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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar la relaciéon entre la Calidad de
Servicio bajo el modelo SERVQUAL vy la Satisfaccion del Cliente en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.; para ello considerd una metodologia de enfoque
cuantitativo, alcance correlacional, disefio no experimental de corte transversal, empleando
a la encuesta como técnica y al cuestionario como instrumento, el cual const6 de 30 items
expresados en escala de Likert. El disefio del mismo se realizd a partir de las dimensiones
del modelo Servqual para la variable Calidad de Servicio y el modelo de Kotler y Keller para
la variable Satisfaccion. A su vez, se aplicd un muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando 50 clientes como muestra. Finalmente, para el andlisis de datos se realizd un
andlisis de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach dando como resultado
0.972 (confiabilidad alta), un analisis descriptivo, una prueba de normalidad y un anélisis
inferencial; los cuales evidenciaron la existencia de una relacién directa y significativa entre

variables, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.933.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, SERVQUAL.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problematica

Actualmente, el servicio al cliente ha tomado mayor relevancia a partir del aumento
de los niveles de competitividad en el mundo empresarial, ya que los clientes poseen
mayores oportunidades de decidir la manera y el producto o servicio a adquirir que
satisfagan sus necesidades, de tal forma, dicha importancia radica en las formas de ir
perfeccionandola y adecuarlas a las expectativas de los mismos, los cuales tienen la Gltima
palabra para decidir. De tal forma, la importancia de la calidad en el servicio se justifica a
partir de los niveles de exigencia de clientes cada vez mayores, debido a que no solo buscan
precios competitivos y calidad adecuada, sino también, se involucran puntos comouna
buena atencién, ambiente idoneo, trato personalizado, rapidez, entre otros elementos;por
lo que una correcta gestion en dichos factores permite alcanzar una ventaja competitiva

(Lbpez, 2013).

Asimismo, a partir de lo mencionado por Mora (2011), el nivel de complejidad de
los elementos que se vinculan con la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
han facilitado que se desarrollen diversos modelos de medicion que permiten cuantificar
e identificar una relacion entre dichos elementos desde un punto de vista estratégico,
actuando como lineamiento para la toma de decisiones, siendo el modelo mas popular el
Servqual, considerado como un mecanismo de medicion de la calidad del servicio a través

de las expectativas de los usuarios o clientes.

Siguiendo dicha linea, Siguiendo con lo expuesto, resulta pertinente contextualizar
la coyuntura actual a nivel global, siendo el afio 2020 un punto de quiebre para diversas

organizaciones, las cuales se vieron afectadas por niveles de demanda atipicos; a partir de
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la incertidumbre generada por la propia coyuntura relacionada con la crisis sanitaria y
econdmica. De tal manera, de acuerdo con un informe realizado por Tarvainen (2021),
especifica que las principales tendencias relacionadas con la calidad de servicio en el
altimo tiempo, se destacan puntos como la premisa de que la Unica nueva normalidad
refiere al cambio, ademés de que los lideres deben tener como pilar fundamental para el
desarrollo de sus actividades a la adaptacion, de tal forma puedan comprender lo crucial
que se considera el servicio al cliente para la propia salud general de una organizacion;
apoyandose también en elementos como la atencion y el comercio electronico,
permitiendo que el servicio pueda convertirse en una herramienta para las ventas;
considerando un servicio omnicanal como requisito; y finalmente apoyarse enherramientas

como los chatbots para dicha atencion.

A su vez, respecto a la atencién del cliente, Mdrez (2020) menciona que ciertas
tendencias a nivel mundial relacionadas con dicho elemento, refieren a la importancia de
anticipar los movimientos de los clientes a través de sistemas predictivos que faciliten un
nivel de interactividad con los usuarios, en donde mediante una buena gestion, la
satisfaccion pueda recaer en las propias tecnologias de seguimiento que interpreten dichas
reacciones en tiempo real. Como se menciond anteriormente, los chatbots han tomado una
mayor notoriedad en los Gltimos afios, en donde mediante dicho canal es posible optimizar
los tiempos de respuesta que cubran las expectativas de los clientes. Asimismo, el crecer
dentro de canales con gran popularidad como las redes sociales, resulta un punto muy
importante en la actualidad, siendo el lugar idoneo para experimentar practicas de

atraccion de clientes potenciales.
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Ahora bien, abordando el contexto nacional, especificamente en las organizaciones
que dedican sus actividades a la venta de combustibles como los grifos, la situacion actual,
en donde el pais atraviesa una aguda inestabilidad econémica y politica, ha traido consigo
ciertos niveles de insatisfaccion en los clientes de dichos establecimientos, principalmente
relaciondndose con los precios ofertados. Es relevante detallar que, dicha alza corresponde
a una tendencia mundial; sin embargo, ciertas organizaciones de dicho rubro,
equivocadamente, han visto la oportunidad de sacar una ventaja econdémica a través de la
especulacion de precios. Como prueba de ello, INDECOPI, en favor de la proteccion de
los clientes y consumidores, ha dado énfasis en medidas como el cobro de los precios
informados hasta la disposicion del Libro de Reclamaciones, ademas de realizar avisos

respectivos (Plataforma digital del Estado Peruano, 2021).

Con todo lo anteriormente expuesto, al evidenciar cierta problematica relacionada
con las dos variables analizadas, la presente investigacion apunté como unidad de estudio
al Grifo Estacion 6 ubicado en la provincia de Cariete, la cual posee un tiempo considerable
dentro del mercado; sin embargo, en el Gltimo tiempo, se ha visto afectada por la presencia
de competidores grandes, que poseen un nombre ya ganado dentro del sector. De tal forma,
la investigacion pretende determinar la existencia de una posible relacion entre la Calidad
de Servicio basado en los lineamientos del modelo SERVQUAL vy la Satisfaccion de los

clientes, en el afio 2021.
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Bases tedricas
Calidad de Servicio

De acuerdo con Gronroos (1994), se aborda en demasia el término calidad de
servicio; no obstante, en muchas ocasiones no se realizan esfuerzos suficientes para que
ello pueda convertirse en una fuente para el logro de una ventaja competitiva, a pesar de
que la calidad representa lo mas importante dentro de la gestion de toda organizacion. En
dicho sentido, no basta comercializar un producto o servicio, sino también resulta
importante la forma y el como se realiza, siendo un punto que en ocasiones predomina
sobre las propias caracteristicas del mismo, aumentando asi la probabilidad de un consumo

continuo.

La calidad puede ser definida como un grupo de atributos o caracteristicas que
poseen los productos y servicios, considerando las expectativas y necesidades de los
usuarios o clientes. De tal forma, la calidad implica que el producto o servicio ofertado
cumplan con las diversas funciones y especificaciones por las que han sido desarrollados.
La incesante competitividad exige que todo se concrete de forma rapida y con precios
adecuados, siendo factores primordiales en la decision de compra de los clientes. Por otro
lado, es importante mencionar que, la calidad no debe ser justificacion para un aumento
de costos, sino apuntar a que, al ser bien aplicada, beneficie a todas las partes involucradas,
siendo rentable para la organizacion y ofreciendo un valor adecuado para los clientes o

usuarios (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

En relacién al servicio desde el enfoque administrativo, es posible definirlo como
un conjunto de medidas racionales enfocadas en lograr la satisfaccion de los clientes,

cumpliendo pasos conocidos como las 4A, las cuales refieren a: atender al cliente, aclarar
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situaciones, actuar en favor de la satisfaccion y asegurarse de que se logre dicha

satisfaccion (Alcaraz y Martinez, 2012).

Por otro lado, la estrategia de calidad de servicios que brindan las organizaciones
no solo las beneficia en relacién a una posible diferenciacion con los demas, sino también
les facilita crear valor para sus clientes, por consiguiente, ocasiona que la competencia se
mantenga alejada de las relaciones con sus propios usuarios, ademas de ser una
herramienta para que nuevas empresas ingresen a mercados competitivos, de tal manera
superar a los ya consolidades. Es asi que, se define a la calidad de servicio como una clave

para una competencia abrumadora suscitada en el mercado actual (Vargas y Aldana, 2006).

De acuerdo con Mora (2011), la calidad de servicio se define como el valor, la
conformidad y la aptitud de los productos, a la vez de la superacion de las expectativas
desarrolladas por los clientes, implicando elementos de naturaleza subjetiva y objetiva,

relacionadas con la satisfaccion.

En otro aspecto, es importante que el cliente o usuario se sienta comodo desde lo
fisico hasta lo psicoldgico, a partir de ambientes debidamente acondicionados, asi como
también recibir un trato cordial y que se ajuste a cada perfil de usuario. Es asi que, ante
todo, diversos autores mencionan que la calidad de servicio se mide desde dos enfoques;
el primero de ellos respecto al ofertante del producto o servicio, el cual mide las diversas
respuestas a partir de la posturay reaccion de su clientela; asi como también desde el punto
de vista del usuario, de acuerdo con sus demandas, deseos y expectativas; agregando en

ocasiones, contenido emocional (Alcaraz y Martinez, 2012).
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De acuerdo con Martinez (2013), la calidad de servicio es considerada como una
estrategia a partir de un grupo de relaciones e interaccion apuntando a generar un vinculo
con el usuario o cliente en el largo plazo, cumplimento sus exigencias en relacion a los
precios, imagen, reputacion, entre otros puntos; con el propdsito de generar valor y cumplir
con los objetivos organizacionales.

A su vez, Pizzo (2013) menciona que la calidad de servicio es un habito desarrollado
por una empresa en favor de interpretar las necesidades y requerimientos de sus clientes, de
tal forma se le puedan ofrecer productos o servicios accesibles, flexibles y utiles, incluso en
situaciones imprevistas o ante posibles errores, en donde el cliente se sienta escuchado y
atendido con dedicacion y eficacia.

Caracteristicas diferenciadoras de los servicios

De acuerdo con Duque (2005), las caracteristicas que diferencian a los productos
tangibles e intangibles como el caso de los productos determinan la manera de entender la
calidad de los mismos. Es asi que, no pueden evaluarse del mismo modo, siendo las
principales caracteristicas:

La intangibilidad

En su mayoria, los servicios son intangibles, por lo que muchos de estos no pueden
ser verificados por los clientes previo a ejecutar una compra para asi asegurar su calidad, asi
como tampoco puedan otorgarseles especiaciones uniformes y objetivas de las mismas; por
lo que, a partir de su naturaleza intangible, las organizaciones pueden presentar dificultades
para entender la manera en la que los clientes perciben la calidad de dicho elemento (Duque,
2005).

La heterogeneidad
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Especificamente los servicios de alto contenido de trabajo, presentan como
caracteristica a la heterogeneidad, debido a los resultados involucrados en su prestacion al
ser muy variables de cliente a cliente. Es asi que, resulta complejo asegurar una calidad
uniforme frente a los usuarios o clientes (Duque, 2005).

La inseparabilidad

En gran nimero de servicios, la produccion y el consumo son elementos
indisociables. En servicios que requieran un gran involucramiento del capital humano,
mayormente se tiene una interaccion constante entre los clientes y la persona de contacto de
la empresa en cuestion, por lo que ello afecta considerablemente la calidad y evaluacion de
la misma (Duque, 2005).

A su vez, Aniorte (2013) menciona que los servicios de calidad deben reunir los

siguientes atributos:

Debe cumplir sus objetivos.

Debe servir para lo que se disefio.

Debe ser adecuado para el uso.

Debe solucionar las necesidades.

Debe proporcionar resultados.
Importancia de la calidad de servicio
De acuerdo con Aniorte (2013), la importancia de la calidad de servicio reside en los
siguientes puntos:
- La competencia resulta cada vez mayor, por lo que los productos o servicios
ofrecidos son més variados, necesitando asi ofrecer un valor agregado.
- La competencia equipara los estandares de calidad y precios, por lo que resulta

necesario ubicar una diferenciacion.
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- Los clientes y usuarios son cada vez mas exigentes, ya que mas alla de la calidad y
precio, buscan una atencién acorde a sus expectativas, ambiente agradable, servicio
rapido y personalizado, entre otros elementos.
- Si un cliente resulta insatisfecho por el servicio, producto o atencién percibida, es
probable que se exprese de forma negativa de la organizacién, repercutiendo asi en
la perspectiva de otros consumidores.
- Siun usuario o cliente recibe un servicio de calidad, es muy probable que reincida
en adquirir lo ofertado por la organizacion, asi como también la recomiende.
Modelos de medicion de Calidad de Servicio
Modelo noérdico o modelo de la imagen

Este modelo desarrollado por Gronroos, se encarga en vincular la calidad del servicio
con la imagen corporativa de una organizacion, considerando que la imagen puede ser vital
para determinar aquello que se espera del servicio ofertado por la misma. Dicho modelo
plantea que la calidad que perciben los clientes refiere a una integracién entre elementos
como la calidad técnica, funcional y la propia imagen corporativa; es decir, el autor detalla
que la imagen es un factor diferenciador para la medicién de la calidad. De tal forma, el
consumidor, al realizar el proceso considerado tales puntos, percibe la calidad de forma
global, desarrollando asi un juicio de valor necesario para generar un resultado (Villalba,
2013).
Modelo americano

Al revisar diversos estudios vinculados con la percepcion de los clientes en relacion
a la calidad de servicio, es posible determinar con cierta facilitada que, en gran proporcion,
los académicos e investigadores utilizan el modelo americano como un lineamiento

empirico y tedrico para el entendimiento de lo que resulta al momento de cuantificar la
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calidad de servicio. De tal forma, escalas como el Servqual y Servperf, son las mas
empleadas y populares. Es importante mencionar que, la escala que tiene un mayor nivel
de notoriedad y uso en la literatura cientifica refiere al Servqual, la cual es una escala
multidimensional, disefiada por Parasuraman, Zeithamly Berry. Dicho instrumento
considero como propoésito a la evaluacion de las expectativas y percepciones de los
clientes, apoyandose en elementos como el diagnostico de debilidades y fortalezas que se

presentan al concretarse una adquisicion de un producto o servicio (Villalba, 2013).
Modelo Servqual

En el afio 1985 se desarroll6 la herramienta Servqual, la cual fue desarrollada por
Parasuraman, Zeithamly Berry; en favor de la medicién de la calidad de servicio. Dicho
modelo esta conformado por 22 items, los cuales se ajustan a 5 componentes: la fiabilidad,
la seguridad, la empatia, la capacidad de respuesta y los elementos tangibles; siendo

posible su adaptacién a cualquier organizacion (Sanchez, 2016).

Como se menciond anteriormente, las dimensiones que considera dicho modelo de

medicion son:

Elementos tangibles: Refiere a las condiciones fisicas de las instalaciones,
considerando puntos como la infraestructura, iluminacion, ventilacion, equipos,

materiales, entre otros puntos (Matsumoto, 2014).

Fiabilidad: Este elemento se relaciona con la habilidad de concretar un servicio
prometido de manera fiable y cuidadosa; cumpliendo con las promesas acordadas

(Matsumoto, 2014).
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Capacidad de respuesta: Refiere al nivel de disposicion de la organizacion en
favor de ayudar a los usuarios y otorgarles un servicio rapido y acorde a sus necesidades,
atendiendo sus solicitudes y preguntas en favor de solucionar posibles problemas o

inconvenientes (Matsumoto, 2014).

Seguridad: Este punto consiste en el conocimiento y atencion de los colaboradores

de una organizacion para proyectar un sentimiento de credibilidad y confianza.

Empatia: Este factor se relaciona con la atencion personalizada que ofrece una
organizacion a sus clientes, transmitiendo asi un nivel de adaptacion eficiente acorde con

las necesidades de los mismos (Matsumoto, 2014).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion refiere a un conjunto de percepciones y sentimientos vinculados con
el placer o la decepcion que se desarrolla un individuo como resultado de realizar una
comparacion del desempefio o resultado al adquirir un producto o servicio frente a sus
propias expectativas. Es asi que, si el desempefio 0 experiencia no retnen los puntos en favor
del cumplimiento de las expectativas; el cliente se sentira insatisfecho; mientras que, si se
cumplen tales puntos, el cliente se sentira deleitado. Es importante mencionar que esta
evaluacion depende de diversos factores; incluyendo también los niveles de lealtad que
poseen con la organizacion. Los clientes o consumidores pueden desarrollar percepciones
mas positivas sobre un producto cuando la marca u organizacion les provoca sentimientos
favorables. Es importante destacar que diversas investigaciones han evidenciado un efecto
asimetrico respecto al desempefio y las expectativas de un producto sobre la satisfaccion; en

donde el efecto cuando no se cubren las necesidades de los clientes resulta
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desproporcionadamente mas critico e intenso en comparacion al efecto positivo en el

escenario que se cumplan las expectativas (Kotler & Keller, 2012)
Métodos para medir la satisfaccion del cliente
Estudios de mercado

Resulta pertinente que, para que un producto tenga éxito, es necesaria una
investigacion sobre el posible interés de un potencial consumidor acerca de dicho elemento

(Darder, 2011).
Encuestas de satisfaccion del cliente

En el tltimo tiempo, las encuestas no son muy bien recepcionadas por lo clientes, en
donde raramente este muestreo supera el 5% de posibles respuestas; sin embargo, es posible

obtener resultados interesantes mediante ellas (Darder, 2011).
Estudio de la competencia

El analizar las diferencias frente a la competencia puede apuntar a obtener resultados

y argumentos comerciales relevantes sobre los competidores (Darder, 2011).
Estudio de las reclamaciones y devoluciones de los clientes

A pesar de considerarse el mecanismo mas sencillo y empleado por las
organizaciones para controlar los niveles de satisfaccion de los clientes, resulta pertinente
realizar un estudio detallado de como sacar el maximo provecho a tal herramienta;
facilitando un método rapido para que los empleados registren dichas eventualidades ante

un problema detectado (Darder, 2011).
Sugerencias de clientes y proveedores

Maés alla de los reclamos y quejas, en ocasiones llegan comentarios positivos o

sugerencias sobre el servicio y producto ofrecido por las organizaciones, en donde ademas
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del punto de vista de los clientes, los propios empleados de la empresa pueden ofrecer ideas

interesantes por implementar (Darder, 2011).

La satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas

De acuerdo con Cortes (2011), la prestacion de lo servicios en favor de la satisfaccion

requiere los siguientes requerimientos:

Requerimientos basicos o esperados: estos puntos refieren a lo que "debe ser", por lo
que se sobreentiende que estos seran cumplidos; en donde su existencia no supone
una satisfaccién, sin embargo, su ausencia resulta inaceptable para un consumidor o
cliente. Los requisitos esperados resultan negativamente cruciales si no se llegan a
cumplir; no obstante, a pesar de un gran esfuerzo por mejorarlos, los niveles de
satisfaccién de los clientes no incrementaran de forma sustancial; no siendo un
motivo principal para repetir una compra.

Requerimientos normales: son los que los consumidores y clientes conciben como
un estandar del nivel de calidad esperado sobre un producto o servicio, siendo
normalmente analizados en las encuestas de satisfaccion. Estos requerimientos rara
vez condicionaran la continuidad y permanencia de los clientes; principalmente en
negocios maduros en donde la mayoria de organizaciones direccionan esfuerzos en
favor de otorgar un mejor servicio y producto.

Requerimientos emocionantes: estos son los inspiradores, permitiendo otorgar un
plus al nivel de satisfaccion, encontrandose fuera del estandar considerado por los
clientes. Estos ultimos requerimientos son los cominmente las organizaciones
invierten gran parte de sus recursos creativos en favor de identificar caracteristicas
innovadoras de sus productos o servicios, formando parte de una definicion excitante

de la calidad percibida, generando asi mayores niveles de fidelidad.
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Figura 1. Requerimientos para la satisfaccion del cliente

Fuente: Cortés (2011)
Antecedentes
Antecedentes internacionales

Verdesoto & Hidalgo (2019) desarrollaron un estudio en donde consideré como
unidad de analisis a la empresa Uninova, la cual pertenece al sector financiero, en donde se
evidencid un incorrecto control y evaluacion de la satisfaccion del cliente. De tal forma, los
autores consideraron como herramienta de medicion al modelo Servqual, que a través de sus
cinco dimensiones permitieron establecer una relacion con la satisfaccion de los clientes. El
enfoque de dicho estudio fue de tipo cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental. Finalmente, los autores pudieron determinar mediante la prueba Chi cuadrado
de Pearson que ambos elementos se relacionaron de forma directa y positiva, estableciendo

también un plan de mejoras.

Gutiérrez & Zerda (2019) realizaron una investigacion que tuvo como proposito

evaluar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
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Greenandes Ecuador, ubicada en la ciudad de Guayaquil; considerando como instrumento al
cuestionario Servqual con la finalidad de conocer las percepciones y expectativas de los
clientes de dicha organizacion. Se consider6 una metodologia de tipo correlacional,
cuantitativa, no experimental y transversal; a la vez de una muestra de 180 clientes. Los
resultados evidenciaron que la percepcion de los clientes de la empresa sobre la calidad del
servicio es inferior a sus expectativas. A su vez, los resultados mas relevantes refirieron a
las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta; en donde se observaron brechas
negativas significativas; por lo que resulta relevante mejorar los procesos y otorgar
responsabilidad de cada departamento de la empresa que maneja cierto contacto con el

cliente.

Mejias, Godoy & Pifia (2018) en su tesis con el titulo: "Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento”, revelaron
que dicha empresa dedicada a la instalacion, mantenimiento y reparacion de sistemas de aire
acondicionado en la ciudad de Carabobo, Venezuela; identificaron que, considerando una
muestra de 194 clientes, existié una relacion entre ambas variables de estudio, asi como
también entre sus dimensiones. Es importante mencionar que los autores utilizaron el modelo
Servqual para la calidad de servicio y el indice ACSI y el modelo KANO para la medicion

de la variable satisfaccion del cliente.

Palacios, Feliz & Ormaza (2015) analizaron la calidad del servicio con el propésito
de identificar el grado de satisfaccion de los usuarios de la Direccion Financiera de un
Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal; para lo cual se utilizd una
adaptacion del modelo Servqual, considerando solo 15 items, siendo aplicado a una muestra
de 322 usuarios de dicha organizacion. Las dimensiones utilizadas fueron la fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia, seguridad, bienes tangibles y satisfaccion global; en donde
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los principales hallazgos refirieron a un elevado nivel de satisfaccion de los usuarios, en
donde destacaron las dimensiones empatia (72%) y seguridad (61%). Finalmente, los
investigadores concluyeron que el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad
de servicio, especificamente en departamentos como los de tesoreria, recaudacion y rentas,

fue positivo.

Silva, Macias, Tello & Delgado (2021) consideraron como objetivo identificar la
relacion entre la variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del cliente y
lealtad del cliente, para lo cual se apoyaron en una metodologia de tipo correlacional
cuantitativa, utilizando la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman, en favor de
evidenciar dicha relacién. Los hallazgos del estudio permitieron observar un nivel de
correlacion altamente significativa, obteniendo un coeficiente de correlacion igual a 0.820;
a la vez de evidenciar que la relacion mas significativa entre las dimensiones de la calidad
del servicio frente a la satisfaccion del cliente fue la de los elementos tangibles (0.919).

Antecedentes nacionales

Gutiérrez (2020) consider6 como objetivo de su investigacion evidenciar de qué
forma la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes en una empresa de
calzados ubicada en la ciudad de Trujillo; apoyandose en una metodologia aplicada,
cuantitativa, explicativa y no experimental; utilizé el modelo Servperf como lineamiento
para el disefio de su cuestionario. A su vez, la aplicacion del mismo se realiz6 a 54
individuos, en donde el 75.9% de encuestados detall6 que la calidad de servicio de dicha
organizacion fue de nivel medio; mientras que solo el 24.1% de ellos la calific6 como alta.
Posterior a ello, mediante la prueba T de Kendall, se logré identificar que la calidad de
servicio se relaciond con la satisfaccion de los clientes de forma positiva y significativa;

ademas de aceptar todas las hipotesis especificas planteadas que vinculaban las dimensiones
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de las variables; siendo la dimension Empatia la que presentd un mayor nivel de relacion

con la satisfaccion.

Taboada & Quiroz (2018) consideraron como finalidad medir el nivel de satisfaccion
y calidad de servicio, a la vez de idenficar una relacién entre dichos elementos en la empresa
Yomiqui Comercializadora & Servicios Digitales E.I.R.L; considerando una clasificacion
metodoldgica de tipo descriptivo correlacional cuantitativa. En relacion a los instrumentos
utilizados, se utilizé el Servperf, desarrollado por Cronin y Taylor, realizando una adaptacion
del mismo a partir de las caracteristicas de la organizacion analizada. Los autores
consideraron como muestra a 80 clientes; en donde el 86.3% de estos calificaron a la calidad
de servicio de la empresa dentro de un nivel elevado; mientras que el 57.5% percibieron que
su nivel de satisfaccion es regular. Finalmente, mediante la prueba R de Pearson, se obtuvo
un coeficiente de correlacion positivo alto igual a 0.789; evidenciando asi una relacion

significativa entre variables.

Coronado (2017) consider6 como objetivo de investigacion analizar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en Autoservicio Primax, grifo Mega, Piura;
para lo cual se considerd al modelo Servperf para la operacionalizacion de las variables
mencionadas. El estudio utiliz6 una metodologia de naturaleza cuantitativa, descriptiva-
correlacional, no experimental-transversal; considerando una muestra de 191 clientes. Los
resultados evidenciaron que el elemento con mayor valoracion en la investigacién fue los
elementos tangibles, o también denominados como bienes materiales, obteniendo una
valoracion de 4.356; seguido por la dimension Seguridad (4.1832). Finalmente, el autor pudo
concluir a través de la prueba Rho de Spearman que ambas variables se relacionan de forma

directa y significativa, alcanzando un valor Rho de 0.861.
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Bustamante (2020) disefié un estudio cuyo objetivo fue determinar la influencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes del grifo TT. Servicios Generales,
Ranrahirca. La investigacion fue de alcance correlacional-causal, enfoque cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal; a la vez de utilizar como instrumento al
cuestionario. Apoyandose en un analisis inferencial a través de la prueba R de Pearson, fue
posible obtener un valor R igual a 0.750, revelando asi una relacién positiva fuerte entre
variables; a la vez de que, en el plano descriptivo, se evidencidé que ambas variables de
investigacion se encontraron en niveles altos, siendo el 62% de clientes encuestados que
calificaron como alto el nivel de la calidad de servicio; y el 70% que sefialaron que su nivel

de satisfaccion es elevado.
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Formulacion de problema
General
- ¢Cual es la relacion entre la Calidad de Servicio bajo el modelo Servqual y la

Satisfaccion del usuario en la empresa de combustible Estacion 6, Cafiete, 20217

Especificos

¢Cual es la relacion entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del usuario en la empresa de

combustible Estacion 6, Cafiete, 20217

- ¢Cual es la relacién entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion del usuario la
empresa de combustible Estacién 6, Cafiete, 20217

- ¢Cual es larelacion entre la Seguridad y la Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 20217

- ¢Cual es la relacién entre la Empatia y la Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 20217

- ¢Cual es la relacion entre los Elementos tangibles y la Satisfaccién del usuario en la

empresa de combustible Estacién 6, Cafiete, 20217
Objetivos
General
- Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio bajo el modelo SERVQUAL vy la
Satisfaccion del Usuario en la empresa de combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.
Especificos

- Determinar la relacion entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Usuario en la empresa

de combustible Estacion 6, Cafete, 2021.
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- Determinar la relacion entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion del Usuario
en la empresa de combustible Estacion 6, Cariete, 2021.

- Determinar la relacién entre la Seguridad y la Satisfaccion del Usuario en la empresa
de combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

- Determinar la relacién entre la Empatia y la Satisfaccion del Usuario en la empresa
de combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

- Determinar la relacién entre los Elementos tangibles y la Satisfaccion del Usuario en

la empresa de combustible Estacién 6, Cafiete, 2021.
Hipotesis
General

- Existe una relacién entre la Calidad de Servicio bajo el modelo Servqual y la

Satisfaccion del Usuario en la empresa de combustible Estacién 6, Carfiete, 2021.

Especificos
- Existe una relacion entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.
- Existe una relacién entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion del Usuario en
la empresa de combustible Estacién 6, Cafiete, 2021.
- Existe una relacion entre la Seguridad y la Satisfaccion del Usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafete, 2021.
- Existe una relacion entre la Empatia y la Satisfaccion del Usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafete, 2021.
Existe una relacion entre los Elementos tangibles y la Satisfaccion del Usuario en laempresa

de combustible Estacion 6, Cariete, 2021.
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Tabla 1. Matriz de consistencia

VARIBALE DIMENSION INDICADORES
Desempefio confiable
FIABILIDAD Buen servicio

Tiempo oportuno

Conocimiento

SEGURIDAD -
Confianza

Prontitud

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposicion

CALIDAD DE SERVICIO Atencion personalizada

EMPATIA Horarios convenientes

Amabilidad

Comprension de necesidades

ELEMENTOS TANGIBLES Equipamiento adecuado

Condiciones Fisicas

Rapida atencion

Informacién adecuada

EXPECTATIVAS .
Garantia

Personal capacitado

Opiniones

SATISFACCION DEL USUARIO RENDIMIENTO PERCIBIDO Percepcion

Resultados del servicio

Recomendacién

NIVEL DE SATISFACCION Tiempo de espera

Recibir méas de lo esperado




CAPITULO Il. METODO

2.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo tiene un disefio no experimental debido a que no se concentra en
cambiar las variables en estudio, solamente fueron estudiadas sin ser modificadas. La
investigacion es de corte transversal, ya que el recojo de los datos se realiza en un solo

momento. (Hernandez y Mendoza, 2018).

El enfoque del presente estudio fue cuantitativo, ya que tiene como objetivo estudiar

los datos que fueron recolectados para responder a pregunta de investigacion.

Por otro lado, el alcance de la investigacion fue correlacional ya que tuvo como
objetivo establecer una relacion entre las variables en estudio. Es de gran importancia
conocer que, de acuerdo a lo que menciona Hernandez y Medoza (2018) estas
investigaciones se centran en conocer la relacion que existe, sin tener como objetivo detallar

la causalidad.

2.2.Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Segun lo referido por Hernandez & Mendoza (2018), la poblacién estuvo conformada
por objetos y sujetos de los cuales se obtiene informacion. Esta investigacion tuvo como
poblacion a los clientes del grifo mencionado.

Asimismo, Namakforoosh (2013) refiere que la muestra como un subgrupo que proviene de
la poblacion de donde han sido recolectados los datos. La muestra debe ser necesariamente
representativa.

Para la mencionada investigacion se escogié una muestra realizando un muestreo no
probabilistico por conveniencia, esto debido a que no es viable basarse en una formula
estadistica porque resulta complicado conocer exactamente la cantidad de elementos por lo
que esta compuesta la poblacion. Finalmente, el estudio considero 50 clientes de la empresa

en mencidon como muestra.
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Es de gran relevancia mencionar que de acuerdo con Otzen y Manterola (2017), destacan el
muestreo no probabilistico por conveniencia, estos permiten escoger casos que acepten ser
incluidos en la investigacion.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Debido a que la investigacion tiene un enfoque cuantitativo se utilizd como técnica
para recoleccion de datos la encuesta, la cual de acuerdo con Carrasco (2005) es una técnica

con caracter social debido a que es altamente versatil, objetiva y sencilla.

Por otro lado, el instrumento que se utilizd para recolectar los datos fue el cuestionario,
siendo el instrumento mas utilizado para la recoleccion de datos sobre fenémenos sociales.
Dicho instrumento se compuso de 30 preguntas en relacion a las variables en estudio,
siguiendo una congruencia en relacion al planteamiento del problema (Hernandez Et al.,
2014). El cuestionario utilizado fue codificado mediante la escala del Likert, las preguntas
establecidas estan elaboradas con un lenguaje apropiado para la correcta comprension por

parte de los lectores.
2.4. Procedimiento

El procedimiento se alined a determinar la relacion que hay entre la calidad de
servicio bajo el modelo ser cual y la satisfaccion de los clientes del grifo mencionado, luego
se conocid las principales caracteristicas de las variables en estudio, se investigaron los
planos internacional, nacional y local; al mismo tiempo se investigo sobre las teorias de las
variables, para poder determinar los problemas de investigacion y de esta manera plantear
los objetivos de la misma. Luego, se elabord la matriz de operen si no iniciacion de variables

detallando las dimensiones e indicadores.
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De acuerdo con lo referido con Hernandez et Al. (2014) refiere a etapas para construir
un instrumento, estas fueron consideradas en el proceso de la investigacion. En un principio,
se estudiaron las variables en base a su naturaleza. Se procedid a elaborar una revision y
consultar la literatura para lograr establecer herramientas adecuadas. Después, se conocieron
los componentes de la variable, desarrollando asi sus dimensiones e indicadores. A su vez,
se elabor6 un instrumento que fue adaptado en base la operacion de articulos, del mismo
modo los instrumentos, finalmente se considerd se toma en cuenta la opinién de expertos

para la respectiva verificacion.

El instrumento en mencion estd conformado por 30 items, ellos se encuentran

representados mediante la escala del Likert.

Del mismo modo, se obtuvo la confiabilidad del instrumento utilizando el indicador
estadistico Alfa de Cronbach.

2.5. Prueba de normalidad

Tabla 2. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD_DE_SERVICIO ,507 50 ,000 441 50 ,000
SATISFACCION_CLIENTE ,491 50 ,000 ,487 50 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al considerar una muestra igual a 50 elementos, se considerd el resultado de la prueba
Shapiro Wilk para determinar la distribucion de los resultados de la investigacion. Es asi
que, al alcanzar un nivel de significancia igual a 0.000 (menor al margen de error), se
evidencid que los resultados presentaron una distribucién no normal, por ende, se considero
la aplicacion de una prueba no paramétrica (Rho de Spearman) para la comprobacién de

hipétesis.
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2.6. Aspectos éticos

La investigacion estuvo redactada en base a los lineamientos APA, de este modo se

respetd la autoria y autenticidad de los recursos en los que se basan la presente investigacion.

Del mismo modo, el estudio rescatd resultados fidedignos los cuales fueron obtenidos

mediante el cuestionario que fue aplicado a los clientes de la empresa en estudio.

Es de gran importancia conocer que se respetd la anonimidad de los sujetos que
participaron en el presente estudio. Asimismo, el trabajo fue validado mediante un juicio de

expertos.

Finalmente, es importante mencionar que se comunicé a los participantes de la
investigacion que el presente estudio posee una finalidad estrictamente académico, ademas

de no atentar de ninguna manera la integridad de dichos participantes.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Anélisis de Confiabilidad
Tabla 3. Andlisis de confiabilidad segin Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 50 100,0
Excluido? 0 0

Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
972 30

Interpretacion:

PRIVADA DEL NORTE CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ES~TACION 6,
CANETE, 2021

A partir de los resultados generados por el analisis de confiabilidad, fue posible determinar

mediante el coeficiente Alfa de Cronbach que el instrumento disefiado para la recoleccion

de datos fue confiable, alcanzando un coeficiente igual a 0.972.
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Analisis Descriptivo
Tabla 4. Distribucion de clientes encuestados segin la Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

CANETE, 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido REGULAR 8 16,0 16,0 16,0
BUENO 42 84,0 84,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

CALIDAD_DE_SERVICIO

Porcentaje

REGULAR BUENO
CALIDAD_DE_SERVICIO

Figura 2. Distribucion de clientes encuestados segun la Calidad de Servicio

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 3, a partir de la percepcion de los clientes

encuestados, el 84% califico a la Calidad de Servicio de la empresa de combustibles

analizada se encontré dentro de un nivel bueno, evaluando elementos como la fiabilidad,

seguridad, capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles. A su vez, solo el 16%

determind que la calidad de servicio se encuentra en un nivel regular; mientras que ningun

cliente la calific6 como mala.
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Tabla 5. Distribucidn de clientes encuestados segun la Satisfaccion del cliente

SATISFACCION CLIENTE

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 1 2,0 2,0 2,0
REGULAR 8 16,0 16,0 18,0
ALTO 41 82,0 82,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
SATISFACCION_CLIENTE
100
an
]
™ GO
t
1]
2
=]
o 40
20
16% =

e

L] 1
BAID REGULAR ALTO

SATISFACCION_CLIENTE

Figura 3. Distribucion de clientes encuestados segun la Satisfaccion del cliente

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla 4, a partir de la percepcion de los clientes
encuestados, el 82% califico a su Satisfaccion dentro de un nivel alto, evaluando elementos
como expectativas, rendimiento percibido y nivel de satisfaccion. A su vez, el 16%
determind que la satisfaccion se encuentra en un nivel regular; mientras que solo el 2% de

los clientes lo calific6 como bajo.
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Tabla 6. Distribucidn de clientes encuestados segun la Fiabilidad

FIABILIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 1 2,0 2,0 2,0
REGULAR 5 10,0 10,0 12,0
BUENO 44 88,0 88,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
FIABILIDAD
=
]
t
a
2
o
o

REGULAR
FIABILIDAD

Figura 4. Distribucion de clientes encuestados segun la Fiabilidad

Interpretacion:

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 5, el nivel de Fiabilidad que consideran
los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel bueno, al ser
consultados por puntos como el desempefio confiable, buen servicio y tiempo oportuno. A
su vez, el 10% consider0 a esta dimension dentro de un nivel regular; mientras que solo el

2% la calificé como mala.
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Tabla 7. Distribucidn de clientes encuestados segln la Seguridad

SEGURIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 1 2,0 2,0 2,0
REGULAR 6 12,0 12,0 14,0
BUENO 43 86,0 86,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
SEGURIDAD
=5
]
€
1]
g
o
o

REGLLAR
SEGURIDAD

Figura 5. Distribucion de clientes encuestados segun la Seguridad

Interpretacion:

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 6, el nivel de Seguridad que consideran
los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel bueno, al ser
consultados por puntos como el conocimiento de los colaboradores y la confianza. A su vez,
el 12% considerd a esta dimension dentro de un nivel regular; mientras que solo el 2% la

calific6 como mala.
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Tabla 8. Distribucion de clientes encuestados segin la Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD RESPUESTA

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 6 12,0 12,0 12,0
REGULAR 12 24,0 24,0 36,0
BUENO 32 64,0 64,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

CAPACIDAD_RESPUESTA

Porcentaje

REGULAR
CAPACIDAD_RESPUESTA

Figura 6. Distribucion de clientes encuestados seguin la Capacidad de Respuesta

Interpretacion:

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 7, el nivel de la Capacidad de Respuesta
que consideran los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel
bueno, representado por el 64%, al ser consultados por puntos como la prontitud de la
atencion y la disposicion de los colaboradores. A su vez, el 24% considero a esta dimensién

dentro de un nivel regular; mientras que solo el 12% la calific6 como mala.
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Tabla 9. Distribucion de clientes encuestados segln la Empatia

EMPATIA
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido REGULAR 9 18,0
BUENO 41 82,0
Total 50 100,0
EMPATIA

Porcentaje

18%

REGULAR

EMPATIA

Figura 7. Distribucion de clientes encuestados segun la Empatia

Interpretacion:

CANETE, 2021

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 8, el nivel de Empatia que consideran

los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel bueno,

representado por el 82%, al ser consultados por puntos como la atencion personalizada, los

horarios convenientes, amabilidad y comprension de necesidades. A su vez, el 18%

considero a esta dimensidn dentro de un nivel regular; mientras que ningun cliente la califico

como mala.
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Tabla 10. Distribucion de clientes encuestados segun los Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 7 14,0 14,0 14,0
BUENO 43 86,0 86,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

ELEMENTOS_TANGIBLES

Porcentaje

REGULAR BUENG
ELEMENTOS_TANGIBLES

Figura 8. Distribucion de clientes encuestados segun los Elementos Tangibles

Interpretacion:

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 9, el nivel de los Elementos Tangibles
que consideran los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel
bueno, al ser consultados por puntos como el equipamiento y las condiciones fisicas de la
empresa, representado por el 86% de clientes. A su vez, el 14% consider6 a esta dimension

dentro de un nivel regular; mientras que ningun cliente la calificé como mala.

Yactayo Villar Yanira Norma Péag. 41



N

UNIVERSIDAD .
FPRIVADA DEL NORTE CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA

SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6,

Tabla 11. Distribucion de clientes encuestados segun las Expectativas

EXPECTATIVAS

CANETE, 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido REGULAR 4 8,0 8,0 8,0
ALTO 46 92,0 92,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
EXPECTATIVAS

Porcentaje

1 I
REGULAR ALTO

EXPECTATIVAS

Interpretacion:

Figura 9. Distribucion de clientes encuestados segun las Expectativas

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 10, el cumplimiento de las expectativas

que consideran los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel

alto, al ser consultados por puntos como la rapida atencion, informacion adecuada, garantia

en el servicio y el personal capacitado. A su vez, el 8% considero a esta dimension dentro

de un nivel regular; mientras que ninguno la ubic6 dentro de un nivel malo.
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Tabla 12. Distribucién de clientes encuestados segln el Rendimiento Percibido

RENDIMIENTO PERCIBIDO

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 1 2,0 2,0 2,0
REGULAR 6 12,0 12,0 14,0
ALTO 43 86,0 86,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
RENDIMIENTO_PERCIBIDO
10
8
=
T
t
[ 1]
2
& . 86%
2
12%
2% - -
REGULAR ALTO
RENDIMIENTO_PERCIBIDO

Figura 10. Distribucidon de clientes encuestados segun el Rendimiento Percibido

Interpretacion:

De acuerdo con los datos que se observan en la tabla 11, el rendimiento percibido que
consideran los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel alto,
al ser consultados por puntos como el punto de vista de los clientes, las opiniones, resultados
obtenidos y la percepcion. A su vez, el 12% considero a esta dimension dentro de un nivel

regular; mientras que solo el 2% la ubico dentro de un nivel malo.
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Tabla 13. Distribucion de clientes encuestados segun el Nivel de Satisfaccion

NIVEL SATISFACCION

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 3 6,0 6,0 6,0
REGULAR 17 34,0 34,0 40,0
ALTO 30 60,0 60,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

NIVEL_SATISFACCION

30 B80%

Porcentaje

34%

6%
BAJO REGL:ILAR ALITCI
NIVEL_SATISFACCION

Figura 11. Distribucion de clientes encuestados segun el Nivel de Satisfaccion

Interpretacion:

Finalmente, de acuerdo con los datos que se observan en la tabla 12, el nivel de satisfaccion
que consideran los clientes de la empresa de combustible analizada se encuentra en un nivel
alto, representado por el 60% de los encuestados, al ser consultados por puntos como la
recomendacion, el recibir mas de lo esperado y el tiempo de espera. A su vez, el 34%
considerd a esta dimension dentro de un nivel regular; mientras que solo el 6% la ubico

dentro de un nivel malo.
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Andlisis inferencial

Tabla 14. Prueba de hipo6tesis general

Correlaciones

CANETE, 2021

CALIDAD DE SATISFACCIO

_SERVICIO N_CLIENTE
Rho de Spearman CALIDAD_DE_SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,933™
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION_CLIENT Coeficiente de correlacion ,933™ 1,000
E Sig. (bilateral) 000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de Spearman, fue posible

evidenciar la existencia de una relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del

Cliente en la empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cafiete, al alcanzar un valor de

significancia menor al margen de error (0.05), acompariado de un coeficiente de correlacién

(0.933), el cual demostrd un nivel de relacion muy fuerte entre ambos elementos.

Tabla 15. Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

SATISFACCIO
FIABILIDAD N_CLIENTE
Rho de Spearman FIABILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 795
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion 795 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

CANETE, 2021

De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de Spearman a la hipotesis

especifica 1, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la dimension

Fiabilidad y la Satisfaccién del Cliente en la empresa de Combustible Estacion 6, ubicada

en Cariete, al alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05),

acompafado de un coeficiente de correlacion (0.795), el cual demostr6 un nivel de relacién

fuerte entre ambos elementos.

Tabla 16. Prueba de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Rho de Spearman  SEGURIDAD

SATISFACCIO
SEGURIDAD N_CLIENTE

Coeficiente de 1,000 ,864™

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50
SATISFACCION_CLIEN Coeficiente de ,864™ 1,000
TE correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de Spearman a la hipotesis

especifica 2, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la dimension

Seguridad y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacién 6, ubicada

en Carete, al alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05),

acomparfiado de un coeficiente de correlacién (0.864), el cual demostré un nivel de relacién

muy fuerte entre ambos elementos.
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Tabla 17. Prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

CANETE, 2021

CAPACIDAD_ SATISFACCIO

RESPUESTA  N_CLIENTE
Rho de Spearman ~ CAPACIDAD_RESPUEST Coeficiente de correlacion 1,000 ,689™"
A Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION_CLIENT Coeficiente de correlacion ,689™ 1,000
E Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de Spearman a la hipdtesis

especifica 3, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la dimension

Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacion

6, ubicada en Cafiete, al alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05),

acompafado de un coeficiente de correlacion (0.689), el cual demostr6 un nivel de relacién

moderada entre ambos elementos.

Tabla 18. Prueba de hipdtesis especifica 4

Correlaciones

SATISFACCIO
EMPATIA N_CLIENTE
Rho de Spearman EMPATIA Coeficiente de correlacion 1,000 733"
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion 733" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

De acuerdo con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de Spearman a la hipotesis
especifica 4, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la dimension Empatia
y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacidn 6, ubicada en Cariete,
al alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05), acompafiado de un

coeficiente de correlacion (0.733), el cual demostr6 un nivel de relacion fuerte entre ambos

elementos.
Tabla 19. Prueba de hipétesis especifica 5

Correlaciones

ELEMENTOS_ SATISFACCIO
TANGIBLES N_CLIENTE

Rho de Spearman ELEMENTOS_TANGIBLE Coeficiente de correlacion 1,000 719
S Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
SATISFACCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion ,719™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Finalmente, de acuerdo con la aplicacién de la prueba no paramétrica Rho de Spearman a la
hipétesis especifica 5, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la dimension
Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacién 6,
ubicada en Cafiete, al alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05),
acomparfiado de un coeficiente de correlacién (0.719), el cual demostré un nivel de relacién

fuerte entre ambos elementos.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion
A partir de los hallazgos de la investigacion, respecto a los resultados de la hipotesis
general, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cafiete,

alcanzando un coeficiente de correlacion muy fuerte entra variables (0.933).

En relacion al plano descriptivo, a partir de la percepcion de los clientes encuestados,
el 84% calificd a la Calidad de Servicio de la empresa de combustibles analizada se encontro
dentro de un nivel bueno, evaluando elementos como la fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, empatia y elementos tangibles; mientras que respecto a la satisfaccion de los
clientes; el 82% califico a su Satisfaccion dentro de un nivel alto, evaluando elementos como

expectativas, rendimiento percibido y nivel de satisfaccion.

Al establecer un contraste con estudios previos, comparando los resultados con Silva
(2019), ambas investigaciones aplicaron la prueba Rho de Spearman, permitiendo evidenciar
una correlacion positiva entre ambas variables; sin embargo, en dicha investigacion se hallo
un coeficiente de correlacién entre variables mucho menor (0.457) al de la presente; lo que
podria ser explicado a partir de la relevancia que le dan los clientes de la empresa analizada
por tales investigadores a diferentes puntos, como la propia calidad del producto terminado
sobre la atencion o la experiencia de compra, lo que se ajusta al perfil diferente del usuario
de cada organizacion. A su vez, es importante mencionar que, dentro de la literatura
disponible destacan métodos adicionales como el Servpref, Acsi y Kano; los cuales, al igual
gue el modelo utilizado (Servqual), permiten medir de forma cada vez menos subjetiva la
variable Calidad de Servicio (Mejias et Al., 2018). Ahora bien, al revisar investigaciones

aplicadas en un contexto empresarial similar, de acuerdo con la investigacion desarrollada
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por Taboada & Quiroz (2017), destacan que la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Cliente se relaciona de forma significativa, ademas de conseguir un coeficiente de
correlacion igual a 0.789, siendo muy cercano al hallado en esta tesis. Es importante que
dicha investigacion consideré al modelo Servqual como lineamiento para plantear su
instrumento de recoleccién de datos; no obstante, considerd otra prueba estadistica para

establecer la relacion mencionada (R de Pearson).

A su vez, en relacién a los resultados de la comprobacién de la hipotesis especifica
1, fue posible evidenciar la existencia de una relacion entre la dimensién Fiabilidad y la
Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cafiete, al
alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05), acompafiado de un
coeficiente de correlacion (0.795), el cual demostr6 un nivel de relacion fuerte entre ambos

elementos.

Siguiendo con la comparacién de resultados, en relacion a lo hallado en la primera
hipétesis especifica, el resultado hallado difiere con lo evidenciado por Coronado (2017), el
cual analiz6 una organizacién del mismo objeto social, concluyendo que la dimensién
Fiabilidad es el factor que menos incide sobre la Satisfaccion de los clientes en este tipo de
empresas, alcanzando un coeficiente de correlacion igual a 0.377, explicando que dicho

punto en ocasiones es dado por descontado al ofrecer un servicio inmediato.

Respecto a la comprobacion de hipdétesis entre la Capacidad de Respuesta y la
Satisfaccion del cliente, a través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un valor de
significancia menor al margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de correlacién

(0.689), el cual demostré un nivel de relacion moderada entre ambos elementos.

Al vincular lo hallado con el contraste anterior en donde el autor soslaya la

importancia el rol del trabajar al otorgar un servicio en tiempos oportunos, lo hallado en el
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presente estudio demuestra que para los clientes del grifo analizado no resulta importante la
capacidad de respuesta que manejan los colaboradores de tal organizacion, alcanzando la
correlacion mas baja de toda la investigacion. Dicha premisa coincide con lo detallado por
Regalado (2020), el cual evidencio6 en su investigacion aplicada en la estacion de servicios
Ranrahirca, ubicada en la ciudad de Huaraz, de dimensiones similares a la estacion de
servicio que se ha analizado respecto a su envergadura, que la capacidad de respuesta se
relaciona de forma moderada con la Satisfaccion del cliente, ademéas de contar con una
influencia débil sobre la actitud de los clientes para con la organizacion, alcanzando un valor

de correlacion igual a 0.528.

En relacién a los resultados de la comprobacidn de hipotesis que considero la relacion
entre la dimension seguridad y la Satisfaccion del cliente, se alcanz6 un valor de
significancia menor al margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de correlacién
(0.864), el cual demostr6 un nivel de relacién muy fuerte entre ambos elementos, siendo la

mas fuerte de todo el estudio.

Ahora bien, respecto al contraste de datos de la relacion entre la dimension Seguridad
y la Satisfaccion de cliente, Barrera (2018) el cual analiz6 una empresa de servicios de
combustibles llamada Metrogas, ubicada en el pais Colombia, pudo determinar que el factor
que incide en mayor medida sobre la satisfaccion de los clientes a través del cumplimiento
de sus expectativas refiere a la Seguridad, coincidiendo con lo hallado en la presente
investigacién; en donde dicha correlacion alcanzé el nivel mas elevado (0.864). El autor
menciona que el manejo seguro de los productos ofrecidos, el conocimiento de los
trabajadores y la rapidez de reaccién ante sucesos inesperados es pilar en considerarse como

satisfecho en este tipo de organizaciones.
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Acorde con los resultados de la hipdtesis especifica 4, fue posible evidenciar la
existencia de una relacion entre la dimension Empatia y la Satisfaccion del Cliente en la
empresa de Combustible Estacion 6, alcanzando un coeficiente de correlacion (0.733), el

cual demostré un nivel de relacién fuerte entre ambos elementos.

Continuando con lo mencionado, Garcia (2016), el cual analiz6 la estacion de
servicios Ilamada Multinacional ubicada en Guayaquil, desarroll6 una propuesta para la
mejora de la calidad de servicio en dicha organizacion para la mejora de la calidad de
servicio, en donde uno de los puntos méas destacados en su propuesta refirié a la mejora del
nivel empatia. Al igual que el presente estudio, el autor analizé una cadena de grifos que no
compone las redes de organizacion con mayor participacion en el mercado, siendo estaciones
de servicios consideradas como pequeiias, las cuales generalmente no ofrecen beneficios
adicionales a los clientes, como descuentos 0 promociones; por lo que se propuso la
implementacién de gifts cards y descuentos para clientes frecuentes, como medida para

mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, en relacion a lo hallado en la prueba de hipotesis especifica 5, fue posible
evidenciar la existencia de una relacion entre la dimension Elementos Tangibles y la
Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacion 6, obteniendo de un
coeficiente de correlacion Rho igual a 0.719, el cual demostré un nivel de relacion fuerte

entre ambos elementos.

Finalmente, al comparar los resultados de la Gltima hipotesis especifica, Silva et Al.
(2019) detallaron que los elementos tangibles es el elemento que mas incide sobre la
Satisfaccion de clientes, alcanzando un nivel de correlacion igual a 0.83. Es importante
mencionar que dichos autores mencionaron que, esta premisa no puede ser generalizada,

debido a que esta percepcion resulta muy subjetiva y se condiciona a partir de los perfiles de
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los distintos clientes de una organizacion, asi como también el propio rubro al que pertenece
la empresa por analizar, otorgdndole importancia a diversos puntos de acuerdo con las

propias expectativas de los usuarios.

Las limitaciones suscitadas durante el desarrollo del presente estudio se relacionaron
principalmente al contexto actual a causa de la pandemia, el cual obstaculizé el proceso de
recojo de informacion, haciéndolo més lento. A su vez, la obtencion de los permisos
otorgados por la organizacion analizada tom6 un tiempo superior al proyectado, frenando
asi la etapa de aplicacion del instrumento disefiado; ademas de limitar la recoleccion de datos
a realizarse de forma presencial. Adicional a ello, hubo una negativa por parte de la
organizacion para que se haga uso del nombre de la organizacion en el presente estudio en
una primera instancia, limitando a mencionar el rubro econémico al que pertenece (estacion
de servicios); sin embargo, finalmente se obtuvo el consentimiento para el uso de dicha
informacion. Es importante mencionar también que, se observd cierto nivel bajo de
predisposicion de los clientes para ser participes de la encuesta, en donde algunos

respondieron de forma no objetiva, restandole consistencia a los resultados obtenidos.

En relacion a las implicancias del estudio, en el plano préctico, el estudio podréa servir
como guia o lineamiento para la empresa analizada a partir de conocer cuales son los
elementos que presentan resultadas mas y menos positivos entorno a los niveles de calidad
de servicio percibidos por sus propios clientes, de tal forma puedan direccionar sus esfuerzos
a atender dichos campos en situaciones por mejorar. A su vez, en el plano metodolégico, el
estudio podra servir como marco de referencia para futuras investigaciones que aborden una
problematica similar dentro de una estacidn de servicios, permitiendo asi conocer el proceso
metodoldgico aplicado para la obtencion de resultados confiables. Finalmente, en el plano

teorico, el estudio podréa servir para futuros investigadores que decidan abordar la variable
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Calidad de Servicio desde un plano cuantitativo correlacional, considerando asi la
operacionalizacion de variables establecida para el desarrollo del cuestionario aplicado en
base a dimensiones e indicadores ligados al modelo Servqual.

Conclusiones

En relacion al objetivo general, fue posible determinar a partir de la aplicacion de la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, que existe una relacion entre la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cafiete,
siendo dicha relacion de nivel positivo muy fuerte (0.933), por lo que se concluye que ante
una mejor calidad de servicio ofrecida por la organizacién, los niveles de satisfaccion de los

clientes mejoraran.

En relacion al objetivo especifico 1, fue posible evidenciar la existencia de una
relacién entre la dimension Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de
Combustible Estacion 6, ubicada en Cafiete, al alcanzar un valor de significancia menor al
margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de correlacion (0.795), el cual
demostrd un nivel de relacion fuerte entre ambos elementos, por lo que ante mejores niveles

de Fiabilidad del servicio ofrecido, los niveles de satisfaccion mejoraran.

Respecto al objetivo especifico 2, fue posible evidenciar la existencia de una relacion
entre la dimension Seguridad y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de Combustible
Estacion 6, ubicada en Cariete, al alcanzar un valor de significancia menor al margen de error
(0.05), acompariado de un coeficiente de correlacion (0.864), el cual demostré un nivel de
relacion muy fuerte entre ambos elementos, por lo que ante mejores niveles de Seguridad

del servicio ofrecido, los niveles de satisfaccion mejoraran.

Acorde con los resultados relacionados con el objetivo especifico 3, fue posible

evidenciar la existencia de una relacién entre la dimensién Capacidad de Respuesta y la
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Satisfaccion del Usuario en la empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cafiete, al
alcanzar un valor de significancia menor al margen de error (0.05), acompaiiado de un
coeficiente de correlacion (0.689), el cual demostrd un nivel de relacibn moderada entre
ambos elementos, por lo que ante mejores niveles de Seguridad del servicio ofrecido, los

niveles de satisfaccion mejoraran.

A partir de lo hallado en relacion al objetivo especifico 4, fue posible evidenciar la
existencia de una relacion entre la dimension Empatia y la Satisfaccion del Cliente en la
empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cariete, al alcanzar un valor de significancia
menor al margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de correlacién (0.733), el
cual demostrd un nivel de relacion fuerte entre ambos elementos, por lo que ante mejores

niveles de Empatia que demuestre la empresa, los niveles de satisfaccion mejoraran.

Finalmente, en relacién al objetivo especifico 5, fue posible evidenciar la existencia
de una relacion entre la dimension Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente en la
empresa de Combustible Estacion 6, ubicada en Cariete, al alcanzar un valor de significancia
menor al margen de error (0.05), acompafiado de un coeficiente de correlacién (0.719), el
cual demostrd un nivel de relacion fuerte entre ambos elementos, por lo que ante mejores
condiciones de los elementos tangibles que maneja la organizacion, los niveles de

satisfaccion mejoraran.
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SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6,

ANEXOS
Resultados descriptivos por pregunta

Tabla 20. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 1

P1
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido CASI NUNCA 2 4,0 4,0 4,0

A VECES 3 6,0 6,0 10,0

CASI SIEMPRE 19 38,0 38,0 48,0

SIEMPRE 26 52,0 52,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

P1

60

Porcentaje

CASINUNCA A VECES CAS| SEMPRE SIEMPRE
P1

Figura 12. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 1

Tabla 21. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 2

P2
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 6 12,0 12,0 14,0
CASI SIEMPRE 10 20,0 20,0 34,0
SIEMPRE 33 66,0 66,0 100,0

CANETE, 2021
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N

Total 50 100,0 100,0

P2

Porcentaje

SE— —_— I
MNUNCA A WECES CASI SIEMPRE SIEEMPRE
P2

Figura 13. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 2

Tabla 22. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 3

P3
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 3 6,0 6,0 6,0

A VECES 6 12,0 12,0 18,0

CASI SIEMPRE 10 20,0 20,0 38,0

SIEMPRE 31 62,0 62,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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N

P3

Porcentaje

CASIMUNCA A VECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE
P3

Figura 14. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 3

Tabla 23. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 4

P4
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 2 4,0 4,0 4,0

A VECES 4 8,0 8,0 12,0

CASI SIEMPRE 14 28,0 28,0 40,0

SIEMPRE 30 60,0 60,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

P4

Porcentaje

CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
P4

Figura 15. Distribucion de clientes encuestados seguin pregunta 4
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Tabla 24. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 5

P5
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0

A VECES 5 10,0 10,0 12,0

CASI SIEMPRE 18 36,0 36,0 48,0

SIEMPRE 26 52,0 52,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

P5

60

507

=
o
1

Porcentaje
]
1

20

e —_—
MUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
P§

Figura 16. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 5

Tabla 25. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 6

P6
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0

A VECES 10 20,0 20,0 22,0

CASI SIEMPRE 19 38,0 38,0 60,0

SIEMPRE 20 40,0 40,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

CANETE, 2021
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P6

Porcentaje

NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
P6

Figura 17. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 6

Tabla 26. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 7

P7
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 2 4,0 4,0 4,0
CASI NUNCA 5 10,0 10,0 14,0
A VECES 8 16,0 16,0 30,0
CASI SIEMPRE 17 34,0 34,0 64,0
SIEMPRE 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

P7

40

Porcentaje

CASINUNCA A VECES CASI SEMPRE SIEMPRE
P7

Figura 18. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 7
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Tabla 27. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 8

P8
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  NUNCA 3 6,0 6,0 6,0
CASI NUNCA 6 12,0 12,0 18,0
A VECES 9 18,0 18,0 36,0
CASI SIEMPRE 19 38,0 38,0 74,0
SIEMPRE 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
]
.E,
a
E
CASINUNGA  AVECES  CASISEWPRE  SEMPRE
P8
Figura 19. Distribucion de clientes encuestados seglin pregunta 8
Tabla 28. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 9
P9
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
CASI NUNCA 3 6,0 6,0 8,0
A VECES 3 6,0 6,0 14,0
CASI SIEMPRE 11 22,0 22,0 36,0
SIEMPRE 32 64,0 64,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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P9

Porcentaje

CASI NUMCA

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 20. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 9

Tabla 29. Distribucion de clientes encuestados segiin pregunta 10

P10

Porcentaje

Frecuencic Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 3 6,0 6,0 8,0
CASI SIEMPRE 14 28,0 28,0 36,0
SIEMPRE 32 64,0 64,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P10

60—

Porcentaje
5
1

204

—
CASINUNCA

A VECES

P10

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 21. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 10
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Tabla 30. Distribucion de clientes encuestados segin pregunta 11

P11

Porcentaje

Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 5 10,0 10,0 12,0
CASI SIEMPRE 13 26,0 26,0 38,0
SIEMPRE 31 62,0 62,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P11

&0

Porcentaje

20

———— | P
CASTNONCA A VECES CASI SEMPRE SIEMPRE
P11

Figura 22. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 11

Tabla 31. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 12

P12

Porcentaje

Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 7 14,0 14,0 16,0
CASI SIEMPRE 11 22,0 22,0 38,0
SIEMPRE 31 62,0 62,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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P12

Porcentaje
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CASINUNCA
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CASI SIEMPRE
P12

SIEMPRE

Figura 23. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 12

Tabla 32. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 13

P13

Porcentaje

Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 5 10,0 10,0 12,0
CASI SIEMPRE 16 32,0 32,0 44,0
SIEMPRE 28 56,0 56,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P13

60

507

304

Porcentaje

—
CASINUNCA

A WECES

P13

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 24. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 13

Yactayo Villar Yanira Norma

Pag. 68



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6,
CANETE, 2021

N

Tabla 33. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 14

P14
Porcentaje
Frecuencic Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido A VECES 6 12,0 12,0 12,0
CASI SIEMPRE 13 26,0 26,0 38,0
SIEMPRE 31 62,0 62,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

P14

Porcentaje

A VECES CASI SEMPRE SIEMPRE
P14

Figura 25. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 14

Tabla 34. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 15

P15
Porcentaje
Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido A VECES 6 12,0 12,0 12,0
CASI SIEMPRE 12 24,0 24,0 36,0
SIEMPRE 32 64,0 64,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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P15

Porcentaje

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
P15

Figura 26. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 15

Tabla 35. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 16

P16

Porcentaje

Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido  CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 7 14,0 14,0 16,0
CASI SIEMPRE 15 30,0 30,0 46,0
SIEMPRE 27 54,0 54,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P16

Porcentaje

S — I
CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
P16

Figura 27. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 16
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Tabla 36. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 17

CANETE, 2021

P17

Porcentaje

Frecuencic Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido A VECES 4 8,0 8,0 8,0
CASI SIEMPRE 10 20,0 20,0 28,0
SIEMPRE 36 72,0 72,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P17

Porcentaje

AWECES

CASI SEMPRE

P17

SIEMPRE

Figura 28. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 17

Tabla 37. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 18

P18

Porcentaje

Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 6 12,0 12,0 14,0
CASI SIEMPRE 14 28,0 28,0 42,0
SIEMPRE 29 58,0 58,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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CASI| SIEMPRE SIEMPRE

P18

Figura 29. Distribucién de clientes encuestados segln pregunta 18

Tabla 38. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 19

P19

Porcentaje

Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido  CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 5 10,0 10,0 12,0
CASI SIEMPRE 15 30,0 30,0 42,0
SIEMPRE 29 58,0 58,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P19

Porcentaje

—)
CASINUNCA A VECES

CASI SIEMPRE SIEMPRE

P19

Figura 30. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 19
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Tabla 39. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 20

P20

Porcentaje

Frecuencic Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 2 4,0 4,0 4,0
A VECES 4 8,0 8,0 12,0
CASI SIEMPRE 11 22,0 22,0 34,0
SIEMPRE 33 66,0 66,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P20

60=

Porcentaje
8
1

20

CASINUNCA A VECES CAS| SEMPRE SIEMPRE
P20

Figura 31. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 20

Tabla 40. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 21

P21
Porcentaje
Frecuencie Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido A VECES 4 8,0 8,0 8,0
CASI SIEMPRE 13 26,0 26,0 34,0
SIEMPRE 33 66,0 66,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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P21

Porcentaje
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CAS| SEMPRE SIEMPRE
P21

Figura 32. Distribucién de clientes encuestados segln pregunta 21

Tabla 41. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 22

p22
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0

A VECES 5 10,0 10,0 12,0

CASI SIEMPRE 12 24,0 24,0 36,0

SIEMPRE 32 64,0 64,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P22

60

Porcentaje
.
B
1

204

CASINUNCA

A WECES

CAS| SEMPRE SIEMPRE
P22

Figura 33. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 22

CANETE, 2021
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Tabla 42. Distribucion de clientes encuestados seglin pregunta 23

P23
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 1 2,0 2,0 2,0

A VECES 6 12,0 12,0 14,0

CASI SIEMPRE 15 30,0 30,0 440

SIEMPRE 28 56,0 56,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P23
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50

=
=1
1

Porcentaje
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E]
1

20

| E— T
CASIHUNCA A VECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE
P23

Figura 34. Distribucion de clientes encuestados segin pregunta 23

Tabla 43. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 24

P24
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 2,0 2,0 2,0

CASI NUNCA 7 14,0 14,0 16,0

A VECES 5 10,0 10,0 26,0

CASI SIEMPRE 19 38,0 38,0 64,0

SIEMPRE 18 36,0 36,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

CANETE, 2021
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P24

Porcentaje

MUINCA CASINUNCA A WECES CAS| SIEMPRE

P24

SIEMPRE

Figura 35. Distribucion de clientes encuestados segiin pregunta 24

Tabla 44. Distribucién de clientes encuestados segln pregunta 25

P25

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 2 4,0 4,0 4,0
CASI NUNCA 2 4,0 4,0 8,0
A VECES 8 16,0 16,0 24,0
CASI SIEMPRE 13 26,0 26,0 50,0
SIEMPRE 25 50,0 50,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P25

50

40+

w
=1
1

Porcentaje

20

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
P25

SIEMPRE

Figura 36. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 25
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Tabla 45. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 26

P26

Porcentaje

Frecuencic Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 2 4,0 4,0 4,0
A VECES 5 10,0 10,0 14,0
CASI SIEMPRE 15 30,0 30,0 440
SIEMPRE 28 56,0 56,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P26

40

Porcentaje
w
8
1

207

RUNCA A VECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE
P26

Figura 37. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 26

Tabla 46. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 27

P27

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 2 4,0 4,0 4,0
CASI NUNCA 5 10,0 10,0 14,0
A VECES 7 14,0 14,0 28,0
CASI SIEMPRE 22 44,0 44,0 72,0
SIEMPRE 14 28,0 28,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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P27

50

Porcentaje

MNUNCA CASINUNCA

& VECES
P27

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 38. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 27

Tabla 47. Distribucion de clientes encuestados segin pregunta 28

P28

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  NUNCA 3 6,0 6,0 6,0
CASI NUNCA 2 4,0 4,0 10,0
A VECES 12 24,0 24,0 34,0
CASI SIEMPRE 20 40,0 40,0 74,0
SIEMPRE 13 26,0 26,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
P28

304

Porcentaje
3
1

CASI MUNCA

& VECES
P28

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Figura 39. Distribucion de clientes encuestados seglin pregunta 28
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Tabla 48. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 29

P29
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  NUNCA 2 4,0 4,0 4,0
CASI NUNCA 4 8,0 8,0 12,0
A VECES 15 30,0 30,0 42,0
CASI SIEMPRE 13 26,0 26,0 68,0
SIEMPRE 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
P29
40
30
E 20=
4
10
o NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
P29
Figura 40. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 29
Tabla 49. Distribucion de clientes encuestados segun pregunta 30
P30
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  NUNCA 6 12,0 12,0 12,0
CASI NUNCA 6 12,0 12,0 24,0
A VECES 9 18,0 18,0 42,0
CASI SIEMPRE 15 30,0 30,0 72,0
SIEMPRE 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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P30

Porcentaje

MUNCA CASINUNCA A VECES CASI SEMPRE SIEMPRE
P30

Figura 41. Distribucion de clientes encuestados segln pregunta 30
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Tabla 50. Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLES

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL CALIDAD DE SERVICIO

METODOLOGIA

¢Cual es la relacién entre la Calidad de

Servicio bajo el modelo Servqual y la
Satisfaccion del usuario en la empresa de

combustible Estacién 6, Cafiete, 2021?

Determinar la relacién entre la Calidad de
Servicio bajo el modelo Servqual y la
Satisfaccién del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

Existe una relacion entre la Calidad de FIABILIDAD

Servicio bajo el modelo Servqual y la
Satisfaccion del usuario en la empresa de

combustible Estacion 6, Cafiete, 2021. CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Enfoque

Cuantitativo

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS SEGURIDAD

Tipo de Investigacion

¢ Cudl es la relacion entre la Fiabilidad y la
Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 20217

Determinar la relacién entre la Fiabilidad y
la Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

Existe una relacién entre la Fiabilidad y la EMPATIA

Correlacion

Satisfaccion del usuario en la empresa de

combustible Estacion 6, Cafiete, 2021. ELEMENTOS TANGIBLES

Disefio de Investigacion

¢ Cuél es la relacion entre la Capacidad de
respuesta y la Satisfaccion del usuario la
empresa de combustible Estacion 6, Cafiete,
20217

Determinar la relacién entre la Capacidad de

respuesta y la Satisfaccion del usuario en la

empresa de combustible Estacion 6, Cafiete,
2021.

SATISFACCION DEL

Exist lacion entre la Capacidad d
xiste una relacion entre la Capacidad de USUARIO

respuesta y la Satisfaccion del usuario en la

No experimental

empresa de combustible Estacion 6, Cafiete,
2021.

EXPECTATIVAS

¢ Cuél es la relacion entre la Seguridad y la
Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 20217

Determinar la relacion entre la Seguridad y
la Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

Existe una relacion entre la Seguridad y la

Muestra: 50 clientes

Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

RENDIMIENTO PERCIBIDO

¢ Cudl es la relacion entre la Empatia y la
Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cariete, 20217

Determinar la relacién entre la Empatia 'y la
Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

Existe una relacion entre la Empatia y la

Técnica/ Instrumentos

Encuesta / Cuestionario

Satisfaccion del usuario en la empresa de
combustible Estacion 6, Cafiete, 2021.

¢Cudl es la relacion entre los Elementos
tangibles y la Satisfaccion del usuario en la
empresa de combustible Estacion 6, Cafiete,
20217

Determinar la relacion entre los Elementos

tangibles y la Satisfaccion del usuario en la

empresa de combustible Estacion 6, Cafiete,
2021.

Existe una relacion entre los Elementos NIVEL DE SATISFACCION
tangibles y la Satisfaccion del usuario en la
empresa de combustible Estacion 6, Cafiete,

2021.

Andlisis de datos

SPSS
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A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto:

Jorge Bojorquez Segura

1.2 Cargo e institucién donde labora el experto:

Docente, Universidad Privada del Norte

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero () Magister ( x) Doctor ( ) Ph.D. ()

1.4 Nombre del instrumento:
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL

1.5 Autor del instrumento:
Yanira Norma Yactayo Villar
1.6 Especialidad:

Ingenieria industrial.

1.7 Titulo de la Tesis:
CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6, CANETE, 2021.

1.8 El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Dependiente.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con ~ X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segun sea el
caso, la correccién de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio: Calidad de Servicio.



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

Aprecia )
N° Preguntas Observaciones
SI | NO

El comportamiento de los empleados transmite
1 |confianza a sus clientes a fin de orientarlos de | X
manera adecuada.

Cuando un cliente tiene un problema, la

2 | empresa muestra un sincero interés en X
solucionarlo.
El servicio de abastecimiento de combustible

3 | que realiza la empresa se da en el tiempo X
esperado.

Los empleados tienen conocimientos
4 | suficientes para responder a las preguntas del X
cliente de forma clara y precisa.

Los clientes se sienten seguros al realizar el

5 | pago del servicio de abastecimiento de X
combustible
Los empleados informan de manera puntual y

6 | con sinceridad acerca de todas las X

condiciones del servicio de abastecimiento.

Los empleados siempre estan dispuestos a

7 . X
ayudar a sus clientes.
8 La empresa da a sus clientes una atencion X
personalizada.
9 El servicio de abastecimiento de combustible X
esta disponible las 24 horas del dia.
10 Los empleados son siempre amables y X
corteses con los clientes.
La empresa conoce cuales son las
11 ; . X
necesidades de los clientes.
12 La empresa tiene equipos y tecnologia de X
apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas son comodas,
13 | visualmente atractivas y poseen un aspecto X
limpio.
Total
Ill. SUGERENCIAS
......... T T = T P

Fecha: ...... 3/12/2021

Firma del experto:

Ing. Mag.



A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

1.1 Nombre y apellidos del experto:

Jorge Bojorquez Segura

1.2 Cargo e institucién donde labora el experto:

Docente, Universidad Privada del Norte

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero ( ) Magister ( X) Doctor ( ) Ph.D. ()

1.4 Nombre del instrumento:
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1.5 Autor del instrumento:
Yanira Norma Yactayo Villar
1.6 Especialidad:

Ingenieria industrial.

1.7 Titulo de la Tesis:
CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6, CANETE, 2021.

1.8 El instrumento de medicién pertenece a la variable: Dependiente.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con ~ X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segun sea el
caso, la correccién de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio: Satisfaccién del cliente.

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION



A

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N
Aprecia

N° Preguntas Observaciones

SI | NO

Los colaboradores del Grifo 6 resuelven sus
1 X
dudas a la brevedad.

La atencion por parte de los colaboradores del

Grifo 6 es inmediata. X

Los colaboradores del Grifo 6 le brindan
informacion oportuna sobre los productos.

Se siente seguro al momento de adquirir los

4 productos ofrecidos por el Grifo 6. X

5 Los colaboradores del Grifo 6 estan X
capacitados para ofrecer un buen servicio.

6 Se siente conforme después de adquirir un X
producto del Grifo 6.

7 Valora la buena atencién antes de adquirir un X
producto en el Grifo 6.

8 Adquiere con frecuencia un servicio o producto X
del Grifo 6.

9 Los colaboradores del Grifo 6 ofrecen un X

servicio de calidad.

10 Los colaboradores del Grifo 6 resuelven sus X
dudas o quejas inmediatamente.

Percibe usted que los productos ofrecidos por

1 el Grifo 6 satisfacen sus necesidades.

Recomienda los productos del Grifo 6 a

12 . .
conocidos o amigos.

Recibe usted recomendacién u opiniones de
13 | terceras personas para comprar productos X
ofrecidos por el Grifo 6.

La atencion recibida por parte de los

14 | colaboradores del Grifo 6 supera sus X
expectativas.
El tiempo de espera en la atencion es la

15 X
adecuada.

El tiempo de espera en la resolucién de

16 .
problemas o quejas es el oportuno.

Total

Ill. SUGERENCIAS
NI GUNA.

Fecha: ...... 3/12/2021

Firma del experto:




4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto:

Cesar Delzo

1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:

Docente, Universidad Privada del Norte

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero () Magister ( x) Doctor ( ) Ph.D. ()

1.4 Nombre del instrumento:
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL

1.5 Autor del instrumento:
Yanira Norma Yactayo Villar
1.6 Especialidad:

Ingenieria industrial.

1.7 Titulo de la Tesis:
CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6, CANETE, 2021.

1.8 El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Dependiente.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segun sea el
caso, la correccion de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio: Calidad de Servicio.



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

Aprecia )
N° Preguntas Observaciones
SI | NO

El comportamiento de los empleados transmite
1 | confianza a sus clientes a fin de orientarlos de X
manera adecuada.

Cuando un cliente tiene un problema, la
2 | empresa muestra un sincero interés en X
solucionarlo.

El servicio de abastecimiento de combustible
3 | que realiza la empresa se da en el tiempo X
esperado.

Los empleados tienen conocimientos
4 | suficientes para responder a las preguntas del X
cliente de forma clara y precisa.

Los clientes se sienten seguros al realizar el

5 | pago del servicio de abastecimiento de X
combustible
Los empleados informan de manera puntual y

6 | con sinceridad acerca de todas las X

condiciones del servicio de abastecimiento.

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

La empresa da a sus clientes una atencién
personalizada.

El servicio de abastecimiento de combustible
esta disponible las 24 horas del dia.

Los empleados son siempre amables y

10 - X
corteses con los clientes.
La empresa conoce cuales son las

11 . ) X
necesidades de los clientes.

12 La empresa tiene equipos y tecnologia de .
apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas son co6modas,

13 | visualmente atractivas y poseen un aspecto X

limpio.

Total

lll. SUGERENCIAS

Fecha: 02.12.2021

Firma del experto:

L4y

Lic./Ing./Mag./Dr./Ph.D



4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto:

Cesar Delzo

1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:

Docente, Universidad Privada del Norte

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero ( ) Magister ( X) Doctor ( ) Ph.D. ()

1.4 Nombre del instrumento:
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1.5 Autor del instrumento:
Yanira Norma Yactayo Villar
1.6 Especialidad:

Ingenieria industrial.

1.7 Titulo de la Tesis:
CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6, CANETE, 2021.

1.8 El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Dependiente.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segun sea el
caso, la correccion de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio: Satisfaccion del cliente.



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

Aprecia )
N° Preguntas Observaciones
SI | NO

Los colaboradores del Grifo 6 resuelven sus
1 X
dudas a la brevedad.

La atencion por parte de los colaboradores del
Grifo 6 es inmediata.

Los colaboradores del Grifo 6 le brindan
informacién oportuna sobre los productos.

Se siente seguro al momento de adquirir los
productos ofrecidos por el Grifo 6.

Los colaboradores del Grifo 6 estan
capacitados para ofrecer un buen servicio.

Se siente conforme después de adquirir un

6 producto del Grifo 6. X
Valora la buena atencion antes de adquirir un

7 . X
producto en el Grifo 6.
Adquiere con frecuencia un servicio o producto

8 ; X
del Grifo 6.

9 Los colaboradores del Grifo 6 ofrecen un X

servicio de calidad.

Los colaboradores del Grifo 6 resuelven sus
10 L . X
dudas o quejas inmediatamente.

Percibe usted que los productos ofrecidos por

11 el Grifo 6 satisfacen sus necesidades.

Recomienda los productos del Grifo 6 a

12 | conocidos o amigos.

Recibe usted recomendacion u opiniones de
13 |terceras personas para comprar productos X
ofrecidos por el Grifo 6.

La atencién recibida por parte de los

14 | colaboradores del Grifo 6 supera sus X
expectativas.
El tiempo de espera en la atencién es la

15 X
adecuada.

El tiempo de espera en la resolucion de

16 problemas o quejas es el oportuno.

Total

lll. SUGERENCIAS

Fecha: 02.12.2021

Firma del experto:

&

Lic./Ing./Mag./Dr./Ph.D



4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto:

Fernando Fernandez Huamani

1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:

Docente, Universidad Nacional Mayor de San Marco

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero () Magister ( x) Doctor ( ) Ph.D. ()

1.4 Nombre del instrumento:
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVQUAL

1.5 Autor del instrumento:
Yanira Norma Yactayo Villar
1.6 Especialidad:

Ingenieria industrial.

1.7 Titulo de la Tesis:
CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6, CANETE, 2021.

1.8 El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Dependiente.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segun sea el
caso, la correccion de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio: Calidad de Servicio.



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

Aprecia .
N° Preguntas Observaciones
Sl | NO

El comportamiento de los empleados transmite
1 |confianza a sus clientes a fin de orientarlos de X
manera adecuada.

Cuando un cliente tiene un problema, la

2 | empresa muestra un sincero interés en X
solucionarlo.
El servicio de abastecimiento de combustible

3 | que realiza la empresa se da en el tiempo X
esperado.

Los empleados tienen conocimientos
4 | suficientes para responder a las preguntas del X
cliente de forma clara y precisa.

Los clientes se sienten seguros al realizar el

5 | pago del servicio de abastecimiento de X
combustible
Los empleados informan de manera puntual y

6 | con sinceridad acerca de todas las X

condiciones del servicio de abastecimiento.

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

La empresa da a sus clientes una atencion
personalizada.

El servicio de abastecimiento de combustible
esté disponible las 24 horas del dia.

Los empleados son siempre amables 'y

10 . X
corteses con los clientes.
La empresa conoce cuales son las

11 ) - X
necesidades de los clientes.

12 La empresa tiene equipos y tecnologia de .
apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas son comodas,

13 | visualmente atractivas y poseen un aspecto X
limpio.

Total 13

. SUGERENCIAS

Fecha: ...02-12-2021 ,\/
Firma del experto: N

Lic./Ing./Mag./Dr./Ph.D



4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto:

Fernando Fernandez Huamani

1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:

Docente, Universidad Nacional Mayor de San Marco

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero ( ) Magister ( X) Doctor ( ) Ph.D. ()

1.4 Nombre del instrumento:
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1.5 Autor del instrumento:
Yanira Norma Yactayo Villar
1.6 Especialidad:

Ingenieria industrial.

1.7 Titulo de la Tesis:
CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVQUAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE COMBUSTIBLE ESTACION 6, CANETE, 2021.

1.8 El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Dependiente.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segun sea el
caso, la correccion de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia los items de la variable en estudio: Satisfaccion del cliente.



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

Aprecia .
N° Preguntas Observaciones
Sl | NO

Los colaboradores del Grifo 6 resuelven sus
1 X
dudas a la brevedad.

La atencion por parte de los colaboradores del
Grifo 6 es inmediata.

Los colaboradores del Grifo 6 le brindan
informacién oportuna sobre los productos.

Se siente seguro al momento de adquirir los
productos ofrecidos por el Grifo 6.

Los colaboradores del Grifo 6 estan
capacitados para ofrecer un buen servicio.

Se siente conforme después de adquirir un

6 producto del Grifo 6. X
Valora la buena atencion antes de adquirir un

7 . X
producto en el Grifo 6.
Adquiere con frecuencia un servicio o producto

8 : X
del Grifo 6.

9 Los colaboradores del Grifo 6 ofrecen un X

servicio de calidad.

10 Los colaboradores del Grifo 6 resuelven sus X
dudas o quejas inmediatamente.

Percibe usted que los productos ofrecidos por

11 el Grifo 6 satisfacen sus necesidades.

Recomienda los productos del Grifo 6 a

12 | conocidos o amigos.

Recibe usted recomendacion u opiniones de
13 |terceras personas para comprar productos X
ofrecidos por el Grifo 6.

La atencién recibida por parte de los

14 | colaboradores del Grifo 6 supera sus X
expectativas.
El tiempo de espera en la atencion es la

15 X
adecuada.

16 El tiempo de espera en laresolucion de
problemas o quejas es el oportuno. X

Total 16

. SUGERENCIAS

Fecha: ...02-12-2021......... ,\/
Firma del experto: N l

Lic./Ing./Mag./Dr./Ph.D



