ambas variables muestra una relacion
directa de grado considerable. Como antecedente principal, el cual fundamenta nuestros
resultados, lo ubicamos a través de la tesis “La calidad del servicio y la decision de compra
de los consumidores de la polleria Al Gusto, Distrito de Los Olivos, 2017 — 2018”
(Rodriguez Robles, 2018), el cual obtiene un resultado de correlacién positiva (r =,841) entre

ambas.

PALABRAS CLAVES: Calidad, servicio y la decision de compra.

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. vii
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ABSTRACT
The objective of this research is to determine the level of correlation of the quality of
service in the consumer purchase decision of the Kevin Car Repuestos Company, Truijillo -
2018.

The type of research applied is quantitative because values will be obtained to make
the necessary explanations, as well as for the hypothesis test. The applied research design is
descriptive — correlational as it will be sought to measure a relationship between the two
variables with a sample of 347 customers, out of a total population of 3,500 customers
according to our database of sales receipts, ballots and invoices in monthly.

The instrument carried out in this research for the measurement of both variables is
questionnaire type. In the Quality of Service variable, 20 questions were applied divided into
5 dimensions. In the terms of the Purchasing Decision variable, 40 questions were used
divided into 5 dimensions. Both types of questionnaires have positive value, being reliable
to be able to do it. As aresult of the Quality of Service variable, an average level was
obtained with 57% and its Response Capacity dimension records a better result at the high
level with 53%. With regard to the purchasing decision process variable, it obtained an
intermediate level with 75%, being the dimension with the highest level of consideration on

the scale of Favorable the Final Purchase Decision with 77%.

According to the hypothesis raised, acceptance of it has been obtained; this is because
the correlation between the two variables shows a direct relationship of considerable
degree. As the main antemement, which underpins our results, we place it through the
thesis "The quality of service and the purchase decision of consumers of al Gusto chicken,
Los Olivos District, 2017 — 2018"(Rodriguez Robles, 2018), which gets a positive
correlation result (r.841) between the two.

KEYWORDS: Quality, service and the purchase decision.

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. viii
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales e importantes
que se deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio,
estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que
tienen para desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a
los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar
pueden convertirse en una amenaza. Mas, sin embargo, en muchas ocasiones puede
Ilegar a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando a la decision
de compra del consumidor, asi como también al desarrollo y crecimiento de las
mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio
al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma 6ptima de llevarlo a cabo.
La calidad de servicio al cliente es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible,
apreciable, atil, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la
organizacion. (Pizzo, 2013).

La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado. Los competidores se van equiparando en calidad de servicio y precio, por
lo que se hace necesario buscar una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas

exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 9
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ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido. Si un
cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que hable
mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores. Si un cliente recibe
un buen servicio o atencion de calidad, es muy probable que vuelva a adquirir
nuestros productos o que vuelvan a visitarnos. Si un cliente recibe un buen servicio
0 atencion, es muy probable que nos recomiende con otros consumidores. Es
primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener
una ventaja competitiva. (Porter, 2007).

La definicion de calidad de servicio se distingue en la opinidn de diferentes autores.
“Significa un procedimiento de mejora continua, en donde todas las areas de la
organizacion buscan satisfacer las necesidades del cliente o adelantarse a ellas,
contribuyendo eficazmente en el crecimiento de productos o en la prestacion de
servicios”. (Alvarez, 2006).

Para (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988), consideran que la calidad de servicio
se utiliza en la diferencia entre lo que esperan los clientes del servicio y la impresion
del servicio recibido.

Por otra parte, Ruiz (2001), la define como una forma de actitud, enlazada pero no
equiparable a la satisfaccion donde el cliente diferencia sus expectativas con lo que
recibe una vez finalizado el proceso de compra.

En cuanto a la definicion de servicio tenemos que: “Es un procedimiento para dar
valor a los clientes, favoreciendo a los resultados que los clientes desean obtener sin
asumir costes o riesgos especificos” (Bon, 2008).

“Es el grupo de actividades realizadas por las empresas con orientacion hacia el

mercado, orientadas a determinar las necesidades de los clientes en la compra para

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 10
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satisfacerlas, consiguiendo de este modo velar por sus expectativas, y por tanto,
producir o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en
Pérez, 2007, p.6). Por otro lado, la explicacion de cliente: “Persona, empresa u
organizacion que obtiene o compra de forma intencional productos o servicios que
necesita o desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es la
razén principal por el que se establecen, elaboran, fabrican y distribuye productos y
servicios” (Thompson, 2009).

En resumen, el concepto de calidad de atencion al cliente: “Representa una
herramienta estratégica que logra brindar un valor agregado a los clientes en relacién
a la oferta que efectien los competidores y obtener la percepcion de diferencias en la
oferta global de la empresa” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8). De igual
manera:

La calidad de servicio es la impresion del consumidor, de elementos tangibles e
intangibles, en el instante de adquirir un producto y/o servicio. Ademas, teniendo en
cuenta que en la actualidad existe la superioridad de competitividad en el mercado,
en donde los bienes y servicios por si mismo ya no son competentes para sostener y
captar a nuevos clientes, la presencia emocional es el factor terminante en la
determinacion de una compra. (Gobé, 2001).

Antes, en el siglo XX, la vision dominante de consumo estaba basada en un enfoque
puramente racional, y la motivacion en el proceso de decision de compra estaba
directamente relacionado a las ventajas utilitarias de los productos (Gomez et al.,
2013). Otras investigaciones mas recientes también indican la importancia del
disefio, pero en relacion otros atributos del producto (Page y Herr, 2002, Chitturi,
Raghunathan y Mahajan, 2007, Landwehr, Labroo y Herrmann, 2011), en este

sentido, se postula que los consumidores no solo prestan atencion al disefio del

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 11
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producto al momento de deliberar una compra, sino que también consideran otros
factores. En este sentido, “los consumidores suelen recurrir principalmente a lamarca
en la decision de compra”. (Keller, 1998).

Las dimensiones de la calidad de servicio son factores claves de éxito y estan
clasificados en: evidencias fisicas, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad. Las evidencias fisicas es la parte tangible que el cliente percibe del
servicio, y comprende instalaciones, infraestructura, apariencia del personal de
atencion, material de apoyo para prestar el servicio. La segunda es la Fiabilidad el
cual se trata de brindar el servicio de forma correcta desde el principio. En cuanto a
la capacidad de respuesta se refiere a la disposicion de la empresa para dar respuesta
agil, adecuada y oportuna a los clientes y proporcionar un servicio satisfactorio, que
en lo posible supere sus expectativas. Con respecto a seguridad se refiere al
conocimiento y la atencién que muestra el empleado con respecto a sus habilidades
para mostrar confianza y fiabilidad. Y finalmente la empatia es la disposicion de
ofrecer a los clientes cuidado y atencidn personalizada la cual se manifiesta en el
compromiso con el cliente, la cortesia el trato al cliente con respeto y consideracion
y el interés y voluntad para resolver problemas. (Zeithaml, Berry, & Parasuraman,
1992)

La compra es la consecuencia de un proceso de decision en donde el individuo busca
ciertos objetivos. Para que pueda lograrlos debera elegir entre varios tipos de accion
viables y requerird de informacion que almacenara para evaluar los resultados de
cada alternativa. Por ello, al momento de decidir, el cliente o consumidor tiene que
satisfacer en la mayoria sus gustos. La impresion que tiene una persona de las
caracteristicas de un producto tiene mas relevancia que en su valor original, porque,

ademas de las caracteristicas objetivas, los bienes y servicios tienen un gran

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 12
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argumento simbdlico. En su mayoria las decisiones son tomadas en un entorno de
incertidumbre, ya que en algunas ocasiones el consumidor no tiene conocimiento
exacto de las consecuencias de sus decisiones. Esto implica que en cualquier eleccion
existe una aceptacion del riesgo que incluye: riesgo material y riesgo psicologico.
(Sole Moro, 2010)

Los autores sefialan que el comportamiento de compra del consumidor refleja todas
las decisiones de estos, respecto a la adquisicion, consumo y disposicion o desecho
de bienes, servicios, actividades, experiencias, personas e ideas por unidades de
tomas de decisiones humanas al paso del tiempo (Hoyer, Maclnnis, & Pieters, 2015).
Los factores que influyen en el consumidor al momento de comprar son cinco:
reconocimiento de la necesidad, busqueda de la informacién, evaluacién de
alternativas, decisibn de compra y comportamiento de post-compra. El
reconocimiento de la necesidad es cuando el consumidor tiene un problema o
necesidad ya sea por factores internos y/o externos, la basqueda de informacion se
basa en la recopilacién de informacién para almacenar y satisfacer la necesidad,
evaluacion de alternativas es donde después de haber recopilado la informacién llega
a la decision de la marca y/o producto, en decision de compra el consumidor clasifica
las marcas y la intencidn de realizar una compra y por ultimo en comportamiento de
post-compra se evalla si es cliente quedd satisfecho o no satisfecho el cual dependera
de la percepcion recibida por el producto y/o servicio. (Kotler & Amstrong, 2013).
Teniendo en claro todos los factores que desprenden de la presente investigacién, hay
gue mencionar que se han realizado otros estudios en base a las variables del presente
trabajo. En trabajo de investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
servicio de administracion tributaria de Trujillo — SATT en el afio 2014”, realizado

por (Ipanaqué Centeno, 2014), indica que en cuanto a la metodologia la investigacion

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 13
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se desarrolla mediante la aplicacion de una encuesta, la cual se aplicé a 367 clientes,
de los cuales el 32.43% de los clientes considera que el SATT como organizacion
brinda una calidad de servicio regular; el 33% de los clientes manifestaron 21 sentirse
poco satisfechos con la atencion del personal y el 42.42% indicd sentirse poco
satisfecho con la atencion respecto a los tiempos en cada proceso. La correlacion de
Pearson es de 0.678, es aceptable y significativa en el nivel 0.05 (dos colas) entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente es decir a mayor calidad de servicio
aumenta la satisfaccion del cliente y si disminuye la calidad de servicio entonces
también disminuye la satisfaccion del cliente.

El trabajo de investigacion titulado: “Proceso de decision de compra de los clientes
de la clinica Montebello del distrito de Sechura 2017” elaborado por (Pazo
Valdiviezo, 2017), tuvo como objetivo general, describir el proceso de decisién de
compra de los clientes de la clinica Montebello, donde también se evalué cada
proceso de decision de compra como objetivos especificos logrando analizar las
necesidades que surgen en los clientes para acudir a la Clinica Montebello, reconocer
el proceso de blsqueda de informacion, establecer los criterios de evaluacion de
alternativas de los clientes, Identificar la decision de compra y el comportamiento
post-servicio de los clientes, luego de acudir a la clinica Montebello.

En cuanto a la tesis: “La influencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion
de los clientes de Casa Verde Gourmet en el Aeropuerto “Carlos Martinez de
Pinillos” en el Distrito de Huanchaco en el afio 2016 elaborada por (Sevilla Davila,
2016) se establecié una muestra representativa utilizando el método probabilistico
obteniendo 325 clientes de la Casa Verde Gourmet en el Aeropuerto, a quienes se
aplico un cuestionario para evaluar la calidad de servicio percibida y la satisfaccion

de estos. Como resultado de la encuesta los clientes perciben un servicio de calidad,

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 14
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resaltando la calidad en la apariencia de los empleados, la infraestructura y en general
trato amable de los colaboradores con los consumidores. Asimismo, el nivel de
satisfaccion de los clientes califico como bueno logrando satisfacer a un 87% las
expectativas de los clientes. Ademas, el 80% de los clientes esta satisfecho y muy
satisfecho, a partir de ello se dedujo que la calidad de servicio influye positivamente
en la satisfaccion de los clientes. Se obtuvo una correlacion de influencia alta segun
el coeficiente de Pearson entre las variables. Este antecedente contribuye a reforzar
la aplicacion de una encuesta para determinar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente en el ambito culinario, e identificar cuales son los
aspectos con mayores indices de insatisfaccion de los clientes.

Para (Ventura Bacon, 2017) en su tesis titulada “Calidad de servicio y su relacion
con la lealtad de compra del consumidor en el mini market El Inca del distrito de Los
Barios del Inca 2017”, nos indica que la calidad del servicio ofrecido a los clientes
comprende de elementos tangibles e intangibles que los mismos perciben al acudir a
un establecimiento de forma presencial o por un canal alterno. También recalca que
la implantacion y ejecucion de buenas estrategias de marketing, son favorables para
las empresas. De igual manera tiene como resultado una relacion entre calidad de
servicio y la lealtad de compra del consumidor teniendo como mayor relacion las
dimensiones de evidencias fisicas y fiabilidad como intencidén de comportamiento
Por otra parte, en la tesis “La calidad del servicio y la decision de compra de los
consumidores de la polleria Al Gusto, distrito de Los Olivos, 2017 — 2018 realizado
por (Rodriguez Robles, 2018), tiene como objetivo principal: analizar la relacion de
la calidad del servicio con la decisiéon de compra de los consumidores de la polleria
“Al Gusto”, donde nos comenta que existe una correlacion positiva considerable (r =

841) entre las variables de calidad de servicio y decision de compra. Este resultado
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define que el nivel de correlacion entre ambas variables es positiva y alta, de esa
manera se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa: La calidad del
servicio se relaciona significativamente con la decision de compra de los
consumidores, de la polleria “Al Gusto, distrito de Los Olivos — 2017-2018.
Entorno empresarial del rubro, comportamiento, La Industria automotriz es
considerada un motor importante en la economia mundial, incluye una serie de
procesos como el disefio, el desarrollo, la fabricacion, ensamblaje, comercializacion
y venta del automovil, en donde cada proceso genera el aumento positivo del
mercado laboral y el constante ingenio e innovacion de la mano de obra. Las
tendencias del consumo automovilistico en la actualidad son cambiantes, aspectos
como el cambio climético, la comodidad y el ahorro econdmico, orientan a los
mercados de produccién a ser mas competitivos y eficientes. Durante el Encuentro
Automotor APP 2016, precisé que dicho incremento se verd impulsado por la venta
de unidades pesadas (12%) y vehiculos ligeros (8%). “El sector automotriz es un gran
indicador de la actividad econ6mica del pais y en ese sentido se espera un repunte de
la venta de vehiculos en 10%, impulsado por el dinamismo de los sectores
agroindustria y mineria", manifestd. En ese sentido remarco que la recuperacion del
sector ya se viene notando en el altimo trimestre de este afio, lo cual se refleja en el
rubro vehiculos pesados (camion, minibus, dmnibus y tracto camion) que se
expandird 4% este afio (16,165 unidades). Asimismo, estimd que el sector espera
cerrar el 2016 con una venta de 170,000 unidades, de las cuales 153,835 seran
vehiculos ligeros (Automovil, todoterreno, Pick up, furgoneta, camioneta, station
wagon) y 16,165 vehiculos pesados.

La empresa Repuestos Kevin Car, como la gran mayoria de empresas pertenecientes

al segmento MYPE, presenta limitaciones y aciertos en la calidad de servicio que
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consideran puede impactar en la decision de compra de su consumidor. Leyter
Benites Marquina, gerente general de Repuestos Kevin Car, es consciente que la
calidad de servicio en su negocio no es totalmente dptima y existen aspectos por
mejorar debido al constante cambio en el comportamiento de compra del
consumidor.

Sin embargo, existen muchas razones importantes para no descuidar la calidad de
servicio y qué es lo que realmente el consumidor valora, por ende, las empresas deben
optar por concentrar cambios constantes, debiendo dejar de relacionar la idea
equivocada de que lo Unico que le importa al consumidor es el manejo de precios,
excluyendo el valor intrinseco de una buena calidad de servicio al consumidor. La
empresa Repuestos Kevin Car cae en este mismo prejuicio, por lo tanto, se debe
desarrollar esfuerzos para transformar la cultura interna y un punto de partida es
determinando los puntos de oportunidad que la empresa de estudio debe fortalecer y

por ello la presente investigacion.

1.2. Formulacion del problema
¢En qué medida la calidad de servicio se correlaciona con la decision de compra del

consumidor de la empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo — 2018?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de correlacién de la calidad de servicio en la decision de compra
del consumidor de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo - 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 17
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e Medir el nivel de la calidad de servicio percibido por los consumidores de la
empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo - 2018.

e Evaluar el nivel de decision de compra en los consumidores de la empresa Kevin
Car Repuestos, Trujillo - 2018.

e Probar el nivel de correlacion de la calidad de servicio en las dimensiones de
decision de compra del consumidor de la empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo
- 2018.

e Evaluar el nivel de correlacion de las dimensiones de la calidad de servicio con
la decisién de compra del consumidor de la empresa Kevin Car Repuestos,

Trujillo — 2018.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
e H1. Existe correlacién significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y
la decision de compra del consumidor de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo
- 2018.
e HO. No existe correlacidn significativa entre la percepcion de la calidad de servicio
y la decision de compra del consumidor de la Empresa Kevin Car Repuestos,

Trujillo - 2018.

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 18



A

ap
}4 CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL

UNIVERSIDAD CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018
| PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO Il. METODOLOGIA
4.1. Tipo de investigacion
No Experimental - Transversal
4.1.1. Segun su proposito
Cuantitativa
4.1.2. Segun el disefio de investigacion
Descriptiva — Correlacional
Figura 1.

Representacion del nivel de investigacion:

M: Muestra
O1: Percepcion de la Calidad de Servicio
O2: Decision de compra.

r: Relacion entre O1 y 02

4.2.  Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
4.2.1. Poblacion
La poblacion esta conformada por un aproximado de 3500 consumidores
mensuales, segun nuestra base de datos de boletas y facturas en el mes de junio del
afio 2018 en dias de mayor afluencia, teniendo un aproximado entre 111 a 112

clientes por dia.
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4.2.2. Muestra
La muestra serd integrada por 347 consumidores de la empresa de repuestos Kevin

Car. El tamafio de la muestra se estimd con la férmula de muestreo probabilistico:

Nz%pq
n=
e(N —1) + z?pq

Donde

Z=1.96 Valor normal estandar a un nivel de confianza al 95%

p=0=0.50 Probabilidad de éxito y fracaso equitativo.

e= Error de muestreo

N= Tamario de la poblacion

n= Tamarfio de muestra

La seleccion de la muestra se realizard mediante muestreo sistematico a razén de

3 de cada 10 consumidores, durante los dias de recoleccién de datos.

4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Se elabor6 un primer instrumento para la variable Calidad de Servicio tipo cuestionario
basado en los siguientes autores (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1992) con un total
de 20 preguntas divididas en 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad o
presentacion del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En una escala
de likert de 1 al 5 que responde como respuesta. Demostrando su confiabilidad en el
alfa de cronbach arrojando un valor de 0.84, siendo totalmente confiable.

Se elabor6 un segundo instrumento para la variable Decision de Compra tipo
cuestionario basado en los autores (Kotler & Amstrong, 2013) con un total de 40
preguntas divididas en 5 dimensiones: Reconocimiento de la necesidad, Busqueda de

la informacion, Evaluacion de Alternativas, Decision de compra, Comportamiento
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Post - compra. En una escala de likert de 1 al 5 que responde como respuesta.
Demostrando su confiabilidad en el alfa de cronbach arrojando un valor de 0.86, siendo
totalmente confiable.

Para efectuar una investigacion requiere, como ya se ha mencionado, de una seleccién
adecuada del tema objeto del estudio, de un buen planteamiento de la problematica a
solucionar y de la definicién del método cientifico que se utilizara para llevar a cabo
dicha investigacion. Sumado a esto se requiere de técnicas y herramientas que auxilien

al investigador a la realizacion de su estudio.

Procedimiento

Los procedimientos que se utilizaran para recoger la informacién son:

Observacion de la realidad en estudio, elaboracién de una guia de entrevista, basada
en los indicadores de la variable a medir, validacion de expertos del instrumento a
aplicar, recojo de informacién utilizando la técnica de entrevista, andlisis de la
informacion recaudada, elaboracion de tablas y/o gréficos, interpretacion de la
informacion de las tablas o gréficos y desarrollo de resultados.

El anélisis de los datos se realizé mediante la estadistica descriptiva utilizandose tablas
de distribucion de frecuencias absolutas simples y porcentuales para describir los
niveles de cada variable y sus dimensiones. asimismo, se utilizé la estadistica
inferencial usandose de la prueba de normalidad de kolmogorov - smirnov con la que
se identific6 una distribucién diferente a la distribucion normal en los puntajes de las
variables y sus dimensiones, decidiéndose aplicar el estadistico no paramétrico Rho de
Spearman para medir la correlacién entre las variables, valorandolo segun el criterio
del tamafio del efecto de Cohen (1988) y considerando un nivel de significancia de

Alfa=0.05 para contrastar las hipétesis planteadas.
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y
CAPITULO IIl. RESULTADOS

Tabla 1.
Calidad de Servicio segun percepcion del consumidor de la Empresa Kevin Car Repuestos,
Trujillo- 2018

Alto Medio  Bajo Total
f % f % f % f %
Calidad de servicio 107 31 198 57 42 12 347 100

Variable

Fuente: Evaluacion de la calidad de servicio aplicado en consumidores de la Empresa
Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018
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Figura 2. Calidad de Servicio en la percepcion del consumidor de la Empresa Kevin Car

Repuestos, Trujillo — 2018.

En la Tabla 1 y Figura 2, se muestra como resultado una calidad de servicio de nivel

medio en un 57% de los consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.
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N

Tabla 2.
Decision de compra del consumidor de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018

Favorable Intermedia Desfavorable  Total
f % f % f % f %
Decision de compra 67 19 259 75 21 6 347 100

Dimensiones

Fuente: Cuestionario de Decisién de compra aplicado en consumidores de la Empresa
Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018
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Figura 3. Decision de Compra del consumidor de la Empresa Kevin Car Repuestos,
Trujillo — 2018.

En la Tabla 2 y Figura 3, se aprecia una decision de compra intermedia en un 75% de

los consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 23



A

UNIVERSIDAD CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018

ap
N CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL
PRIVADA DEL NORTE

Tabla 3.
Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov de la Calidad de servicio, la decision de

compra y las dimensiones

Variables Estadistico gl p

Variable Independiente - Calidad de servicio .283** 347 <.001
Elementos Tangibles .148** 347 <001
Fiabilidad o presentacion del servicio 220** 347 <001
Capacidad de respuesta .280** 347 <001
Seguridad 291** 347 <001
Empatia .203** 347 <.001
Variable Dependiente - Decision de compra 273%* 347 <.001
Reconocimiento de la necesidad 216** 347 <.001
Busqueda de la informacion 201** 347 <.001
Evaluacion de alternativas 213** 347 <.001
Decision final de compra 215** 347 <001
Comportamiento post-compra 234** 347 <.001

***p<_01

Los resultados de la tabla 3, muestran una distribucién anormal o asimétrica, en los
puntajes de la calidad de servicio, la decisiobn de compra y sus dimensiones
estadisticamente diferente (p<.05) a la distribucion normal, decidiéndose utilizar el

estadistico Rho de Spearman para contrastar las hipotesis planteadas en la Tabla N° 4.
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Tabla 4.
Correlacion entre la Calidad de Servicio con la Decision de Compra de la Empresa Kevin
Car Repuestos, Trujillo- 2018

Variables Rho p

Calidad de servicio Decision de compra B65** <.001

** n<.01

En latabla 4, se muestra evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una relacion
directa de grado considerable entre la calidad de servicio con la decision de compra con
un porcentaje de Rho Spearman de 0.65, en los consumidores de la Empresa Kevin Car
Repuestos, Trujillo- 2018, con ello se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la

hipétesis nula.
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Tabla 5.
Correlacion de la Calidad de Servicio con las dimensiones de Decision de Compra de los

consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.

Variable Decision de Compra Rho p
Reconocimiento de la necesidad 19** <.001
Busqueda de la informacion A49** <001
Calidad de servicio | Evaluacion de alternativas H53** <.001
Decision final de compra 34** <.001
Comportamiento post-compra 46** <.001
** p<.01

En la tabla 5, se muestra evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una
relacion directa de grado considerable entre la calidad de servicio con la decision de
compra y su dimension evaluacion de alternativas, una moderada correlacién directa
con las dimensiones busqueda de informacién, decision final de compra y
comportamiento post-compra y una pequefia correlaciéon directa con la dimension
reconocimiento de la necesidad en consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos,
Trujillo- 2018.
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Tabla 6.

Correlacion entre las dimensiones de Calidad de Servicio con la Decision de Compra de la

Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.

Calidad de Servicio Variable Rho p
Elementos Tangibles 50** | <,001
Fiabilidad o presentacion del servicio A17**1<.001
Capacidad de respuesta Decision de compra .33** | <.001
Seguridad .65** | <.001
Empatia .64** | <.001

** p<.01

En la tabla 6 se observa una evidencia estadisticamente significativa de una relacion

directa de grado considerable entre las dimensiones de Seguridad y Empatia con

Decisién de Compra, una moderada correlacion entre Elementos Tangibles y

Capacidad de Respuestas y una pequefia correlacion entre Fiabilidad o presentacion

del servicio, en consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.
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Tabla 7.
Correlacion entre los Elementos Tangibles con la Decision de Compra y sus dimensiones

de los consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018

Calidad de Servicio Variables Rho p
Elementos Tangibles Decision de compra 50** | <.001
Reconocimiento de la necesidad JA12* | .023
Busqueda de la informacion 39** | <.001
Evaluacion de alternativas 40** | <.001
Decision final de compra 22*%* 1<,001
Comportamiento post-compra 34**  1<.001

** p<.01; *p<.05

En latabla 7, se presenta evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una fuerte
correlacion directa entre los elementos tangibles con la decision de compra, una
moderada correlacion directa con las dimensiones buasqueda de informacion,
evaluacion de alternativas, decision final de compra y comportamiento post-compra y
una pequefia correlacion directa con la dimension reconocimiento de la necesidad en

consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.
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Tabla 8.

Correlacion entre la Fiabilidad o presentacion del servicio con la Decision de Compra y sus

dimensiones de los consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018

Calidad de Servicio Variables Rho | p
Fiabilidad o presentacion del servicio Decision de compra A7**| .001
Reconocimiento de la necesidad | .13* | .017
Busqueda de la informacion 27** | <.001
Evaluacion de alternativas .16**| .003
Decision final de compra .06* | .283
Comportamiento post-compra 22** | <.001

** p<.01; *p<.05

En la tabla 8, se detalla la evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una

moderada correlacién directa entre la fiabilidad o presentacion del servicio con las

dimensiones busqueda de informacién y comportamiento post-compra, una pequefia

correlacion directa con la decision de compra y sus dimensiones reconocimiento de la

necesidad y evaluacion de alternativas y una correlacion no significativa (p>.05) con

la dimension decision final de compra en consumidores de la Empresa Kevin Car

Repuestos, Trujillo- 2018.

Tabla 9.
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Correlacion entre la Capacidad de Respuesta con la Decisién de Compra y sus dimensiones

de los consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018

Calidad de Servicio Variables Rho p
Capacidad de respuesta Decision de compra 33** 1<.001
Reconocimiento de la necesidad 23** | <.001
Busqueda de la informacion 30** | <.001
Evaluacion de alternativas 29** 1 <.001
Decision final de compra 24** 1<.001
Comportamiento post-compra 33** | <.001
** p<.01

En la tabla 9, se denota la evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una
moderada correlacion directa entre la capacidad de respuesta con la decision de compra
y sus dimensiones reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion,
evaluacion de alternativas, decision final de compra y comportamiento post-compra

en consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.

Tabla 10.
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Correlacion entre la Seguridad con la Decision de Compra y dimensiones de los

consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018

Calidad de Servicio Variables Rho p

Seguridad Decision de compra .65** | <,001
Reconocimiento de la necesidad 24*%* | <.001
Busqueda de la informacion 50** | <001
Evaluacion de alternativas 50** | <001
Decision final de compra 39*%* | <.001
Comportamiento post-compra A49** <.001

** p<.01; *p<.05

En la tabla 10, se especifica la evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una

fuerte correlaciéon directa entre la seguridad con la decision de compra y sus

dimensiones busqueda de informacién y evaluacion de alternativas, una moderada

correlacion directa con las dimensiones reconocimiento de la necesidad, decision final

de compra y comportamiento post-compra en consumidores de la Empresa Kevin Car

Repuestos, Trujillo- 2018.

Tabla 11.
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Correlacion entre la Empatia con la Decisién de Compra y dimensiones de los consumidores

de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018

Calidad de Servicio Variables Rho P
Empatia Decision de compra 64** | <001
Reconocimiento de la necesidad 21*%* | <001
Busqueda de la informacion A48** | <001
Evaluacion de alternativas b53** | <001
Decision final de compra 38** | <.001
Comportamiento post-compra A44** <.001
**p<.01

En la tabla 11, se resume la evidencia estadisticamente significativa (p<.05) de una
fuerte correlacion directa entre la empatia con la decision de compra y su dimension
evaluacion de alternativas, una moderada correlacion directa con las dimensiones
busqueda de informacidn, decision final de compra y comportamiento post-compra,
ademas una pequefia correlacion directa con la dimension reconocimiento de la

necesidad en consumidores de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
La presente investigacion tuvo como hipotesis probar la correlacion entre la variable
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Calidad de Servicio y la Decision de Compra de los consumidores de la empresa Kevin
Car, Trujillo — 2018, teniendo como resultado un nivel de Correlacion segun el
estadistico Rho de Spearman de 0.65, con lo que se muestra evidencia estadisticamente
significativa (p<.05) de una relacion directa de grado considerable entre ambas
variables. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.
Estos resultados obtenidos tienen relacion con la investigacion titulada: “La calidad
del servicio y la decision de compra de los consumidores de la polleria Al Gusto,
distrito de Los Olivos, 2017 — 2018, realizada por (Rodriguez Robles, 2018), donde
obtiene un resultado de correlacion Rho de Spearman (0.841) entre la variable de
calidad de servicio y decision de compra.

Variable Independiente: Calidad de Servicio:

La calidad de servicio al cliente es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,
util, oportuno, seguro y confiable. (Pizzo, 2013). Los clientes de la empresa Kevin Car
aprueban en grado medio-moderado con un 57% la Calidad de Servicio brindada, con
tendencia a un nivel alto con un posible 31% de mejora. En sus dimensiones se obtuvo
en elementos tangibles un 53%, fiabilidad o presentacién del servicio en un 57%,
seguridad en un 63%, empatia en un 51% y capacidad de respuesta en un 53% (Tabla
N°1). Con respecto a la dimension Elementos Tangibles se evidencia una oportunidad
en la mejora de apariencia en la infraestructura, actualizacién de equipos, mejora en
elementos visuales y audiovisuales, asi como la apariencia del personal en piso de
ventas. Con respecto a Fiabilidad o Presentacion del Servicio nuestros indicadores
muestran una aceptacion por parte del cliente en referencia a lo que ellos esperaban,

siendo los empleados capaces de ofrecer veracidad, interés de solucionar la
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problematica y en una primera instancia, con posible mejora. Donde hay una muy
buena percepcidn del servicio es en la dimension de Capacidad de Respuesta queriendo
decir que los clientes perciben una satisfactoria capacidad de resolucion en un tiempo
eficiente En referencia con Seguridad y Empatia, los resultados arrojan una aceptacion
mayor al 50% el cual también existe una gran posibilidad de mejora de estas
dimensiones. En relacion con la tesis titulada: “La influencia de la calidad de servicio
en el nivel de satisfaccion de los clientes de Casa Verde Gourmet en el Aeropuerto
“Carlos Martinez de Pinillos” en el Distrito de Huanchaco en el afio 2016 realizado
por (Sevilla Davila, 2016), donde concluye que la calidad de servicio es apreciado con
un valor significativo por los consumidores en las dimensiones de elementos tangibles,
capacidad de respuesta y empatia.

Variable Dependiente: Decision de Compra

El comportamiento de los consumidores se da cuando estos buscan comprar, utilizar,
evaluar y desechar productos o servicios y que esperan que satisfagan sus necesidades.
Asi mismo, se enfoca en la manera en que los consumidores, hogares o familias toman
decisiones para gastar sus recursos disponibles en articulos relacionados con el
consumo, eso incluye lo que compran, por qué lo compran, cuando, dénde, con qué
frecuencia lo compran, con qué frecuencia lo utilizan, cémo lo evaltan después de la
compra, el efecto de estas evaluaciones sobre compras futuras y cémo lo desechan.
(Schiffman y Kanuk 2010). La decision de compra obtuvo un grado de aceptacion
intermedia con un 75% Yy favorable con un 19% (Tabla N°2). En sus dimensiones, la
Evaluacién de alternativas obtuvo un nivel favorable con un 59% lo cual indica que
Kevin Car posee una gran variedad de alternativas en referencia a los productos,
mientras que la Decision Final de Compra obtuvo un nivel favorable de 77% que indica

la comodidad y confianza que siente el cliente al tener este rubro mucha competencia.
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La Busqueda de la Informacion obtuvo un nivel intermedio con el 87%, seguido del
Comportamiento post - compra con un 63% por parte de los clientes o consumidores
finales de la empresa y el Reconocimiento de la Necesidad con un nivel intermedio del
49% (Tabla N°2). Este resulta, refleja la ausencia de politicas que conlleven a lograr
una total satisfaccion por parte del cliente. En relacion con la tesis titulada: “Proceso
de decision de compra de los clientes de la clinica Montebello del distrito de Sechura
2017" realizado por (Pazo Valdiviezo, 2017), donde demostr6 como objetivo general
el describir el proceso de decisién de los clientes siendo la dimension siendo la
busqueda informacion la que obtiene una mayor aceptacion con la decision a que
clinica asistir.

De acuerdo al resultado de probar el nivel de correlacion de la calidad de servicio en
la decision de compra del consumidor y sus dimensiones de la empresa Kevin Car
Repuestos, Trujillo — 2018, se evidencia (Tabla 5) una mayor relacién con la
dimension de evaluacion de alternativas (0.53) destacando con mayor importancia a
variedad y calidad de productos para los consumidores, continuandole con busqueda
de informacién y comportamiento de post-compra (0.49) y (0.46) respectivamente, la
dimension de decision final de compra con un porcentaje de (0.34) y con una relacion
menor el reconocimiento de la necesidad (0.19) lo cual refleja que el consumidor ya
identificd la necesidad por si mismo de comprar el producto. En relacion con la tesis
titulada: “La calidad del servicio y la decision de compra de los consumidores de la
polleria Al Gusto, distrito de Los Olivos, 2017 — 2018~ realizado por (Rodriguez
Robles, 2018), donde concluye que existe una correlacion positiva muy fuerte con la
dimensién de reconocimiento de la necesidad, una correlacion positiva considerable
con las dimensiones de evaluacion de alternativas y comportamiento post-compra y

una correlacion media entre busqueda de la informacion y decision de compra.
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En cuanto al resultado de evaluar el nivel de correlacion de las dimensiones de la
calidad de servicio con la decision de compra de la empresa Kevin Car Repuestos —
Trujillo 2018, se obtiene una mayor relacion entre la dimension de Seguridad y
Empatia con Decision de Compra, donde el vendedor de la empresa inspira confianza
y transmite seguridad al momento de ofrecer y vender un producto, demostrando
amabilidad y buen trato, preocupandose por los intereses del consumidor, continuando
con Elementos Tangibles y Capacidad de Respuesta con un promedio de (0.50) y
(0.34) respectivamente y con una menor relacion con la dimension de Fiabilidad
(0.17), lo cual este resultado refleja que el servicio no se esté realizando bien en la
primera impresion con el consumidor En relacion con la tesis titulada: “Calidad de
Servicio y relacién con la lealtad de compra del consumidor en el mini market El Inca
del distrito de Los Bafios Del Inca 20177, realizado por (Ventura Bacon, 2017), donde
obtiene como resultado que las dimensiones de evidencias fisicas y fiabilidad son las
que guardan mas relacién en el comportamiento de decision de compra del
consumidor.
Finalmente, se proponen las siguientes acciones tacticas para mejorar la calidad de
servicio en la empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo — 2018, por lo que se proponen
las siguientes acciones de mejora:

v Adquisicion de equipos electrénicos (pistolas lectoras de codigos de barras,

etiqueteras), facilitando el proceso de ventas y disminuyendo el tiempo de

atencion, en 4 meses en el area comercial.

v’ Establecer un layout que permita a los clientes tener una rapida visibilidad

con el fin de identificar los repuestos, en 3 meses.

v Implementacion de una pagina web, con el objetivo de tener la primera opcion

de compra en el proceso de busqueda de informacion del consumidor desde este
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canal digital, donde se buscara posicionamiento de marca y dar informacién de
nuestros productos, en un plazo de 2 meses, posteriormente la implementacion
de una aplicacion movil.

v Mediante alianzas estratégicas con nuestros proveedores solicitar charlas
técnicas y capacitaciones: técnicas de ventas y manejo de objeciones, con el fin
de brindar un mejor servicio. Entre 4 a 5 veces al afio.

v" Poner en practicar al cliente incognito con el supervisar y dar una evaluacion
continua hacia el personal: responsabilidades laborales y apariencia personal, en

forma inopinada.

4.2. Conclusiones
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De acuerdo con el objetivo general de determinar el nivel de correlacion de la calidad
de servicio en la decision de compra del consumidor de la empresa Kevin Car
Repuestos, Trujillo — 2018, se observa de acuerdo con los datos obtenidos al aplicar el
coeficiente de Rho Spearman un resultado de 0.65, sefialando que existe una relacion
directa de grado considerable entre ambas variables.

Con respecto al primer objetivo especifico de medir el nivel de la calidad de servicio
y de sus dimensiones percibido por los consumidores de la empresa Kevin Car
Repuesto Trujillo — 2018, se obtiene como resultado un nivel de calidad de servicio
medio con un 57%, donde la dimensién Capacidad de Respuesta es la que tiene el
mayor nivel de aceptacion alto con un 53%. Con respecto a las otras dimensiones, el
nivel medio se obtuvo en Elementos Tangibles 53%, Fiabilidad o presentacion del
servicio 57%, Seguridad 63% y Empatia 51%.

En lo que se refiere al segundo objetivo especifico de evaluar el nivel de decision de
compray de sus dimensiones en los consumidores de la empresa Kevin Car Repuestos,
Trujillo - 2018, se observa que el cliente aprecia la decisién de compra de manera
intermedia con un 75% y como favorable en un 19%, siendo las dimensiones con alto
nivel de aceptacion la Decision Final de Compra (77%) seguido de la Evaluacion de
Alternativas (59%). Las dimensiones faltantes obtuvieron un nivel intermedio, siendo
el resultado de la Busqueda de la Informacion de 87%, seguido de Comportamiento de
Post — Compra con un 63% Yy finalmente el Reconocimiento de la Necesidad con un
49%.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico de Probar el nivel de correlacion de la
calidad de servicio en las dimensiones de decisién de compra del consumidor de la
empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo — 2018., tiene como resultado una relacién

directa de grado considerable entre la calidad de servicio y la dimension evaluacion de
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alternativas, una moderada correlacion directa con las dimensiones busqueda de
informacion, decision final de compra y comportamiento post-compra y una pequefia
correlacion directa con la dimension reconocimiento de la necesidad en consumidores
de la Empresa Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.

Con respecto al cuarto objetivo de evaluar el nivel de correlacion de las dimensiones
de la Calidad de Servicio en la Decision de compra del consumidor de la empresa
Kevin Car Repuestos, Trujillo — 2018, se observa una evidencia estadisticamente
significativa de una relacion directa de grado considerable entre la dimensiones de
Seguridad y Empatia con Decisién de Compra, una moderada correlacion entre
Elementos Tangibles y Capacidad de Respuestas y una pequefia correlacion entre

Fiabilidad o presentacion del servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Planteamiento del Variables e
Objetivos Hipdtesis Muestra Disefio Instrumento

problema indicadores
Pregunta General Objetivo General Hipétesis General Variable Poblacion Tipo: Técnica e
¢En qué medida la | Determinar el nivel de | Existe correlacion | Independiente Aproximado de | No experimental - | instrumentos:
calidad de servicio se | correlacion de la calidad de | significativa entre la | Calidad de servicio 3500 consumidores | transversal a) Calidad de
correlaciona con la | servicio en la decision de | percepciébn de la | Dimensiones mensuales en el mes | Método: Servicio:
decision de compra | compra del consumidor de la | calidad de servicio y | e Elementos Tangibles | de junio del afio | Descriptiva- Tipo  cuestionario

del consumidor de la
empresa Kevin Car
Repuestos — Trujillo

2018?

empresa Kevin Car Repuestos

— Trujillo 2018.

Objetivos especificos

a) Medir el nivel de la calidad
de servicio percibido por los
consumidores de la empresa
Kevin Car Repuestos, Trujillo

-2018.

la decision de compra
del consumidor de la
Empresa Kevin Car
Repuestos, Trujillo -

2018.

o Fiabilidad
presentacion
servicio

o Capacidad
Respuesta

e Seguridad

e Empatia

o Desempefio de

tareas

0

del

de

las

2018, un
aproximado  entre
111 a 112 clientes
por dia.

Muestra

Muestreo

probabilistico

347 consumidores.

Correlacional

Nivel de
investigacion:
Cuantitativo

Disefio del nivel:

01

basado en
(Zeithaml, Berry, &
Parasuraman, 1992)
b) Decision de
compra:

Tipo  cuestionario
basado en (Kotler &

Amstrong, 2013)
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b) Evaluar el nivel de decision e Relacion  con la M= muestra

de compra en los consumidores autoridad O1= Percepcion de la
de la empresa Kevin Car calidad de servicio
Repuestos, Trujillo — 2018. Variable Dependiente O2= Decision de
c) Probar el nivel de Decision de compra compra

correlacion de la calidad de Dimensiones r = Relacion entre Oy
servicio en las dimensiones de o Reconocimiento de la y O2

decision de compra del necesidad

consumidor de la empresa eBlsqueda de Ia

Kevin Car Repuestos, Trujillo informacion

—2018. e Evaluacion de

d) Evaluar el nivel de alternativas

correlacion de las dimensiones e Decision  final de

de la calidad de servicio con la compra

decision de compra del o Comportamiento  de

consumidor de la empresa post-compra

Kevin Car Repuestos, Trujillo

—2018.
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TABLA N° 12: indices de validez de constructo del Cuestionario de Percepcion de la

Calidad de Servicio

tem Correlacion item - total corregido
1 .26
2 53
3 52
4 .38
5 45
6 43
7 A7
8 .28
9 46
10 .36
11 .35
12 .28
13 .29
14 41
15 .36
16 51
17 .38
18 44
19 29
20 51

TABLA N° 13: indice de confiabilidad del cuestionario de Percepcion de la calidad de

servicio
Variable Alfa de Cronbach N de items
Percepcion de la Calidad de Servicio .84 20
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TABLA N° 14: indices de validez de constructo del Cuestionario de Decision de compra

Correlacién item - total Correlacion item - total

Item corregido Item corregido
1 .48 21 .30
2 47 22 .25
3 .53 23 .38
4 48 24 .32
5 .29 25 .38
6 41 26 .26
7 .50 27 32
8 .36 28 49
9 49 29 32
10 51 30 A7
11 31 31 A7
12 48 32 .38
13 .38 33 31
14 27 34 48
15 .35 35 .50
16 .26 36 44
17 .39 37 .36
18 .54 38 .29
19 51 39 .39
20 41 40 41

TABLA N° 15: indice de confiabilidad del cuestionario de decision de compra

Variable Alfa de Cronbach N de Ttems

Decision de compra .86 40
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ANEXO 3: ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA DE REPUESTOS KEVIN

CAR

Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el cuestionario. Este
cuestionario es andénimo, no lo firme ni escriba una identificacion. Las respuestas se analizan
Como respuestas en grupo y no como respuestas individuales. Se miden diferentes aspectos a los
que usted debe de responder marcando con una “X”’ un niamero entre el 1 y el 5 siendo:

1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo
ASPECTOS A EVALUAR 112345
Elementos tangibles:
1. Laempresa Kevin Car EIRL tiene equipos de apariencia moderna.
2. Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos.
3. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un
buen servicio.
4. Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.
Fiabilidad o presentacion el servicio:
5. Elservicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.
6. Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple.
7. Cuando un cliente tiene un problema el empleado muestra un sincero
interés en solucionarlo.
8. El empleado realiza bien el servicio la primera vez.
Capacidad de respuesta
9. Eltiempo que esperd para obtener el servicio fue satisfactorio.
10. Hay disponibilidad del empleado para atenderle.
11. Si necesit6 resolver algunas dudas se le atendi6 en un tiempo adecuado.
Seguridad:
12. El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.
13. Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.
14. Siente seguridad en las transacciones de pago.
Empatia
15. Atencion Individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.
16. Usted recibi6 atencién individualizada.
17. Los empleados demuestran amabilidad y buen trato.
18. El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.
19. Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.
20. El empleado entiende las necesidades especificas del cliente.
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ANEXO 4: ENCUESTA PARA EVALUAR LA DECISION DE COMPRA

CUESTIONARIO DE DECISION DE COMPRA DE REPUESTOS

Reconocimiento de la necesidad
1. Generalmente, ;Por qué ha comprado repuestos?
Marque con una X en el nimero que corresponda a la frecuencia del motivo o necesidad por la que
compra repuestos, donde 1 es Nunca, 2 es Casi Nunca, 3 es A veces, 4 es Casi Siempre y 5 es Siempre
Necesito comprar repuestos... 112131415

Por fallas en su vehiculo

Por precaucion
Por gusto o deseo

Por casualidad

gl A w N e

Otros: (ESPecifique)......ovviniiriiiiii e

Busqueda de informacion

2. ¢Como ha encontrado o conocido la empresa de repuestos Kevin Car EIRL?
Marque con una X en el nimero que corresponda a la frecuencia con la que suele buscar informacién
en los diferentes medios, donde 1 es Nunca y 5 es Siempre

Busco informacion de tiendas de repuestos por... 112131415

6. Bulsqueda en buscadores de internet (Google, Yahoo, Bing, otros)
7. Redes sociales (Facebook, Twitter, Pinterest)

8. Anuncios de medios (TV, Radio, Prensa)

9. Comparadores de compras

10. Recomendacion

Evaluacion de alternativas

3. ¢Qué tan importantes son los siguientes factores al momento de elegir donde comprar?
Marque con una X el nimero que indique la importancia del aspecto al momento de elegir el dénde
comprar. donde 1 es Nada importante y 5 Muy importante.

Aspectos importantes en la eleccién 1121314165

11. Precio del producto

12. Promociones

13. Variedad de productos.

14. El producto no lo encuentra en otro lugar

15. Recomendacién de un amigo / familiar / conocido
16. Comentarios positivos

17. Informacién sobre el servicio

18. Transparencia en el proceso de compra

19. Calidad de los productos ofrecidos

20. Funcionamiento

21. Coincidencia con la descripcion del folleto o pagina web
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Decision de compra

4. Generalmente, ¢En qué basa su DECISION FINAL de compra? Margue con una X el nimero que
corresponda al grado de importancia del aspecto al momento de decidir finalmente su compra donde
1 es Nada importante y 5 Muy importante.

Aspectos de decision final de compra de repuestos 1121314]|5

22. Precio del producto

23. Promociones

24. Variedad de productos.

25. El producto no lo encuentra en otro lugar

26. Recomendacion de un amigo / familiar / conocido
27. Comentarios positivos

28. Informacién sobre el servicio

29. Transparencia en el proceso de compra+
30. Calidad de los productos ofrecidos
31. Funcionamiento

32. Coincidencia con la descripcion del folleto o pagina web

Comportamiento Post-compra

5. Una vez adquirido su repuesto, ¢Qué tal ha sido su experiencia de compra?
Marque con una X segln su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos, donde 1 es Muy
insatisfecho y 5 es Muy satisfecho.

Con respecto a... 1121345

33. Al servicio brindado
34. El producto
35. Latienda

6. Generalmente, ¢Por qué le eres fiel a un servicio?
Marque con una X en el nimero que corresponda a la frecuencia con la que suele ser fiel al
servicio, donde 1 es Nuncay 5 es Siempre

Le soy fiel porque 112|3|41|5

36. Satisface o supera mis expectativas

37. Porque no hay o no conozco otro mejor

38. Otro: Especifique:...

7. Después de su experiencia de compra, usted...
1. Definitivamente no, 2. Posiblemente no, 3. Indeciso, 4. Posiblemente si. 5 Definitivamente si.

112|3|4]|5

39. Volveria a comprar en la empresa de repuestos Kevin Car EIRL

40. Recomendaria comprar en la empresa de repuestos Kevin Car EIRL

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 49



A

“r
| . UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL

ANEXO 5: MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Linea de investigacién: Desarrollo y Potencializacion del cliente interno y el Plan Comercial

Apellidos

y nombres del experto:

El instrumento de medicién pertenece n la vad.hc: DEC\Q\(S“ ‘D%. COoMPRA

.
||

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018"

Mediante la matriz de evakuacion de expertos, Ud. tiene la facuitad de eva'uar cada uns de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de S| o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de os items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

e ]

lten] Pregun ¥ Observaciones
i sl [ no

1 (Elinstrumento de medicidn presenta el diseho sdecuado? A

2 (Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacidn con el titulo de la /
investigacion?

3 LEn el instrumento de recoleccién de datos se menconan las vanables de
investigacion? e

4 (Elinstrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los objetivos de la /
investigacion? by

5 (El instrumento de recoleccién de datos se relacions con las variables de estudio? /

(3 (La redaccidn de las preguntas tiene un sentido coberente y no estén sesgadas?

7 (Cada ura de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona con cada uno //
de los elementos de ios indicadores?

s (El diseio del instrumento de medicidn faciltars el andlas y procesamiento de /'
datos?

9 (Son entendibles las alternatvas de respuesta del instrumento de medicién?

10 | (Bl instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sueto de estudio?
(Elinstrumento de medicién es daro, preciso y sencilio de responder para, de esta

L manera, obtener los datos requeridos]

Sugerencias:
Firma del experto:

V.
e
i3 %ﬂ

CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018
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4 V| FRvACA GEC NoRTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018"

Linea de lnvestigacion: Desarrollo y Potencializacidn del cliente interno y ¢l Plan Comercial

wﬁdosy_nmbmdd?nmm ING, TRESIERRA AVAA GUIDO

_U instrumento de medicién pertenece a la variable: CAUi)N') DEL SERNICLO-

— ey

: &?;mm&";l d'N'g"“‘,"?“ de expertos. Ud tiene la facutad de evaluar cads una de las preguntas marcando con una “x” en
| con'a fnelicad 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de kos items. indicando sus observaciones y/o sugerencias,
‘ i de mejorar la coherencia de las pregutas sobre la variable en estudio

[tems Preguntas { f Observaciones
3 , sl | NO
1 (Bl imstrumento de medicin presents el disero adecusdo? 4
LBl instrumento de recoleccidn : ' '
2 by recoleccidn de datos tiene relacidn con el tituko de la V
3 ;En d.uurumento de recoleccidn de datos e m&?&mn s variables de /
vestigacion?

irvestigacién?

e, [

l 4 (Elinstrumento de recoleccién de datos faciiitars ol $ogro de los objetivos de la

5 (B instrumento de recoleceién de datos se relacions con las vmobl:s de estudo? L/

6 (La redaccidn de las preguntas tiene un sentido coberente y no estdn sesgadas? 4'/
(Coda una de las preguntas del instrumento ;ie medicédn se relac

2 de los elementos de los indicadores? o RS //
(] dseiio del instrumento de medicin faciitar el andli

s v r 15 Y procesamiento de [/

9 (Son entendibles las a'ternativas de respuesta del nstrumento de medicién? 4

10 | (Binstrumento de medicion serd accesible a la poblacién sujeto de mu;or— 4

(Bl imtrumento de medcibn es cavo, preciso y senalo de responder 4
L manera, obtener los datos requeridos? x Pk deane d

- 5

Sugerencias: - R A

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTICACION: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018"

Linea de investigacion: Desarrollo y Potencializacion del cliente interno y ¢l Plan Comercial

Apelidos

y nombres del experto:

Elnstrumento de medicion pertenece a la variable: CALDAD DEL SERNICIO

—

ltems

Mediante la matriz de evaluacién de : G
expertos, Ud tiene la facuitad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
la columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortarmos en " sus observaciones
. 3 la correccitn de los tems, indicando /0 sugerencias,
<on la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobee la vanable en estudo 'S

Preguntas

Aprecia

sl | NO

Observaciones

{8 instrumento de mediciédn presenta el dm:&; adecuado?

40 instrumento de recoleccién de datos tiene relacidn con el tiuio de la
irvestigacion?

¢En el instrumento de recoleccidn de daos we mencionen las v—nties de
investgacion?

N\

(Elinstrumento de recoleccién de datos ‘x,"'.s_'d &l k 0 de los oby .
. i logr obyetivos de la

(Bl mstrumento de recoleccitn de datos se relaciona con las variables de cstud»o;

Lo redaccidn de las preguntas tiene un sentido coberente y no estin u-sp;n?

(Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
de los elementos de los indicadores? Rt oo does

‘fi{al diseno del inmstrumento de medicién ';uh'.nrl el andlsis y procesamiento de
tos?

(500 entendibles las alternativas de respuesta del astrumento de medicion?

10

(Ll instrumento de med.cidn serd accesdle a la poblacidn sweto de estuda?

(8l instrumento de medicion es daro, preciso y senciio de responder
manera, obtener Jos datos requendos? EaS.COR

NSNS

Sugerencias:

Firma del

experto:

{.
,'\A(O’Z‘K,Q»’
W
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Tl

| 8 instrumento de medicion presenta el disero sdecusdo? d
| LBV instrumento de recoleccién de A
‘ - datos tiene relacion con el titulo de L / s
{En el instrumento de recoleccion de datos se menconan las variables FORH
ih investigacion? e /;‘ _].‘
'~l || 4 |Einstrumento de recoleccion de datos fachtars el logro de A
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- ‘ 5 ¢anm~demunadmmmmumaaw / ;
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ANEXO 6: RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA

M

Qivn|t|mnjuntn|stln|t|n|d | |v|F |||t and|a|n|s|(vn|d| (s |n|s|n|w
Aln|n|g|nn|jn|njnnjn ||| n|jnfafo|afn|onf|nfo|afn|an|oc|n|njn|a(n|oa)n
m5454525452544524525452452452544525425452
pel IOV I o B VI I IV I VT B IV I B NV I I oV S NV I NV I I IV I B NV I NSV IS I o IV I IV I S I ISV R IOV Y
o m4352344334433342344234234234432344344332
=
W et I B I B N IO I o o IV B o B B I N R N I U S ol I oV N R N I U I I oV N R o I NI IV I I N I N PN S IF N Y
w
7}
M M3235323232322325323532532532325323223235
(a]
AD.nMB4442424342413422424242242242432424424442
=S| =
< | =2
CWH3443343434344343343334334334343343443433
3
MPH4344434343433434434443443443434434334343
2
,m m5353535353533533535353353353533535335353
o
M A | NN NNt NI NI NN T[N LN|N[F[ID| NSNS IO N|TF| DS DN || N
—
A O N NN O N N[N N[N N[ANOO N[ N[NNI Oh|N[I[ NI O N[NNI O[N|N|NNNNOO|<T
>
(T} Nolg|la|dg|mn|gs|mng|on|d|on|s ||| |||ttt |n|F ||| || |on|F|SF|on|F|on|
Ol g ||| || S| S|S0 F 0| S|S0 | TS| ||| S|S0
nig g ||| |N|d || F|N|NF S| S| |S S| SSF S|S|S|SS{F SFN ||| N SN N
g |||t |vn|g|ln|g|vn|dg|lnnjn|g|n|m|gn|dg|m|gt|v|on|g|(no|g|n|dgnm|dg|ln|dg|v|jn|g|n|s|<s
MmN AN[N[TF|IN[N|N [T N[NNI NWIN[[F(N IS DN NIODNNIOD NN S NIOD NN S| NN S| NN in
NN NnNMmiTSINWILINLDLINWIL|INDLLIDINWL|S( N[ N ([FT( NS N[N S| N LN I NN IO LD N[N
it |||t |n|g|vn|ts|nn|g|ln|dg|d|vn|d|s | |n|g ||| || n|g|SF ||| |n|SF |||
Oold|nN|mn|g|in VN |o|-d|almtnnvo|o|dlamg|nWin|w|o|o
SINN SN OO0 g e e H|H || NNNNNNNNNS[O|N|n Ao

56

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L.



CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL
CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

z

DECISION DE COMPRA

PREGUNTAS
1/2(3(4|5|/6|7|8/9(10(11|12|13|14|15|16|17|18|19|20|21({22|23|24|25|26|27|28|29(30(31|32|33(34(35|36|37|38(3940

5

1

2

5

5

4| 4

3

3

2

4|4

4|4

4|54

3

3

4 | 4

4414

4| 4

3

3

4
5

4

5

3

4 | 4

4|4

4044

5

4|4

5

4 | 4

3

5

5

3
4

3

4|4

5

3

4|4

4| 4

4|4

40414

5

3

3

4| 4

5

5

4141414

5

4| 4

4
5

4

5

5

5
5

5

5

3144

4414

4144

4144

3

413 |4

4|4

4|4

5

5

5

5

5

5

5

5

5

50444

5|4a|a|4s]|a

51443

5|4(4]3
41434

4

4|4

3

4|4
3

3

3
3

45

1

5

4
5
3

4145

3

445

3

4|4|5

44443
5/4(4|4]|3

41414 |5|4 /4|4

4

5
4
4
5
4

4
5

5
5

4

1

1

2
1

2

2
1

1
3

2
3

3

3

3

3
3

4

3
4

44|34
3
3

4
3

3

4143

3
3
3

4| 4
3
3

3

4| 4
3

5
5
4
5
5
4

5

5

5
5

5
5

444345

5
5

41413

5/311(1(1(3(4|1{4|5 |4
5/4/1(1(1(2|5|2|5| 4
4(3(212|1|1|3|1/3|5

5/4(1/1(1(2|4|1|3|5
5/4|11(1(1(3|5|2|4| 4
5/3/1j1(1(2|3|1|5| 4
5/3{1j1(1(1|4|1|3|5

4(4(1/1|1|3|3|1|3|5|4 4|43

413|1|2|1(2(5(1|5| 4

5/4|11(1(1(2(4|1|4|5|4 |43
4(3(1/1|1|3|5|1/4|5

5|1411(2(1(3|3|1|5|4 | 4
5/4|11(1(1(3|4|1|3| 4
5/3|11(1(1(2|5|1|4|5

5/3|12(1(1(1{3|2|5|4 |4 (4|4 |3|4]|5

41411|2|1(2(4|1|3|5

5/311(1(1(3|3|1|3|5

2|14|11(1(1(2|5|1|5|4 | 4
4(3(1/1|1|1|4|1/4|5
5/3|11(1(1({3(4|1|5|5
5|/4|11(1(1(2|5|1|3| 4

5|311(2(1(2|3|1(3|4 |4
5|/411(1(1({3(4|2|5|5

Sujeto

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

57

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L.



CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL
CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018

UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

N

N st -t TS| V| n|<F
NIt NS T | IIT
N[ | A A | A A A N|[HA (AN A ||| |
N OO NN O N A O NN OO O N[H| N O
nmonnmn|i Tt n ftnomom g n|it| (N
(TNt OO T on|<
A s I o T A o e o T R o o o T IS o IS ol o o I o I IS B I o I IR S I e o I IR S
NFniO N |F IO O| NN
AN OOIN|d N N N[O O N N[ N|OO| N[
mononim g ft|inmnmitsinononium|Finonom
MNFniNntf O |FNN TN | NN
<< NIt T T | TN TN |
mononin T ft|inonitcinonniun|tFinionlm
nonistinn /NNt inom g on|in |t g(wn
<IN TN TS| NN
AR s B e o T A o e o T B o o o S ol S o Ao o 0 o o T IS o o O TR IS RS o o 0}
NN Tkt O|Fnonnin | tcjLnnionimnis
N |ttt t|n|n|
nNisTniNftnnNNNIJ< I | (SN0
NN T OO | NSO || N on| <
NN T OO | NSO || N on| <
<IN TN TSN
SN TN TSI LI INIT TS
Mt nt[nF|F|nNnonits(nt|on|on (<N
Nt Ot INnNnitnn| |t n o
IS T TS| | WD [N
N OO OO OO|N| A NON|—TA N NN | N[N
N[NNI || NN S| N (TN
Fnfonfonfon || NN SNt T onfon
NnNinisTcnmgcIdgNtcD TN T (W
SNt g/ INDITSIDW T | IN(T(WN
SNttt t|nononin|
A=A [N A A A A A A A A AN
ninisTfn ¢t N dfffftfsjnms|nonission|iwn
NN O N|A N N[N OO NHh [ N|—AHA [N ONO|AN
Al A (A (A A A A A A A A A A A A A
A N| A | A N|[HA | A | N|[A A N|—A | N| ||
Al (A (A AN (A A A A A A A A A A
NIV ||| NI || NN
N T T | S (D|D N TN
NIR|RIR|RRB &S BRA B @B RPN

58

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L.



CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL

UNIVERSIDAD CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018
PRIVADA DEL NORTE

N

ANEXO 7: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

GERENCIA
GENERAL

Gestion de Soporte Técnico y
Marketing
RECURSOS 1
VENTAS HUMANOS LOGISTICA CONTABILIDAD
i ASISTENTE
CAJA VENDEDORES COMPRAS ALMACEN CONTABLE
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ANEXO 8. RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La empresa, fue creada por el sefior Leyter Michael Benites Marquina es una empresa de
persona natural con negocio, el 13 de noviembre del 2008 bajo la razon comercial de
REPUESTOS KEVIN CAR, ubicada en Av. César Vallejo N° 801 — Urb. Aranjuez; con
RUC N° 15501834677; comercializando repuestos automotrices en las &reas de
Suspensién, Motor, Direccion y Eléctrico de las lineas Livianas y SUV; contando como
principales clientes a medianos y pequefios empresarios de Transporte Publico y Privado.
En la actualidad tiene a su disposicion 08 colaboradores entre vendedores vy
administrativos y se encuentra en el Régimen General y afiliada al REMYPE.

Empresa dirigida a la venta al mayor y menor de repuestos automotrices de reconocida
calidad, de productos nacionales e importados, con una cobertura de distribucion a nivel
regional. Su principal objetivo es brindar un alto nivel de servicio y satisfaccion de sus
clientes y basa su éxito en la calidad de todas las lineas que representa, tanto nacionales
como importadas, ofreciendo sélo productos lideres y de reconocido prestigio nacional e
internacional. Se apoya en una eficiente fuerza de ventas, que atiende a sus clientes,

utilizando el beneficio de un servicio rapido, especializado y garantizado.

Mision

Somos una empresa dedicada a atender las necesidades de repuestos automotrices en el
mercado automotor en la linea liviana a través del mejor equipo, brindando un excelente
servicio de venta y soluciones a nuestros clientes. Basandose en la diferenciacion del
servicio, dando empoderamiento y valor agregado, siendo una organizacion participativa,

generadora de desarrollo econémico, personal y profesional de nuestra gente.

Vision

Ser la primera opcién de compra y ser la empresa lider en el mercado trujillano en
reposicion de repuestos automotrices proyectado a julio del 2019 brindando un excelente
servicio en venta, generando valor agregado para nuestros clientes y la sociedad mediante

nuestras ventajas competitivas.

Br. Alzola Cabrera, C.; Br. Benites Marquina, L. 60



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

CALIDAD DE SERVICIO Y SU CORRELACION EN LA DECISION DE COMPRA DEL
CONSUMIDOR DE LA EMPRESA REPUESTOS KEVIN CAR, TRUJILLO- 2018

ANEXO 9. RESULTADO DE DIMENSIONES CALIDAD DE SERVICIO Y

DECISION DE COMPRA.

Resultado de medicién de Calidad de Servicio y sus dimensiones:

Dimensiones Alto Medio  Bajo Total
f % f % f % f %
Calidad de servicio 107 31 198 57 42 12 347 100
Elementos Tangibles 143 41 184 53 20 6 347 100
Fiabilidad o presentacion del servicio 110 32 198 57 39 11 347 100
Capacidad de respuesta 184 53 105 30 58 17 347 100
Seguridad 107 31 218 63 22 6 347 100
Empatia 126 36 176 51 45 13 347 100
70 63
60 >/ 53 >/ 53 51
50 a1
40 31| I 32 30 31 >°
30
kI Il
10 6 6
0
Calidad de Elementos Fiabilidad o Capacidad de Seguridad Empatia
servicio Tangibles presentacion del  respuesta

servicio

H Alto B Medio M Bajo

Se muestra como resultado una calidad de servicio de nivel medio en un 57% de igual

manera un nivel medio en las dimensiones elementos tangibles en un 53%, Fiabilidad o

presentacion del servicio en un 57%, seguridad en un 63% y empatia en un 51%, ademas

un nivel alto en capacidad de respuesta en un 53% de los consumidores de la Empresa

Kevin Car Repuestos, Trujillo- 2018.
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Resultado de evaluacion de decision de compra del consumidor y sus dimensiones:

Favorable Intermedia Desfavorable Total

Dimensiones : % - % - % %
Decision de compra 67 19 259 75 21 6 347 100
Reconocimiento de lanecesidad 57 16 171 49 119 34 347 100
Busqueda de la informacion 28 8 303 87 16 5 347 100
Evaluacidn de alternativas 206 59 118 34 23 7 347 100
Decision final de compra 266 77 66 19 15 4 347 100
Comportamiento post - compra 106 31 220 63 21 6 347 100
B Favorable W Intermedia Desfavorable 100
90

77 80

=
o

87
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63
59
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50
34 34 40
31
30
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Decision de Reconocimiento Busquedadela  Evaluacion de Decision final de Comportamiento
compra de la necesidad informacién alternativas compra post-compra

Se aprecia como resultado una decisién de compra intermedia en un 75% asimismo,
una decision favorable por la evaluacion de alternativas en un 59% y decision final
de compra en un 77%, ademas, una decision intermedia en las dimensiones
reconocimiento de la necesidad en un 49%, busqueda de la informacién en un 87%
y comportamiento post compra en un 63% de los consumidores de la Empresa Kevin
Car Repuestos, Trujillo- 2018.
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