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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito identificar el grado de relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo en la Clinica Automotriz Anorsa SAC,
en el afio 2022, siendo su mayor contribucién permitir que ANORSA SAC comprenda la
necesidad de atencion a la calidad de servicio, y a la vez ayudar a identificar oportunidades de

mejora con el fin de mantener un adecuado perfil competitivo del negocio.

La investigacion aplica dos técnicas de recoleccion y analisis de datos: un focus group
y dos encuestas del modelo SERVQUAL. La encuesta fue imprescindible para obtener
informacion de los clientes acerca la situacion actual de las cinco dimensiones de calidad de

servicio, contrastar las expectativas de los clientes, y como ellos perciben el servicio.

Ademas fue relevante realizar un focus group para obtener informacion de calidad de

servicio y satisfaccion, desde la dptica de los colaboradores de la empresa.

La investigacion concluye que la calidad de servicio esté positiva y significativamente
relacionada con la satisfaccion del cliente externo (93% de correlacion), en el contexto de la
Clinica Automotriz ANORSA SAC; observandose que a mayor calidad de servicio existe una
mayor satisfaccion del cliente externo y una menor brecha entre lo esperado y lo percibido. Por

lo tanto la Gerencia debe enfocarse en reducir dichas brechas.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del cliente, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to identify the degree of relationship between service
quality and external customer satisfaction at Clinica Automotriz Anorsa SAC, in the year 2022,
being its greatest contribution to allow ANORSA SAC to understand the need for attention to
service quality, and at the same time help identify opportunities for improvement in order to

maintain an adequate competitive profile of the business.

The research applies two data collection and analysis techniques: a focus group and two
surveys of the SERVQUAL model. The survey was essential to obtain information from
customers about the current situation of the five dimensions of service quality, to contrast

customer expectations, and how they perceive the service.

It was also relevant to conduct a focus group to obtain information on service quality

and satisfaction from the point of view of the company's employees.

The research concludes that the quality of service is positively and significantly related
to external customer satisfaction (93% correlation), in the context of Clinica Automotriz
ANORSA SAC; observing that the higher the quality of service, the higher the external
customer satisfaction and the smaller the gap between what is expected and what is perceived.

Therefore, management should focus on reducing these gaps.

Keywords: Customer satisfaction, quality of service.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Las empresas de hoy se desarrollan en un entorno muy competitivo, lo que les obliga a
tener como principal objetivo la maximizacion de los beneficios y minimizacion de los costos.
El modo de lograr esto Ultimo, es a través de la entrega de un bien o servicio “de calidad” que
cumpla con las expectativas del cliente. En otros términos, que “satisfaga al cliente”. Es asi
que la calidad se ha convertido en un aspecto indispensable para las empresas, especialmente
para las empresas que ofrecen servicios, como aquellas que ofrecen servicios de reparacion de

vehiculos.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) el indice Nacional del
Flujo Vehicular del afio 2022, que mide el movimiento de vehiculos ligeros y pesados en Per(
crecio en 4,99%, en comparacion con el afio 2021 (INEI, 2022). Sin embargo, asi como ha
crecido la cantidad de vehiculos en circulacion, de igual manera ha crecido el indice de
accidentes de transito. Segun El Ministerio de tranporte y comuniciones (MTC), de enero a
julio del 2022 los accidentes de transito aumentaron 6.15% en comparacion al afio anterior,
siendo La libertad una de las regiones con mas accidentes de transito en el pais; (Andina, 2022).
Este nivel de tréfico y caos producen choques de diversa magnitud, lo cual genera una mayor
necesidad de reparar estos vehiculos. En este contexto el cliente suele cuestionarse, ¢Donde

tomar los servicios de reparacion?, ¢En una empresa de buena o de mala calidad de servicio?

La empresa Clinica Automotriz ANORSA SAC es un taller multimarca con mas de 11
afios de experiencia en su rubro, dedicada a los servicios de planchado y pintura de vehiculos
livianos y pesados. La idea de negocio empezé en el afio 2010 por iniciativa de su actual
Gerente General. El propietario del negocio se inici6, en este mercado, vendiendo autos usados

que importaba de Estados Unidos y los vendia en una tienda que habia creado para la venta de
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sus autos (NOR-MOTORES). Al percatarse de la existencia de competencia informal, decidio
optar por cambiar el modelo de negocio virando hacia una oportunidad que habia observado:

el mercado de los servicios de reparacion.

En los Gltimos 2 afios, ANORSA ha enfrentado dificultades de calidad de servicio, lo
que ha originado insatisfaccion en los clientes, llegando a afectar la rentabilidad del negocio y

sin conocer exactamente las causas para poder implementar las mejoras correspondientes.

Es por ello que esta investigacion se plantea determinar el grado de relacion que existe
entre la satisfaccion de los clientes de ANORSA y la calidad de servicio que la empresa ofrece,
en sus diferentes dimensiones, de tal forma que permita comprender los motivos de
insatisfaccion; esto debido a que las percepciones de la calidad y las evaluaciones de
satisfaccion han sido reconocidas como constructores claves a la hora de explicar las conductas
del consumidor y reconocer las oportunidades de mejora que conlleven a mayor calidad de

servicio.

Con el paso de los afios y con la experiencia y reconocimientos ganados, diversas
empresas aseguradoras del pais, formaron alianzas con ANORSA, con el fin que sus
asegurados puedan reparar sus vehiculos siniestrados en la empresa. Esto generé mayor
rentabilidad y prestigio para el negocio, pero también mayor carga de atenciones, y con ellos

dificultades en mantener una adecuada calidad de servicio.

Durante el afio 2020, la pandemia de Covid-19 provocé la paralizacién de los servicios
por casi dos afios, reactivandose a mediados del 2021 y enfrentando adicionalmente el conflicto
Ucrania — Rusia que afectd el suministro de repuestos. Este contexto dejé secuelas en la
empresa, y afectd la rentabilidad del negocio, al parecer debido a la insatisfaccion del cliente
por los tiempos de entrega del servicio (demora respecto a lo ofrecido) debido a la afectacién

del abastecimiento de repuestos y materiales.
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La evidencia empirica de esto se reflejo en los constantes reclamos presenciales o
telefénicos de los clientes. Los méas observados fueron: demora en el tiempo entrega del auto,
inefectiva comunicacion con los asesores de venta o fallas en los resultados finales. Como
consecuencia de ello, la cartera de clientes no ha crecido y ha disminuido la rentabilidad del
negocio. Es por todo esto que, ANORSA considera critico el conocer el nivel de satisfaccion
del cliente y las dimensiones mas o menos afectadas, con el fin de realizar las mejoras

correspondientes.

ANORSA cuenta con una estructura organizacional tradicional de tipo funcional que
sigue un orden de jerarquia vertical. La organizacion se divide en tres bloques: produccién,
contabilidad y administracion a partir de la Gerencia General, que es el érgano de mayor
autoridad en la empresa. Su estructura ha sido proyectada para soportar un crecimiento de

mercado de 5 afios mas, considerando unidades especializadas para cada tipo de servicio.

Como se observa en la Figura 1, ANORSA se organiza en cuatro niveles
organizacionales siendo las areas de produccidn las que concentran mayor cantidad de unidades

organizacionales.
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Figura 01: Organigrama de la empresa Anorsa SAC.
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Fuente: Elaborado por Catalan.w, 2015

Por otro lado; ANORSA cuenta con el siguiente portafolio de servicios: reparacion de
colisiones (choques), reparacion y reconstruccion de molduras de fibra de vidrios y plastico (el
proceso consiste en restaurar las piezas que han sido golpeadas, cuidando las partes originales
no afectadas por el impacto), preparacion del vehiculo para el trabajo de planchado, reparacién
de carrocerias (abolladuras en la cabina del conductor), desabollado (proceso que consiste en
recuperar o restaurar la estructura de un vehiculo que estuvo implicado en un accidente),

reparacion de rayones, enderezados de chasis (la estructura metélica), y pintado al horno.
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Revisando distintos antecedentes intrnacionales y nacionales que plantean las variables
de estudio en discusion (Satisfaccion del cliente y calidad de sercicio). Se ha tomado en cuentas

los siguientes estudios:

Estafiez (2022) relaciona la evaluacién crediticia (que posee tres dimensiones y ocho
indicadores) con la satisfaccion del cliente (que posee cinco dimensiones y doce indicadores).
Al medir la correlacién entre la evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente mediante una
encuesta, y considerando la dimension “expectativas”, el coeficiente de correlacion no supera
el 45% en ninguno de los casos, concluyendo que existe una correlacion positiva pero

moderada.

Anderson & Shalsky (2017) en su estudio enmarcado en un enfoque de tipo descriptivo,
plantean como objetivo de investigacion describir porqué la empresa “Volvo Penta” debe medir
la satisfaccion del cliente y como podria funcionar haciendo esta medicion en sus
distribuidores. Los autores encontraron que es clave la medicién de factores como calidad,
oportunidad, comunicacion, cortesia, empleo y disponibilidad, todos ellos enmarcados en la
satisfaccion del cliente. Con base a los hallazgos teoricos (tras revision de la literatura) y
empiricos (tras la aplicacion de una encuesta), los autores concluyen que los distribuidores
deben analizar y reducir las brechas entre los factores mencionados para evitar la insatisfaccion

de sus clientes.

Existen diferentes métodos para cuantificar la satisfaccion del cliente, en una empresa
o dentro de un &rea de servicio en particular de ésta. Por un lado, los métodos cualitativos que
son Utiles para proporcionar informacion y entendimiento de un producto o servicio (indagando
las experiencias y expectativas del cliente sobre el bien o servicio ofrecido), y los métodos
cuantitativos que brindan medidas de la satisfaccion del cliente, usualmente a través de datos

estadisticos representativos para ayudar a la medicion. (Boyle, 2020)
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Sin embargo, es necesario tener presente que la satisfaccion del cliente es
multidimensional. Esto quiere decir que existen varios factores o variables que determinan su
resultado. Dentro de estas variables pueden estar: la percepcion, las expectativas, la calidad, la
marca, entre otros. Estos, a su vez, se evalian con diferentes indicadores o criterios como:
seguridad, sensibilidad, fiabilidad, empatia y bienes tangibles. Desde la perspectiva
multidimensional, el nivel de satisfaccion de los clientes es el resultado de la diferencia de lo
recibido o percibido por el cliente (que lo obtuvo con el producto) y lo que éste esperaba

(expectativa).

Un ejemplo de ello; es el estudio denominado “Medicion de la satisfaccion del cliente
en el restaurant TAO “realizado por Calvo y Landa (2019). Dentro de un cuestionario
estructurado, se plantearon 5 dimensiones para medir la satisfaccion y concluy6é que los
consumidores del restaurante TAO estdn completamente satisfechos con el servicio brindado
por la empresa, siendo los indicadores mejores calificados la empatia y seguridad, y el menos
calificado, pero con un puntaje igualmente bueno la “capacidad de respuesta” donde la brecha

entre lo esperado y lo percibido llega a ser de -1.15.

Otro ejemplo corresponde a la investigacion de Thomburne (2017) que utiliza el modelo
denominado SERVPERF, en una empresa de servicios de tecnologia de la informacion. El
modelo utiliza exclusivamente la percepcion como una buena aproximacion a la satisfaccion
del cliente, realizando la medicién en base a 5 dimensiones de satisfaccion: tangible,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; ademas de 4 criterios de lealtad.
Esta investigacion es de tipo descriptivo — correlacional y aplicd una encuesta a una muestra
de 147 clientes. Su principal conclusion fue que se confirma la relacion positiva entre

satisfaccion y la lealtad (69%).
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Por otro lado, hay investigaciones como la planteada por Villodre y otros (2014), que
analizaron la satisfaccion desde una optica dual: clientes internos y clientes externos. Para estos
autores, la satisfaccion del cliente es entendida como un indicador del resultado de la atencion
(en este caso la atencion médica), que obedece a una estrategia de organizacion y disefio de
procesos, que son concebidos considerando tanto las necesidades como la satisfaccion de las

expectativas de los pacientes.

En esta investigacion se disefiaron dos encuestas de satisfaccion dirigidas una al cliente
interno y otro al externo. El estudio destaca el valor de la informacién desde la dualidad del
cliente interno y externo, resaltando el hecho que los pacientes basan su decision de servicios
en la informacion del nivel de satisfaccion de otros pacientes, lo que se comprende como

“recomendacion”.

Hablar de satisfaccion conlleva, indispensablemente, hablar del término “calidad”. Un
servicio de calidad no es solamente ajustarse a las especificaciones del bien o servicio, sino
mas bien es ajustarse a las expectativas del consumidor o cliente; esto a consecuencia de que
hoy en dia los consumidores son més exigentes y conocen bien lo que implica que un bien o
servicio tenga calidad o sea reconocido por ella. Entonces, es importante mencionar que la
calidad de los servicios se ha convertido en un elemento fundamental para las empresas, ya que
esta se refleja en la percepcion del cliente y como resultado, en términos de satisfaccion por lo

adquirido.

Asi lo demuestran estudios como los de Torres y Luna (2016) cuyo objetivo principal
era conocer la percepcion de los clientes con respecto a la calidad de los servicios que tienen
los usuarios de los bancos més grandes de México: Banco Nacional de México y Banco Bilvao
Vizcaya. Para la medicion se utiliz6 el modelo de calidad SERVPERF, sobre una muestra de

953 clientes. El estudio confirmo la hipotesis establecida, esto es, que el nivel de satisfaccion
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de los servicios prestados era elevado (Banamex obtuvo una calificacién de 9.2 y Bancomer de

8.9, sobre un puntaje total de 10).

En la tesis de Rivera (2018), “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Consorcio Freddy”, se demuestra que existe una relacion altamente significativa entre
las 5 dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Consorcio Freddy. Siendo la dimension “empatia” la que muestra mas bajo nivel de
satisfaccion por parte de sus clientes. El autor resalta la importancia de escuchar y brindar
soluciones inmediatas a los reclamos y sugerencias y lo determinante que resulta para la

satisfaccion del cliente.

Esta investigacion cont6 con un disefio de tipo descriptivo correlacional y una muestra
conformada por 90 clientes, los mismos que brindaron informacion a través de dos encuestas,
la primera conformadas por indicadores de las dimensiones de calidad (fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles) y la segunda por indicadores de las dimensiones de
satisfaccion (rendimiento percibido, las expectativas, complacencia, post venta y satisfaccion).
La correlacion encontrada entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente es de 78.3%,

mientras que la relacion entre calidad de servicio y la dimension “empatia” fue de 89.2%.

Pacheco y Ramos (2020), en su investigacion, hacen uso del modelo SERVQUAL con
la finalidad de mostrar la efectividad de este instrumento y cuantificar la satisfaccion de los
clientes internos (colaboradores) en una cooperativa de ahorro y crédito. Su investigacion
denominada “Evaluacion de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente interno en una
cooperativa de ahorro y crédito” contd un disefio correlacional. El estudio propone a sus
colaboradores establecer una comparacion entre sus expectativas y percepciones. Los
resultados de una muestra de 368 encuestados muestran un nivel de satisfaccion del cliente

externo positivo de un 93,4%.
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Segun lo revisado, uno de los modelos més aplicados en la medicién de la satisfaccion,
es el SERVQUAL, que es un instrumento representado por un doble cuestionario que realiza
la medicion de estos 5 factores: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad. La diferencia entre las expectativas y las percepciones que cliente o consumidor

obtuvo sobre el bien o servicio, permite dicha medicion.

Algunos estudios han revelado que la satisfaccion del cliente se encuentra basada en
gestionar los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion para mejorar
continuamente la calidad de los productos ofrecidos, esto contribuye a la permanencia del
cliente a largo plazo asegurando la perdurabilidad de la organizacion (Aguirre, Cajal, & Cabral,
2018) Es por ello que las empresas deben realizar la medicion de la satisfaccion de sus clientes
0 consumidores de manera continua ya que el elemento clave para no perderlos es que “estén

satisfechos”.

Después de exponerla realidad problemética y los antecedentes de investigacion, a
continuacién, se presentan las bases tedricas correspondientes a las variables Satisfaccion y

Calidad de servicio, junto con algunos conceptos que guardan relacién entre ellas.
La relevancia de la satisfaccion del cliente para la empresa
¢ Qué se entiende por satisfaccion del cliente?

La satisfaccion “es en su conjunto es un reflejo positivo del cliente hacia la organizacion
empresarial” (Basari & Mohd, 2020). En otras palabras, es cuan felices los clientes se
encuentran con el servicio de la empresa, no solo por la calidad del producto, sino también por
la experiencia general en todo el proceso de adquisicion de un bien o servicio experimentado

por el cliente en una organizacion.

Para Kotler y Amstrong (2013) la satisfaccion del cliente se basa en el desempefio

percibido del bien o servicio, en correspondencia con las expectativas del consumidor. Si el
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bien o servicio no cubre las expectativas, el cliente no se sentira satisfecho, en cambio si el

desempefio del mismo coincide con las expectativas, éste si se encontrara satisfecho.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente tiene mucha relevancia para la sostenibilidad una
empresa, ya que con este se demuestra si el mercado acepta o no a la compafiia. En ese sentido,
Yussoff & Nayan (2020) consideran que, si lo clientes estan satisfechos con lo recibido, la
empresa podra manejar el valor del mismo, ya que un cliente satisfecho esta dispuesto a pagar
lo necesario; esto le permitira competir sin mayores esfuerzos con otras empresas ya que los
clientes satisfechos son leales y haran creer a todos el indiscutible valor, repetiran la compra y

consecuentemente recomendaran a nuevos clientes.

Es importante mencionar que los clientes del siglo XXI viven en un mundo
interconectado con las redes sociales, y que el “cliente insatisfecho” informara rapidamente su
insatisfaccién no solo con amigos o familiares cercanos, sino también mediante las redes
sociales. Asi las empresas afrontan el riesgo latente de perder un nuevo mercado potencial por

tener clientes insatisfechos. (Hamzah & Shamsudin, 2020)
Cliente, consumidor, usuario y servicio

Pero, ¢qué se entiende por cliente? Cliente es la persona o entidad que adquiere un bien
0 servicio de una organizacion empresarial y ha quedado satisfecho, por lo que vuelve a realizar

la compra, es decir, se considera fiel a la marca.

Segin Hamzah & Shamsudim (2020) los clientes significan las demandas y estadisticas
de ventas de la organizacién; en otras palabras, son un generador de ingresos para la empresa,
el cual finalmente influird en todos los procesos de la empresa como su cultura, planeamientos,

presupuestos, estrategias y otros aspectos.

A diferencia, los “consumidores” son las personas naturales o juridicas que disfrutan o

usan bienes o servicios, que normalmente se adquieren para beneficio propio o de su grupo
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familiar a cambio de dinero; es decir es la persona que tiene una necesidad o el deseo que

satisfacer. (Hamzah & Shamsudin, 2020)

No obstante, existe también el término denominado “usuario”, el cual se refiere a la
persona fisica que utiliza 0 goza de un servicio que una empresa o entidad pablica o privada
ofrece, para su uso personal. En este hecho de use puede haber un pago econémico o puede
darse sin este. Entonces cuando el servicio tiene caracter gratuito, la definicion de usuario se
identifica mas con la utilizacion de un servicio publico, privado o concreto; por ejemplo,

usuario de los autobuses urbanos o de los servicios sanitarios. (Lopez, 2020)

A continuacién se puede observar la figura 2, en la cual se resumen las principales
caracteristicas que identifican y diferencian a clientes, consumidores y usuarios segun los
parametros de: forma juridica, tipo de transaccion, finalidad de la misma, destino de la

transaccion y productos o servicios.

Figura 2: Esquema aclaratorio de los conceptos de cliente, consumidor, usuario

Cliente Consumidor Usuario

Tipo: Persona Fisica o juridica Persona fisica Persona fisica
Transaccion: Econémina Econémina Econdmica o gratuita
Finalidad de Uso/consumo personal Uso/consumo personal sin Uso/consumo personal sin
transaccion: con animo de lucro animo de lucro animo de lucro
Compraventa Empresas en un secto en  Empresas u otras

) Una empresa en concreto o
referida a: general institucioes
Uso de: Productos o servicios Productos o servicios Servicios

Por otro lado, el término “servicio” se refiere a las actividades o beneficios ofrecidos
para las ventas de una organizacion y que son especificamente intangibles. Ademas, no resultan

en la propiedad de absolutamente nada. Algunos ejemplos son: los servicios bancarios, las
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aerolineas, hoteles, minoristas, servicios de reparacion del hogar, entre otros. (Kotler &

Amstrong, 2013)
¢ Qué es calidad?

Segun Vall et al (2017) el término calidad ha ido evolucionado a lo largo del tiempo.
La definicion inica en la etapa de control de calidad por inspeccion, que da comienzo formal
al concepto de “calidad”, debido a que es aqui donde empiezan a definirse los criterios para
catalogar si un producto es bueno o malo. Posteriormente en la etapa del control estadistico el
objetivo fue la calidad de los procesos donde se exigia la calidad de todos los procesos

(productivos y auxiliares), como también la calidad del trabajo.

Asi pues, surge la etapa de aseguramiento de la calidad que es mas global e involucra
el control de las etapas del ciclo de vida de la calidad de un producto (preproductivos,
productivos y posproductivos). Los autores sostienen que en esta etapa se dan a conocer
procesos y actividades claves para garantizar la aptitud para el uso del producto. Ademas
argumentan que existen dos tipos de aseguramiento de calidad: 1) Interno: que da garantia a
los estandares de calidad en cada actividad de la empresa. 2) Externo: que es una consecuencia
del aseguramiento interno y se concreta mediante la garantia que la empresa brinda a los

clientes para satisfacer sus necesidades.

Con la evolucion surgen las etapas de gestion de calidad y calidad total, ambas con un
enfoque holistico de la empresa, es decir donde la calidad se basa primero en la alta direccion
(etapa de calidad total) y posteriormente en la participacion de todos los miembros de la
empresa y donde el cliente es considerado como un elemento clave y fundamental en la toma

de decisiones de la compafiia.

Para Kotler y Amstrong (2013); la calidad no solo es definida como “libre de defectos”,

sino que, aquella que se orienta a la creacion de valor y satisfaccion del cliente. Es decir, son
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las caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su capacidad para satisfacer
las necesidades del cliente, ya sean fisicas o intangibles. El autor afirma que la mayoria de
empresas estan realizando un enfoque de “rendimientos sobre la calidad”, es decir ven a la
calidad como si fuera una inversidn, es asi como se justifican a los esfuerzos de calidad para

los resultados econdmicos de la empresa.

Para los autores referidos, la calidad del producto tiene dos dimensiones: nivel y
consistencia. 1) Nivel: Aqui la calidad del producto significa calidad de desempefio: la
capacidad del producto para realizar sus funciones. Por ejemplo, un Rolls-Royce proporciona
calidad de desempefio superior a un Chevrolet: tiene un viaje mas suave, proporciona mas lujo
y “comodidades materiales”. Las empresas rara vez intentan ofrecer el maximo nivel de calidad
de desempefio posible: ya que pocos clientes pueden permitirselo. En cambio, las empresas
eligen un nivel de calidad que coincida con las necesidades del mercado. 2) Consistencia: En
este sentido la calidad del producto significa calidad de cumplimiento: ausencia de defectos y

consistencia en la entrega de un nivel de rendimiento especifico.
¢ Qué es calidad de servicio?

Segun Kotler y Keller (citado en Nufiez & Juarez, 2017) la calidad de servicio desde el
panorama organizacional es la disposicion de todos recursos la organizacion para lograr la
satisfaccion de los clientes, los cuales incluyen a los empleados como un recurso importante
en su construccion. Por lo tanto desde este punto de vista son todas las acciones de una empresa,
dirigidas para cubrir y superar las expectativas que tienen los clientes y a partir de eso potenciar

su satisfaccion y fidelizacion con la organizacion.

Existe una diferencia significativa entre calidad de bien y de servicio, ya que la calidad
de servicio depende de que tan constante sea este valor de este y estard siempre variando debido

a las interacciones entre “cliente — colaborador”. Ciertamente las mejores organizaciones
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tendran alguna vez algun inconveniente con el cliente, no obstante, la buena recuperacion del
servicio puede cambiar a los clientes molestos en clientes leales; de eso de trata la calidad de

servicio. (Kotler & Amstrong, 2013)

Se considera que, a mayor calidad en el servicio, los clientes experimentaran mayor
satisfaccion en el resultado final del servicio brindado. En la Figura 3 se muestran las

principales teorias de calidad y sus dimensiones:
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Figura 3: Filosofias y tedricas de calidad

Autor

Filosofia

Teoria Aplicada

Edwards Deming
(1990 — 1993)

Estadistico Estadounidense

Control estadistico de calidad

“CALIDAD TOTAL”

Ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar y
actuar) o PDCA.

Control estadistico de procesos
Filosofia de administracion para la calidad.

Ciclo PDCA (planificar- desarrollar-actuar)

Joseph M. Jurén (1954)
Ingeniero, abogado y asesor rumano

“Trilogia de Juran”
e  Planificacién de calidad

e  Control de calidad

e  Mejorade calidad

Mejorar para ser competitivos

Definir mercado y su necesidad.

Definir caracteristicas del producto y servicio a
lograr.

Desarrollo de procesos productivos.

Cumplir expectativas/conformidad.

Comparar producto vs objetivos de calidad.
Actuar sobre las diferencias.

Establecer metas para mejora continua.
Realizar proyectos para solucionar problemas.
Planificar el alcance de las metas.

Registrar y comunicar de los resultados.

Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Ingeniero,  catedratico,  consultor
japonés.

Presidente Japonés ante la I1SO.

Normalizacién industrial para fortalecer
la productividad.

Siete herramientas técnicas (estadistica de
anélisis de problemas):

e  Cuadro de Pareto

e  Diagrama causa-efecto (diagrama de
Ishikawa)

e  Estratificacion

e  Hoja de verificacion

e  Histogramas
e  Diagrama de dispersion
e  Gréficas y cuadros de control

e Primero la calidad, luego la utilidad.

e  El cliente es lo més importante (orientacion
hacia el cliente)
. Prevenir, no corregir.

e  Trabajo en equipo.

e  Compromiso de alta direccion.

. Resultados a largo plazo (No hay caminos
cortos para alcanzar la calidad).

. Medir resultados.

. Dar reconocimientos.

e  Proceso de mejora continua.

Phillip B. Crosby.

“Cero defectos”
“Hacerlo bien la primera vez”

Proceso de mejoramiento de la calidad en
14 pasos.

Cultura Preventiva

Indica que los errores se producen por
falta de conocimiento, de atencién o
ambos. Sugiere un cambio de mentalidad
para lograr el estandar 0 defectos

Cuatro principios de la calidad, segiin Crosby
. La calidad se define como cumplir con los
requisitos.

e  Elsistema de calidad es la prevencion

. La medida de la calidad es el precio del
cumplimiento

TQM - Total Quality Management
(1960°s)

Teoria de la calidad total.

No se considera una herramienta de
medicidn estadistica, ni un proceso de
control de calidad y cambio
organizacional. (Sashkin,1992)

Se centra en:

e  Mejoramiento continuo.

e Medicion de calidad.

e  Cambio de cultura organizacional.

e  Liderazgo.

. En la década de los 90, unido con CQI
(Continuos Quality Improvement) promovio el
programa TQM /CQI, con profundo impacto en el
sistema de salud canadiense. (Price,1994)

Fuente: Revista espacio
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¢Como medir la satisfaccion del cliente?

De acuerdo a Gonzales y otros (2018) existen dos maneras diferentes de cémo medir la
satisfaccion del cliente: directa o indirectamente. La medicion directa resulta de la percepcion
del cliente respecto al servicio y el cumplimiento de sus requisitos por parte de la compafiia
(encuestas de satisfaccion). Por otro lado, la medicidn indirecta se obtiene de datos de la propia
organizacion como las quejas o sugerencias o indicadores comerciales. Es importante
mencionar que ambas maneras se complementan para poder medir adecuadamente la

satisfaccion.

La bibliografia actual muestra que a lo largo del tiempo se han presentado diversos
métodos para medir la satisfaccion del cliente en una organizacion de manera directa. Los

métodos mas relevantes son:

- El método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”, este método de basa en
escalas y se presenta a los clientes como una escala de Likert de cinco puntos,
que normalmente usa el formato de: muy satisfecho, algo satisfecho, neutro,
algo satisfecho, muy satisfecho.

- El método SERVQUAL, es un método identifica 5 gaps o brechas entre el
rendimiento esperado (expectativa) y el rendimiento percibido (percepcion).
Este modelo utiliza como instrumento de recoleccion de datos dos
cuestionarios con 22 items, agrupados en 5 dimensiones (fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia).

- El modelo SERVPERF, el cual utiliza Gnica y exclusivamente la percepcion
como una buena aproximacion a la satisfaccion del cliente y no las

expectativas.
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La satisfaccion del cliente externo y su relacién con la calidad del servicio

La calidad es una valoracion global parecida a una actitud, mientras la satisfaccion esta
relacionada a una trasaccion especifica (Valls, Roman, Chica, & Salgado, 2017). Algunos
autores como Trujillo y otros (citado en Lizano & Villegas, 2019), argumentan que la calidad
de servicio es una consecuencia de la satisfaccion del cliente ya que sostienen que un mayor
nivel de satisfaccion de parte del cliente conlleva a mejorar experiencia de actitud global de la

calidad del servicio.

Sin embargo, otros estudios en dicha investigacion muestran a la satisfaccion del cliente
como un antecedente de la satisfaccion. Los autores como Cronin & Tailor (citados por Mwiya
y otros, 2017) afirman que mayor una calidad de servicio permitira una mayor satisfaccion del
consumidor. Asi, la calidad de servicio es un componente que repercute en la satisfaccion del
cliente, siendo por ello un factor que interviene en el proceso, como causa 0 consecuencia de

la satisfaccion. (Mwiya, y otros, 2017)

Por otro lado, Hoffman y Bateson (2012) sefialan que, aunque las mediciones de
satisfaccion al cliente y calidad de servicio se obtienen mediante la comparacion de las
percepciones con las expectativas, la calidad en el servicio compara las percepciones en cuanto
a lo que “deberian esperar” los clientes de una empresa de alta calidad y la satisfaccion como

las percepciones en cuanto a lo que normalmente “esperarian los clientes”.

Aungue no existe un consenso final; todo parece apuntar a que la satisfaccion del cliente
y la calidad percibida coinciden cada vez mas en el trascurso del tiempo porque son conceptos
que se entrelazan. Algunos autores consideran que la satisfaccion conduce a la calidad en el
servicio percibido, mientras que otros creen que la calidad en el servicio conduce a la

satisfaccion del cliente.
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El cliente de ANORSA SAC

“El incremento de la oferta revaloriza al cliente y a sus necesidades, convirtiéndolo en
el centro de la gestion y razon de ser de la empresa” (Valls, Roman, Chica, & Salgado, 2017).
Es decir, la competitividad que existe en el mercado produce que la oferta de un determinado
bien o servicio muchas veces sea superior que su demanda, y que por lo tanto el cliente y sus
necesidades se conviertan en un aspecto de suma importancia para las organizaciones; aln mas

si consideramos que estas finalmente terminaran transformandose en “percepciones’.

ANORSA SAC, considera como “cliente externo” a: las aseguradoras (contratan y
pagan el servicio), los usuarios (duefios de los autos asegurados y contratantes de las
aseguradoras), y finalmente, personas naturales que desean reparar 0 pintar su auto de manera

particular.
¢,Como aplicar SERVQUAL?
¢Qué es el SERVQUAL?

El modelo SERVQUAL es una herramienta de diagnéstico que descubre las debilidades
y fortalezas relacionadas a la calidad de servicio. Segin Chacon y Rugel (2018) este modelo
tiene como objetivo reducir la distancia al comparar el servicio recibido versus la expectativa,
maés alla de simplemente medir la sensacién de bienestar. Asi mismo agrupa cinco dimensiones

para medicion de la calidad:

- Fiabilidad (Confiabilidad): Habilidad para cumplir con sus promesas de
manera confiable y segura.

- Responsabilidad (Capacidad de Respuesta): Disposicion para ayudar a los
usuarios.

- Seguridad: Habilidad para inspirar confianza y credibilidad.

- Empatia: Grado de atencion personalizada y adaptado al gusto del cliente.
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- Tangibilidad (Bienes Tangibles): Ambiente, infraestructura, equipos,

materiales, RRHH.

Ademas, los creadores de Servqual proponen cinco gaps (brechas) que causan
problemas durante la entrega del servicio e influyen en la evaluacion final respecto a la calidad
de servicio. Las 5 brechas detectan aspectos débiles de un servicio con la finalidad de tomar
las medidas para corregirlas y reducirlas; para finalmente, aumentar el nivel de calidad del

servicio.

- Brecha 1: Expectativas del cliente vs percepciéon de los directivos y su
necesidad.

- Brecha 2: Percepcidn de los directivos vs especificaciones de las normas de
calidad.

- Brecha 3: Especificaciones de calidad vs la prestacion del servicio
(cumplimiento)

- Brecha 4: Prestacién del servicio vs la publicidad (que influye las
expectativas)

- Brecha 5: Brecha global. Es la diferencia entre las expectativas vs

percepciones del usuario final.

El modelo propone dos cuestionarios con 44 preguntas en total. La primera seccion
consta de 22 preguntas que solicitan a los entrevistados registrar sus expectativas de la empresa.
La segunda seccion conta también de 22 preguntas en las que se evaltan las percepciones del

servicio al consumidor. (Gonzales, Carmona, & Rivas, 2018)

Las encuestas SERVQUAL, permiten a las empresas tener una vision mucho mas
profunda de la satisfaccion e insatisfaccion ya que miden la diferencia entre expectativas del

cliente y percepcion del servicio, en base a 5 dimensiones. Para lograr identificar las brechas
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se realiza la comparacion de la media de las preguntas de expectativas con la media de las
preguntas de percepcion de las 5 dimensiones. Cabe resaltar que una puntuacion alta no siempre

refleja el nivel de calidad, sino una baja expectativa.
El proceso de aplicacion

El proceso de aplicacion se realizard en dos etapas. La primera etapa se recogeran las
expectativas del cliente externo de ANORSA SAC, a través de un cuestionario adaptado del
modelo SERVQUAL. En la segunda etapa se recogeran las percepciones sobre el servicio

recibido, a través de un segundo cuestionario.

Ambos cuestionarios constan de 22 preguntas y se aplicara a una muestra de 70 clientes
externos. El proceso se realizara en el transcurso de 1 mes debido a que es el tiempo de atencion

promedio de un auto siniestrado de los clientes de ANORSA SAC.

Una vez obtenidos los resultados de expectativas y percepciones, se obtendra el valor
diferencial entre ambos (brecha o gap). El resultado de la percepcion y el gap sera sometido a
comparacioén con la respuesta del cliente externo sobre su nivel de satisfaccion sobre el servicio

de ANORSA SAC.

El coeficiente de correlacion obtenido entre ambos resultados, sera el nivel de de

correlacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Marco Conceptual

- Calidad: Son caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su
capacidad para satisfacer las necesidades del cliente, y que pueden ser de caracter fisico
o intangible. (Kotler & Amtrong, 2013).

- Calidad de servicio: Actitud formada por medio de una evaluacion general a lo largo

plazo del desempefio de una empresa. (Hoffman & Batenson, 2012)

Aleman Luna Victoria, llinka Pag. 30



UNIVERSIDAD

upN CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LA
DEL NORTE CLINICA AUTOMOTRIZ ANORSA SAC, EN EL ARO 2022

- Consumidor: Es la persona fisica que consume el bien o servicio para uso personas sin
intenciones de lucro (Lopez, 2020)

- Cliente: Es la persona fisica o juridica que compre en tiendas o establecimientos o
recurre continuamente a ellas los servicios de las empresas a cambio siempre de una
transaccion monetaria. También puede utilizarlo con la intencion de utilizar el bien o
servicio para realizar una posterior actividad comercial. (Lopez, 2020)

- Empatia: Habilidad para comprender las actitudes, comportamientos, emociones,
pensamientos y sensaciones de su interlocutor. Este esfuerzo de entendimiento es
necesario para el los colaboradores aporten soluciones beneficiosas y satisfactorias para
el cliente. (Lopez, 2020).

- Expectativa: Es un proceso que se forma en base a la experiencia y necesidades (Rivera,
Arellano, & Molero, 2000)

- Fiabilidad: Habilidad para cumplir con sus promesas de manera confiable y segura bajo
ciertas condiciones en un tiempo determinado (Chacon & Rugel, 2018)

- Oferta: Conjunto de bienes o servicios que se presentan en el mercado con un valor
monetario concreto y en un momento determinado (RAE, 2022)

- Percepcion: Es la sensacion interior que da como resultado una impresion producida en
los sentidos corporales (RAE, 2022)

- Satisfaccién de cliente: Se forma a partir de la diferencia entre la experiencia de compra
de un bien o servicio y las expectativas que tenia de ese bien o servicio antes de
adquirirlo. (Lopez, 2020)

- Producto: Es todo aquello que puede ofrecerse a la atencion de un mercado para su
adquisicién uso o consumo y que puede satisfacer un deseo o necesidad (Schmarch,
2014)

- Relacion: Conexién o correspondencia entre dos términos (RAE, 2022)
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- Seguridad: Inexistencia de riesgos, peligros o incertidumbre (Lovelook & Wirtz, 2015)

- Servicio: Es aquel acto intangible del cual las personas fisicas o juridicas disfrutan en
un momento determinado y que no se puede guardar ni almacenar. (Lopez, 2020)

- Usuario: Persona fisica que disfruta de un servicio que brinda una empresa publica o

privada para su uso personal. (Lopez, 2020)

1.2. Formulacion del problema
¢Qué relacion tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente externo, en la

Clinica Automotriz Anorsa en el afo 2022?
1.3. Obijetivos
Objetivo General

e Determinar la relacion que tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

externo en la Clinica Automotriz Anorsa SAC, en el afio 2022.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion que existe entre fiabilidad y la satisfaccion de cliente, en la

empresa ANORSA SAC.

e Determinar la relacién que existe entre responsabilidad y la satisfaccion de cliente,
en la empresa ANORSA SAC.

e Determinar la relacion que existe entre seguridad y la satisfaccion de cliente, en la
empresa ANORSA SAC.

e Determinar la relacion que existe entre empatia y la satisfaccion de cliente, en la
empresa ANORSA.

e Determinar la relacion que existe entre tangibilidad y satisfaccion de cliente, en la

empresa ANORSA SAC.
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1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipétesis General

Ho: La calidad de servicio no es positiva y significativamente relacionada con la
satisfaccion del cliente externo, en la Clinica Automotriz ANORSA SAC. Esto implica

que a mayor calidad de servicio no existe una mayor satisfaccion del cliente externo.

H1: La calidad de servicio es positiva y significativamente relacionada con la
satisfaccidn del cliente externo, en la Clinica Automotriz ANORSA SAC. Esto implica

gue a mayor calidad de servicio existe una mayor satisfaccion del cliente externo.
1.4.2. Hipdtesis Especificas

e Existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente del ANORSA SAC, en el 2022.

o Existe una relacion positiva y significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion
del cliente del ANORSA SAC, en el 2022.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente del ANORSA SAC, en el 2022.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y la satisfaccién del
cliente del ANORSA SAC, en el 2022.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del

cliente del Anorsa SAC, en el 2022.
1.5. Justificacion de Informe

Identificar el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
externo permitird que ANORSA SAC comprenda la necesidad de atencion a la calidad de
servicio, a la vez de identificar oportunidades de mejora con el fin de mantener un adecuado

perfil competitivo del negocio. Este es el motivo mas resaltante para la presente investigacion.
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El presente estudio también busca aplicar hallazgos tedricos para medir la satisfaccion
del cliente. Gracias a ello, ANORSA SAC podra no solo identificar el nivel de satisfaccion de
su cliente sino encontrar los factores determinantes para implementar estrategias que puedan

servir como referentes para mejorar las deficiencias que se encuentren.

Ademas, con esta primera investigacion realizada, la empresa podra contar con un
instrumento que le permitira medir continuamente la satisfaccion del cliente y la calidad de sus
servicios. Por otro lado, esta investigacion constituye un aporte para la ejecucion de otras

investigaciones que se puedan generar en el futuro, en otro tipo de empresas de la localidad.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Alcance de investigacion

Segun Hernandez (2014), los alcances de una investigacion cuantitativa son
exploratorios, descriptivos explicativos o correlacionales, siendo este ultimo distinguido por
evaluar el grado de relacion entre dos 0 mas variables estudiadas, mediane su medicion , para
finalmente analizar la relacidn existente entre ellas. En este contexto, el tipo de investigacion
del presente estudio es de tipo correlacional, debido a que busca identificar la relacion entre las
dos variables de estudio. En lo que concierne a este estudio; se busca determinar la relacion
entre la variable la calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente externo de la

empresa Anorsa SAC.

2.2. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion que se utilizo en presente estudio es no experimental; ya que
se desea evaluar la brecha o diferencia entre las expectativas y las percepciones de los clientes
en cuanto a la calidad del servicio de Anorsa SAC; todo esto, sin alterar las variables de estudio
ni el entorno en el cual se desarrollan, para consecuentemente realizar el analisis concerniente
(Hernandez, 2014), es decir se observan los hechos tal cual en su contexto real (en este caso

automotriz) y en un tiempo definido o no (en este caso 2022) y se procede a analizar.
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Figura 5: Matriz de operacionalizacion de variables

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LA CLINICA AUTOMOTRIZ ANORSA SAC, EN EL ANO 2022

. . . s L . Categorias o . - Nivel de
Variable Tipo de Variable | Definicién Conceptual Definicion Operacional . & R Indicador Indice .,
Dimensiones Medicion
Informacion clara y precisa. Sumatoria de
Para su medicidn se Fiabilidad Servicio correcto. . Nominal
e L . puntuaciones
utilizé el modelo Cumplimiento de horarios.
servqual, el que consta de
i i : fiabili - Tiempo de espera. Sumatoria de .
5 dimensiones ,f,lablhdad' Responsabilidad ,p P . Nominal
I responsabilidad, Interés del personal. puntuaciones
Actitud formada por . ,
medio de una seguridad, empatiay ]
Calidad de evaluacidn general a tangibilidad. Se aplican i Conﬂan'za' Sumatoria de i
2 . Independiente & N dos cuestionarios con 22 Seguridad Cortesia. puntuaciones Nominal
Servicio largo del desempefio de , Nivel de conocimiento
3 items cada una. La :
una empresa" (Hoffman . .
& Bateson, 2011) primera indaga sobre c 5 al client s toria d
, expectativas y la segunda, Empatia omp'rfansmn a cll'ende. uma or'la el Nominal
sobre percepciones del Atencidn personalizada. puntuaciones
mismo cliente en
i ici Instalaciones. .
feflerenCIa 21 serviclo que Tangibilidad Empleados Sumatoria de Nominal
a empresa otorga. g _ p g puntuaciones
Materiales y equipos.
"El nivel del estado de
animo de una persona Para su medicion se
que resulta de utilizé el modelo
comparar el servqual, que determina Expectativa. Brecha entre lo percibidio y lo
Satisfaccion . rendimiento percibido la diferencia entre la Percepcion. esperado. Sumatoria de .
1 . Dependiente . . . -, . Nominal
del cliente de un producto o expectativay la Nivel de Satisfaccion general. puntuaciones
servicio con sus percepcion del servicio en satisfaccion. Recomendacion general.
expectativas" cadaunadelas5
(Armstrong & Kotler, | dimensiones del modelo.
2003).
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2.3. Poblacion y muestra
La poblacion esta constituida por los clientes ingresados a la base de datos del mes de
octubre de ANORSA SAC. Esto es debido a que el tiempo promedio de atencion de un auto

siniestrado es de menos de un mes. Esta base consigna 84 clientes.

Para determinar la muestra se procedié a calcularla en el simulador Raosoft,
considerando un nivel de confianza de 95%, un error muestral del 5% y una distribucion del

50% (ya gue no se cuenta con estudios previos).

El detalle del calculo se expone en el Anexo N° 4. El valor resultante es de 70 clientes

externos a encuestar. A continuacion se muestra la formula empleada:

_ N*(Z)Z*p*q
T @ N-1+ @7 prq

2.4. Criterios de seleccion
e Criterio de inclusion: Son incluidos en la muestra aquellos clientes que adquieren
el servicio de:

- Planchado de vehiculos de servicios.

- Pintado de vehiculos.

e Criterios de exclusion: Son excluidos de la muestra los clientes que:

- Clientes que desean reparar dafios internos del vehiculo o de motor, pues
debido a la complejidad de los dafios, su atencion se hace en méas de un
servicio.

- Clientes que no contaron con tiempo disponible para responder las encuestas.

- Clientes que al momento de recoger su vehiculo, no fueron los mismos que lo

entregaron al taller.
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos
La investigacion aplica dos técnicas de recoleccion y analisis de datos en la presente

investigacion: Un focus group y dos encuestas.

El focus group se aplica al area administrativa de ANORSA SAC, con el objetivo de
comprender el contexto de calidad de servicio, desde la optica del colaborador de ANORSA
SAC, es por ello que se formulan preguntas en base a su apreciacion del servicio, tal y como

Se muestra a continuacion:

Figura 6: Ficha de focus group de Calidad de servicio

Autora: llinka Aleman Luna Victoria

Duracidn del instrumento: 20 minutos

Finalidad: Opinion de la calidad de servicio desde la Optica de la empresa.

Preguntas de focus group
- ¢Como consideran todo el servicio que ofrece ANORSA a los clientes?
- ¢ Donde estan nuestras fortalezas a nivel de servicio?
- ¢Donde estan nuestras fallas a nivel de servicio?
- ¢Qué tipo de reclamos son los mas frecuentes en ANORSA?
- ¢Qué aspectos son los que consideran mas importante los clientes al momento
de obtener el servicio?

e Fecha de realizacion: 08 de nov del 2022

Elaboracion propia

Por otro lado, la encuesta fue imprescindible para obtener informacion de los clientes
acerca la situacion actual de las 5 dimensiones de calidad de servicio, contrastar las

expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio.
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Los dos cuestionarios (como instrumentos de recoleccion) obedecen al esquema
planteado por Servqual. Primero ambos instumentos fueron adaptados a la empresa Anorsa
SAC, donde adicionalmente se decidio agregar 2 interrogantes de satisfaccion (cuestionario de
percepcién) y una escala valorizacion de las dimensiones de calidad (cuestionario
expectativas). Posteriormente ambos cuestionarios fueron validados por expertos en la materia,;
para que finalemente se procecediera a realizar las coordinaciones con el Gerente general de la

empresa para su aplicacion.

El primer cuestionario (de percepciones) se aplicé al ingresar el cliente a ANORSA
SAC, antes del servicio. El segundo Cuestionario (de expectativas), se aplicé luego de
culminado el servicio de ANORSA SAC. Los datos del cliente fueron constrastados con la base
de datos de clientes del mes de octubre para verificar el tipo de servicio brindado y el tiempo
de atencion correspondiente. Ambos instrumentos se encuentran en el Anexo 01 y 02 del
presente informe, los que fueron evaluados en cuanto a la confiabilidad y validez mediante el

Alfa de Cronbach. A continuacién se presenta la ficha de ambos cuestionarios:
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Figura 07: Cuestionario SERVQUAL de Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

e Autor original: Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.
e Afio: 2003

e Cuestionario contiene preguntas cerradas.

e Escala de medicion: Tipo Likert

e Finalidad: Evaluar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

e Dimensiones de evaluacién del instumento:

Dimensiones Items
Fiabilidad 19,16,20,11, 8
Responsabilidad 3,179
Seguridad 7,21,13,12
Empatia 1,4,10,6
Tangibles 5,115,14,18,2

Elaboracion propia

La validez del instrumento se examind en conjunto con el juicio de expertos

profesionales del rubro. En la figura 4 se pueden observar los datos de los validadores:

Figura 08: Nombres de los validadores y resultados.

N° Validador Grado académico  Especialidad Resultados
1 Aldo Esquivel Quifie Magister Econdmista Aplicable
2 Carlos Pastor Casas Magister Econdmista Aplicable

Elaboracién propia
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2.6. Confiabilidad de los instrumentos
La aplicacién de dos cuestionarios (uno para expectativas y otro para percepcion)

conllevo la verificacion previa de su confiabilidad.

Tabla 01: Alfa de Cronbach para Cuestionario de Expectativas

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronhach elementos
848 21

Fuente: Ordenador, SPSS 22

En la Tabla 01 se observa que el coeficiente Alfa de Cronbach para el analisis de
consistencia interna del instrumento utilizado para medir las expectativas del cliente externo
de ANORSA 2022, es de 0.848, ubicandose dentro del rango de muy aceptable para este tipo
de instrumentos (mayor a 0.70).

Tabla 02: Valores de Alfa de Cronbach para Cada Elemento de Expectativas

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Correlacion Cronbach si

escala siel escala siel total de el elemento

elemento se elemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
XRPOZ 137,27 13,244 104 852
XBMUZ 137,24 12,563 508 839
XCFCZ 137,27 12,259 574 836
XSUMNZ 137,29 12,323 436 841
XBNOZ 137,29 12,352 424 841
XRPSI 137,34 12,402 337 B46
XEASZ 137,27 12,635 1380 843
XCFUZ 137,30 11,865 683 B3
XCFDZ 137,31 12,248 483 839
XEACI 137,21 12,751 530 840
XBMMZ 137,29 12,120 601 835
XSUTZ 137,21 12,808 489 841
XCFTZ 137,30 12,300 48T 839
KBNTZ 137,28 12,584 ,386 843
XBMDZ 137,31 12,045 AT0 B35
XSUDZ 137,30 12,503 388 842
XCFCI 137,40 12,272 309 849
XEASI 137,31 11,987 586 834
XEACZ 137,44 12,221 332 B4y
XRPSZ 137,43 12,364 294 849
XsSUUZ 137,34 12,489 347 845

Fuente: Ordenador, SPSS 22
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Si bien, existen 3 casos que podrian elevar el coeficiente (y sacrificar algo de
informacion), resulta poco significativa dicha mejora en términos de valor; por ello se decide
continuar con el cuestionario sin realizar modificaciones.

Tabla 03: Alfa de Cronbach para Cuestionario de Percepciones

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M e
Cronbach elementos
a8 21

Fuente: Ordenador, SPSS 22

En la Tabla 03 se observa que el coeficiente Alfa de Cronbach para el analisis de
consistencia interna del instrumento utilizado para medir las percepciones del cliente externo

de ANORSA 2022, es de 0.988, superando el valor de 0.70.

Tabla 04: Valores de Alfa de Cronbach para Cada Elemento de Percepciones

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Correlacian Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
PCFUZ 87,77 782,208 864 987
PCFDZ 87,54 781,208 916 887
PCFTZ 87,76 780,360 B850 987
PCFCZ B7.43 780,873 896 987
PCFCI 87,59 788,449 858 987
PRPSZ 87,26 779,585 922 987
FRPSI 87,59 786,304 B73 987
PRPOZ 87,56 781,889 879 987
PSUNZ 87,43 784,770 802 887
PSULZ 87,84 780,250 B6S 987
PSUDZ a7 66 780,345 Bag 988
PSUTZ 87,46 76,484 812 987
PEACZ 87,64 781,537 888 987
PEACI 87,71 784,149 879 987
PEASZ 87,30 785,343 915 987
PEASI 87,80 781,988 886 887
PBNOZ 88,26 778,802 878 987
PEMMNZ 87,53 785441 800 987
PEMUZ 87,56 TE6,018 893 987
PBNDZ 87,50 786,254 B95 887
PBNTZ 87,54 782,947 907 987

Fuente: Ordenador, SPSS 22
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En este caso, suprimir alguno de los elementos no conlleva a una mejora del coeficiente;

por tanto, se decide continuar con el cuestionario sin realizar modificaciones.

Los resultados del analisis realizado, permiten concluir que los instrumentos para medir

la satisfaccion del cliente externo de ANORSA, son confiables para su uso.

2.7. Analisis de datos:

Una vez aplicadas las dos encuestas de SERVQUAL, se realiza el procesamiento de la
informacion que se obtuvo de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
mediante el programa de excel, cuantificandose los resultados de los cuestionarios por medio
de tablas y realizando promedios. Postreriormente se importaron los datos al software SPSS de
IBM donde se calculan las estadisticas basicas y se calcula el coeficiente de correlacion (Rho)

de Spearman.

El Coeficiente Rho de Spearman es un indicador no paramétrico que mide el grado de
asociacion o relacién lineal entre dos variables de naturaleza cualitativa. Los valores de este
coeficiente van desde -1 hasta 1. Valores cercanos a 1 son indicador de una relacién o
asociacion fuerte y positiva de las variables. Valores cercanos a —1 son indicador de una
relacion o asociacion fuerte y negativa de las variables. Valores cercanos a cero indican que no
hay relacion o asociacion lineal alguna entre las variables. Se considera un grado de asociacion

significativo a valores iguales o superiores al 0.7 0 70%.
Estructura del modelo de dimensiones e items
Para realizar el analisis de los resultados en el SPSS, se ha seguido el modelo siguiente:

Figura 9 : Modelo de integracion y célculo de variables y dimensiones
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e Instrumento para Expectativa Instrumento para Percepcion Brechas (gaps)
Cédigo Integracion Variable  Abreviatura Peso Item Cédigo Integracién Variable  Satisfacciéon Satisfaccion Dimensiones Variables
8 XRPOZ 19 PCFUZ
19 XBNUZ 16 PCFDZ
FIABILIDAD 4 XCFCZ XD1 DIM1 203 20 PCFTZ PD1 GAPD1
9 XSUNZ 1" PCFCZ
17 XBNOZ 8 PCFCI
RESPONSABILLI ! XRPS 3 PRPSZ
DAD 15 XEASZ XD2 DIM2 429 17 PRPSI PD2 GAPD2
1 XCFUZ 9 PRPOZ
2 XCFDZ 7 PSUNZ
SEGURIDAD 4 AEACH XD3 DIM3 3.76 21 RS PD3 GAPD3
18 XBNNZ EXPG 13 PsSUDZ PERG GS1 GS2 GAPGE
12 XSUTZ 12 PSUTZ
3 XCFTZ 1 PEACZ
EMPATIA 2 XBNTZ XD4 DiM4 289 4 PEACI PD4 GAPD4
20 XBNDZ 10 PEASZ
1" Xsubz 6 PEASI
5 XCFCI 5 PBNOZ
16 XEASI 15 PBNNZ
TANGBILIDAD | 13 XEACZ XD5 DIM5 1.94 14 PBNUZ PD5 GAPD5
6 XRPSZ 18 PBNDZ
10 Xsuuz 2 PBNTZ

Elaboracion propia.

En la columna “Dimension” se considera las denominaciones utilizadas por el método
Servqual. Los items se refieren al nimero de la pregunta o afirmacion dispuesta en el
instrumento para obtener la respuesta de la unidad de investigacion. Los codigos se refieren a
las etiquetas utilizadas (para cada item) en el SPSS. Tanto para las dimensiones de expectativas
(ejemplo, XD1) como para percepciones (ejempl, PD1), su valor se ha deducido a partir del
valor promedio del total de sus items. Luego, el promedio de cada dimensién se ha considerado

como valor de la variable (EXPG y PERG).

La relevancia o importancia de cada dimension se ha obtenido a través de los valores
promedio (peso) de las respuestas de la unidad de analisis. Cuando se probd si el valor de las
variables (EXPG y PERQG) se veia influenciada por el “peso” de cada dimensién, resultdé no
significativo. Para ello se utilizo una prueba de medias (estaditico “t”) siendo que los valores
para expectativas y para percepciones (en ambos casos) resultaban favorables a la hipotesis que
las medias no tenian diferencia. Por ello, se usé el promedio simple y no el promedio ponderado
para determinar el valor de cada variable. Es de resaltar que las dimensiones responsabilidad,
seguridad y empatia concentran casi el 73.4% de la importancia o relevancia total de la variable,

segun lo sefialado por la unidad de analisis.
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GS1 y GS2 son el valor de la satisfaccion y de la recomendacion otorgada por cada
unidad de analisis. Los gaps o brechas se calcularon en GAPD1, GAPD?2, etc. (segun cada

dimensién) y de la misma manera para las variables (GAPGE).

2.8. Aspectos éticos

El desarrollo de la presente investigacion respeta las normas éticas establecidas segun
el manual de ética en investigacion para la participacion y la gestion del trabajo de
investigacion cientifica o de innovacién (MN-COD2-P07-000). De igual modo se cumple con
las normas APA establecidas para su redaccion, y se mantiene en reserva los datos e
informacion recolectada de la muestra encuestada, sin manipular dicha informacion ni el
manejo del sofware utilizado. Cabe resaltar que para esta investigacion se toma en

consideracién los siguientes aspectos éticos:

e Confidencialidad : La informacion recolectada se utiliza con fines académicos,
por lo tanto, se mantiene en reserva, sin divulgacion alguna para otros fines..
e Cumplimiento ético: Se cumple con las disposiciones consideradas en el codigo

de ética en la investigacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Después de haber realizado el procesamiento y analisis matematico correspondiente y en la
busqueda de dar respuesta a los objetivos de la presente investigacion se presentan los

siguientes resultados.
Determinacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de Anorsa

Tabla 05: Calidad y Satisfaccién: valores y correlacion por dimension

Percepcion | Expectativa
Dimension Media Media Spearman (G1) | Spearman (G2) | Spearman (GAP)
Fiabilidad 4.37 6.90 90.80% 90.40% -97.20%
Responsabilidad 4.52 6.87 90.20% 89.50% -96.90%
Seguridad 4.39 6.91 89.00% 89.00% -96.00%
Empatia 4.37 6.87 91.70% 92.70% -96.70%
Tangibilidad 4.31 6.79 93.30% 93.20% -97.90%

Fuente: Ordenador, SPSS 22

Figura 4 : Brecha entre Percepcion y Expectativa

e Parcepcion Media Expectativa Media
Fiabilidad
7.00
6,00
5.00
Tangibilidad Responsabilidad
Empatia Seguridad

Fuente: Tabla 05

Considerando el Coeficiente de Correlacion de Spearman, el valor de la percepcion
general (PERG) se relaciona positivamente con la satisfaccion (GS1) con la recomendacién

(GS2) y de forma negativa con la brecha existente entre lo percibido y la expectativa (GAPGE).
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Esto quiere decir que una mayor percepcion de la calidad de servicio recibida (en todas
sus dimensiones a la vez), conlleva a una mayor satisfaccion del cliente, a una mayor

probabilidad que recomiende a ANORSA y una menor brecha entre lo esperado y lo percibido.

Todos los coeficientes de correlacién (Spearman) de las cinco mediciones resultan
significativas a nivel del 0.01 con prueba bilateral (**). Dos valores se ubican entre el 89% y

el 93%, superando el valor critico de 70%.
Determinacion de la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente de Anorsa

Tabla 06: Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion

FD1 GS1 G52 GAPGE
Rho de Spearman  PD1 Coeficiente de 1,000 808" 804" 972"
correlacian
Sig. (bilateral) . <001 <001 <001
M 70 70 70 70

Fuente: Ordenador, SPSS 22

Considerando el Coeficiente de Correlacion de Spearman, el valor del elemento
tangible (PD1) se relaciona positivamente con la satisfaccion (GS1) con la recomendacion

(GS2) y de forma negativa con la brecha existente entre lo percibido y la expectativa (GAPGE).

El coeficiente de las tres mediciones resultan significativas a nivel del 0.01 con prueba

bilateral (**), sobrepasando el valor de 0.70 (dos superan el 0.90 y uno el 0.97)

Determinacion de la relacion entre la responsabilidad y la satisfaccion del cliente de

Anorsa

Tabla 07: Correlacion entre de Responsabilidad y Satisfaccion

FD2 GS1 GS2 GAPGE

Rho de Spearman  PD2 Coeficiente de 1,000 402" Bas - 969"
correlacian

Sig. (bilateral) . <001 <.001 <001

N 70 70 70 70

Fuente: Ordenador, SPSS 22
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Considerando el Coeficiente de Correlacion de Spearman, el valor de la responsabilidad
(PD2) se relaciona positivamente con la satisfaccion (GS1) con la recomendacién (GS2) y de

forma negativa con la brecha existente entre lo percibido y la expectativa (GAPGE).

El coeficiente de las tres mediciones resultan significativas a nivel del 0.01 con prueba

bilateral (**). Dos valores bordean el 0.90 y uno el 0.97, superando el valor critico de 0.70.
Determinacion de la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de Anorsa

Tabla 08: Correlacion entre Seguridad y Satisfaccion

FD3 G 682 GAPGE

Rho de Spearman  PD3 Coeficiente de 1,000 EEI go0 - 860
correlacion

Sig. (bilateral) ) =.001 <.001 <.001

M 70 70 70 70

Fuente: Ordenador, SPSS 22

Considerando el Coeficiente de Correlacion de Spearman, el valor de la seguridad
(PD3) se relaciona positivamente con la satisfaccién (GS1) con la recomendacion (GS2) y de

forma negativa con la brecha existente entre lo percibido y la expectativa (GAPGE).

El coeficiente de las tres mediciones resultan significativas a nivel del 0.01 con prueba

bilateral (**). Dos valores bordean el 0.89 y uno el 0.96, superando el valor critico de 0.70.
Determinacion de la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente de Anorsa

Tabla 09: Correlacion entre Empatia y Satisfaccion

FD4 GS1 G52 GAPGE

Rho de Spearman  PD4 Coeficiente de 1,000 9T 427 - 867
correlacién

Sig. (hilateral) . =001 =001 =001

N 70 70 70 70

Fuente: Ordenador, SPSS 22

Considerando el Coeficiente de Correlacién de Spearman, el valor de la empatia (PD4)
se relaciona positivamente con la satisfaccion (GS1) con la recomendacion (GS2) y de forma

negativa con la brecha existente entre lo percibido y la expectativa (GAPGE).
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El coeficiente de las tres mediciones resultan significativas a nivel del 0.01 con prueba

bilateral (**). Dos valores bordean el 0.91 y uno el 0.97, superando el valor critico de 0.70.
Determinacion de la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccidn del cliente de Anorsa

Tabla 10: Correlacion entre Tangibilidad y Satisfaccion

FD5 551 G52 GAPGE
Rho de Spearman  PD5 Coeficiente de 1,000 933" 432" -a78"
caorrelacian
Sig. (bilateral) . <.001 <.001 <.001
M 70 70 70 70

Fuente: Ordenador, SPSS 22

Considerando el Coeficiente de Correlacion de Spearman, el valor del elemento
tangible (PD5) se relaciona positivamente con la satisfaccion (GS1) con la recomendacion

(GS2) y de forma negativa con la brecha existente entre lo percibido y la expectativa (GAPGE).

El coeficiente de las tres mediciones resultan significativas a nivel del 0.01 con prueba

bilateral (**), sobrepasando el valor de 0.70 (dos superan el 0.93 y uno el 0.97).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

En primer lugar, se debe tener presente que una menor brecha entre la expectativa y la
percepcion de la calidad del servicio, de acuerdo con SERVQUAL, significa una mayor

satisfaccion del cliente.

Los resultados de la Tabla 05, muestran que mientras el cliente percibe una mayor
calidad de cada dimensién, muestra una mayor satisfaccion del servicio de ANORSA, una
mayor probabilidad de recomendarla entre su entorno cercano y una menor brecha entre lo que
esperaba y lo que considera haber recibido en términos de calidad de servicio. Asi, el grado de
asociacion de las variables son mayores o iguales a 0.89 (89%). En términos de brecha, una
mayor brecha implica una menor satisfaccion del cliente, con un grado de asociacion igual o
superior al 0.96 (96%). Esto se evidencia en la investigacién de Pachecho & Ramos (2020),
que concluye que tanto los clientes internos como los clientes externos de una empresa de
ahorro y crédito se encuentran satisfechos en un 93.4%, y que por lo tanto, la brecha existente

entre las expectativas y la percepcion de sus clientes es minima 6.6%.

Los resultados de la Tabla 06, muestran que mientras el cliente percibe una mayor
calidad a nivel de: habilidad de ANORSA para cumplir con sus promesas de manera confiable
y segura, muestra una mayor satisfaccion del servicio de la empresa, una mayor probabilidad
de recomendar a ANORSA en su entorno personal y una menor brecha entre lo que esperaba
y lo que considera haber recibido en términos de calidad de servicio. Esto fue demostrado por
en el focus group realizado al personal de ANORSA, donde aseguraron, de acuerdo a su
perspectiva que lo que mas valoran los clientes del servicio es el cumplimiento en la entrega

de su vehiculo en la fecha pactada.

Por otro lado; los resultados de la Tabla 07 revelan, que mientras el cliente percibe una

mayor calidad a nivel de: disposicion para ayudar a los usuarios, muestra una mayor
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satisfaccion del servicio de la empresa, una mayor probabilidad de recomendar a ANORSA en
su entorno personal y una menor brecha entre lo que esperaba y lo que considera haber recibido
en términos de calidad de servicio. Es asi que en la investigacion de (Chacon, Rugel, & Shalsky,
2017) sostienen que la clave de la medicion de satisfaccion son los factores como
comunicacion, cortesia, y “disponibilidad”. Los autores concluyen que los distribuidores deben
analizar y reducir las brechas entre los factores mencionados para disminuir la insatisfaccion

de sus clientes.

Sobre la Tabla 08, los resultados indican que mientras el cliente percibe una mayor
calidad a nivel de: habilidad para inspirar confianza y credibilidad, muestra una mayor
satisfaccion del servicio de la empresa, una mayor probabilidad de recomendar a ANORSA en
su entorno personal y una menor brecha entre lo que esperaba y lo que considera haber recibido
en términos de calidad de servicio. Esto se evidencia en la investigacion de (Calvo & Landa,
2019); donde se concluye que todos los clientes estan altamente satisfechos con la dimension
de seguridad, existiendo solamente pequefias brechas entre lo percibido y lo esperado; esto

debido a la baja insatisfaccion por parte de los clientes.

En cuanto a los resultados de la Tabla 09 mientras el cliente percibe una mayor calidad
a nivel del: grado de atencion personalizada y adaptado al gusto del cliente, muestra una mayor
satisfaccion del servicio de la empresa, una mayor probabilidad de recomendar a ANORSA en
su entorno personal y una menor brecha entre lo que esperaba y lo que considera haber recibido
en términos de calidad de servicio. De igual manera fue demostrado por (Rivera, 2018) donde
revela que la relacion entre calidad de servicio y la dimensidn “empatia” fue de 89.2% ;

encontrandose significativamente relacionadas.

Como se deduce de los resultados de la Tabla 10, mientras el cliente percibe una mayor

calidad a nivel de: ambiente, infraestructura, equipos, materiales y recursos humanos, muestra
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una mayor satisfaccion del servicio de ANORSA, una mayor probabilidad de recomendar a
ANORSA en su entorno personal y una menor brecha entre lo que esperaba y lo que considera
haber recibido en términos de calidad de servicio. Lo mismo fue demostrado en el focus group
donde el personal considera su mano de obra y sus equipos de trabajo como una de las
fortalezas del servicio que brinda a los clientes; y que estos valoran al momento de obtener el
servicio. Asi mismo, este resultado concuerda con la investigacion de Torres & Luna (2016)
donde se demostrd que el criterio que recibié mayor calificacion y fue muy bien valorado por

los clientes de ambos bancos, fue el de tangibilidad.

Se entiende que, por consecuencia, al existir una relacion positiva y significativa entre
la calidad percibida de cada dimension y la satisfaccion del cliente, existira una relacién
positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de ANORSA
para el afio 2022; sin embargo, se ha considerado conveniente contrastar la hipétesis alternativa

para verificar dicha afirmacion.
De acuerdo con esto, se concluye:

e La calidad de servicio se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion del cliente externo, en la Clinica Automotriz ANORSA SAC, con
un grado de asociacion del 93%. Esto implica que a mayor calidad de servicio
corresponde una mayor satisfaccion del cliente externo.

e La relacion entre fiabilidad y satisfaccion de cliente, en la empresa ANORSA
SAC, es positiva y significativa, con un coeficiente de correlacion mayor al
90%.

e La relacion entre responsabilidad y satisfaccion de cliente, en la empresa
ANORSA SAC, es positiva y significativa, con un coeficiente de correlacion

mayor al 89%.
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e Larelacion entre seguridad y satisfaccion de cliente, en la empresa ANORSA
SAC, es positiva y significativa, con un coeficiente de correlacién mayor igual
al 89%.

e Larelacidn entre empatia y satisfaccion de cliente, en la empresa ANORSA, es
positiva y significativa, con un coeficiente de correlacién mayor al 91%.

e Larelacion entre tangibilidad y satisfaccion de cliente, en laempresa ANORSA
SAC, es positiva y significativa, con un coeficiente de correlacion mayor al

93%.

En cuanto a las implicancias, desde el punto de vista tedrico y metodoldgico, esta
investigacion ha permitido realizar una integracion de la literatura que aborda los temas de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente adaptado a empresas del rubro automotriz; ademas
de analizar el efecto que tiene la calidad de servicio sobre la satisfaccion del cliente, en base a
las 5 dimensiones obtenidas del modelo SERVQUAL, las cuales se han validado de forma
empirica. Adicionalmente se podra profundizar en los antecedentes de los modelos de calidad

e identificar cuales son las tendencias de los modelo de calidad de servicio post-pandemia.

Desde el punto de vista practico, los resultados y conclusiones de esta investigacion
ayudaran a los directivos de Anorsa SAC, y a otras empresas del rubro, a implementar
estrategias que puedan servir como referentes para mejorar las deficiencias que se puedan
encontrar la organizacion; y como consecuencia de ello, a brindar un servicio de alta calidad

que cumpla con las expectativas del cliente, en otras palabras que “los satisfaga”.

Respecto a las limitaciones durante el desarrollo de la presente investigacion existieron
algunas limitaciones existentes que tuvieron impacto en la ejecucion de la misma. Una de ellas
fue el tiempo del personal de ANORSA SAC para realizar el focus group en la fecha prevista,

esto debido a la carga laboral que tienen asignada. Ademas en cuanto a la aplicacion de las

Aleman Luna Victoria, llinka Pag. 53



UNIVERSIDAD ) ~
PRIVADA CLINICA AUTOMOTRIZ ANORSA SAC, EN EL ANO 2022

1 upN CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LA
DEL NORTE

encuestas a los clientes al momento de dejar su auto siniestrado en el taller (cuestionario de
expectativas) se tuvo un similar incoveniente ya que algunos de los clientes argumentaban que

no contaban con tiempo para realizarla. No obstante, dichos retrazos fueron superados

satisfactoriamente.
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Anexo 01: Cuestionario para percepciones

Cuestionario para Percepciones

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LA
CLINICA AUTOMOTRIZ ANORSA SAC, EN EL ANO 2022

Estimado cliente, buen dia. El presente cuestionario tiene por objetivo conocer su percepcion sobre la calidad de los servicios que le
brindamos. Por favor, le pedimos mucha sinceridad en las respuestas. La informacion que nos proporcione sera totalmente confidencial.

Indicaciones: a continuacion tendra una serie de afirmaciones. Usted debera marcar con una “x” la casilla aquel casillero que mas
concuerda con su opinién. El valor de 7 significa que esta totalmente de acuerdo con la afirmacion, un valor de 2 0 6 que esta menos de
acuerdo con la afirmacién y un valor de 1 que esta en total desacuerdo con la afirmacion. Por favor, evite dejar alguna afirmacion sin

evaluar.
Totalmente Totalmente de
en
acuerdo
desacuerdo
1 7
1 | PEACZ | ANORSA le brinda atencion personalizada.
2 | PBNTZ | Los horarios de actividades de ANORSA son convenientes.
3 | PRPSZ | Los empleados de ANORSA le brindan el servicio con prontitud. L
4 | PEACI | ANORSA cuenta con empleados que le brindan atencién personal.
5 | PBNOZ | La apariencia de los equipos de ANORSA es moderna.
6 | PEASI | Losempleados de ANORSA entienden sus necesidades especificas.
7 | PSUNZ El gomportam|ento de los empleados de ANORSA le inspira
confianza.
8 | pcral ANORSA mantiene informados a los clientes sobre el momento en
que se van a desempefiar los servicios.
Los empleados de ANORSA nunca estan demasiado ocupados como
9 | PRPOZ .
para no atender a un cliente.
10 | PEASZ | ANORSA se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes.
11 | PcFez ANORSA proporciona sus servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo.
Los empleados de ANORSA cuentan con el conocimiento para
12 | PSUTZ
responder a todas sus dudas y consultas.
13 | PSUDZ Los empleados de ANORSA ftratan a los clientes siempre con
cortesia.
14 | PBNUZ | La presentacion de los empleados de ANORSA es dptima.
15 | PBNNZ | Las instalaciones fisicas de ANORSA son visualmente atractivas.
16 | PCFDZ Cuando Ud. tiene un problema, ANORSA muestra sincero interés por
resolverlo.
Los empleados de ANORSA siempre se muestran dispuestos a
17 | PRPSI :
ayudar a los clientes.
18 | PBNDZ Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos)
de ANORSA son visualmente atractivos.
Cuando ANORSA promete hacer algo en un tiempo determinado,
19 | PCFUZ A o
este lo cumple (ej. tiempo de reparacién).
20 | PCFTZ | ANORSA desempefia el servicio de manera correcta a la primera vez.
21 | PSUUZ | Se siente seguro al dejar su auto en ANORSA.
22 | GS1 En general, estoy satisfecho con el servicio de ANORSA
23 | GS2 | En general, recomendaria a ANORSA a mis amigos.

Muchas gracias por su gentil colaboracion.
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Anexo 02: Cuestionario para expectativas

Cuestionario para Expectativas

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LA
CLINICA AUTOMOTRIZ ANORSA SAC, EN EL ANO 2022

Estimado cliente, buen dia. El siguiente cuestionario tiene por objetivo conocer sus expectativas sobre lo que significa una empresa que brinda un servicio de
reparaciones de calidad (empresa excelente). Por favor, le pedimos mucha sinceridad en las respuestas. La informacion es totalmente confidencial. No hay
respuestas correctas ni incorrectas.

Basado en su experiencia como consumidor piense en las caracteristicas que una EMPRESA EXCELENTE debe tener (aquella empresa con la que usted
estaria complacido de contratar). Si usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, marque con una "x" en el casillero del 1. Si cree que la

caracteristica es absolutamente esencial, para una empresa excelente, marque en el 7. Si su decision no es muy definida, marque en los intermedios.

Recuerde que interesa obtener el numero que refleje lo que usted piensa respecto a una empresa excelente.

TTen TT de
desacuerdo acuerdo
1 6 7

Los empleados de una empresa excelente nunca estan demasiado ocupados como

1 | XRPOZ :
para no atender a un cliente.

2 | XSUNZ | Elcomportamiento de los empleados de una empresa excelente le inspira confianza.

3 | XEACZ | Unaempresa excelente brinda atencién personalizada.

4 | XCFTZ | Unaempresa excelente desempefia el servicio de manera correcta a la primera vez.

5 | XBNOZ | La apariencia de los equipos de una empresa excelente es modema.
Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de una empresa

6 | XBNDZ . .
excelente son visualmente atractivos.

7 | XRPSZ | Los empleados de una empresa excelente brindan el servicio con prontitud.

8 | Xxcruz Cuando una empresa excelente promete hacer algo en un tiempo determinado, lo
cumple.
Una empresa excelente proporciona sus servicios en la oportunidad en que promete

9 | XCFCz
hacerlo.

10 | XBNTZ | Los horarios de actividades de una empresa excelente son convenientes.

11 | XEASI | Los empleados de una empresa excelente entienden sus necesidades especificas.
Los empleados de una empresa excelente cuentan con el conocimiento para

12 | XSUTZ .
responder las consultas o dudas de los clientes.

13 | XBNUZ | La presentacion de los empleados de una empresa excelente es dptima.

14 | XSUUZ | Aldejar su auto en una empresa excelente el cliente debe sentirse seguro.

15 | XRPSI Los empleados de una empresa excelente siempre se muestran dispuestos a ayudar
a los clientes.

16 | XBNNZ | Las instalaciones fisicas de una empresa excelente son visualmente atractivas.

17 | xcEcl Un empresa excelente mantiene informados a los clientes sobre el momento en que
se van a desempefiar los servicios.

18 | XSUDZ | Los empleados de una empresa excelente tratan a los clientes siempre con cortesia

19 | XCFDZ Cuando un cliente tiene un problema con su auto, una empresa excelente muestra
sincero interés por resolverlo.

20 | XEASZ | Unaempresa excelente se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes.

21 | XEACI | Unaempresa excelente cuenta con empleados que le brindan atencién personal.

SIN repetir valores, que tan importante del 1 al 5 (5 es mas importante) es para usted:

2 | DIM1 La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacién
de la empresa.

23 | DIM2 La habilidad de la empresa para desempefiar el servicio prometido confiable y
correctamente.

o4 | DIM3 La disponibilidad de la empresa para ayudar a los clientes y proveer un pronto
servicio.

25 | DIM4 El conocimiento y cortesia de los empleados de la empresa y su habilidad para
inspirar confianza.

26 | DIM5 | Elcuidado y la atencion personalizada que la empresa brinda a sus clientes.

Muchas gracias por su gentil colaboracion.
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Anexo 03: Redaccion de focus Grop a ANORSA SAC.

Ilinka: Buenos dias mi nombre es Ilinka. Esta va a ser una sesién de focus group . Vamos a

empezar presentandonos, me gustaria que me digan sus nombres y puestos.
Bersael Cabrera Vargas — Gerente General de la empresa.

Fernando Cabrera Gutierrez — Jefe de operaciones

Jhon Cadenillas Herrera — Asesor de servicio.

Leslie Pantoja Azabache — Asesora de servicios

Didacia Francisca Silva Aliaga — Asistente Administrativo

Walter Catalan Mufioz — Gerente de Finanzas.

llinka: En realidad, estamos aca para hablar de lo que piensan que ustedes del servicio de
ANORSA, con la finalidad de poder mejorarlo . Por tal razon me gustaria que fueran totalmente

sinceros con sus respuestas.
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Ilinka: Inicialmente quisiera saber ;Como consideran ustedes todo el servicio que ofrece

ANORSA a los clientes?
Gerente General: Excelente, somos una empresa que tiene prestigié en toda la zona norte.

Jefe de operaciones: Es muy bueno, contamos con maquinaria moderna de planchado y
pintura que no cuentan otros talleres en Trujillo ni en la zona norte, por ejemplo, la maquina

de pintado al horno.

Asistente Administrativo: Si es excelente y de buena calidad.
Asesor de servicio: Brindamos un servicio muy bueno.

Ilinka : Sefior Walter ¢ Usted que opina?

Contador: Es muy bueno por algo contamos con la confianza de varias aseguradoras, confian

en nosotros porque saben el buen trabajo que realizamos.
Ilinka: ¢Donde creen ustedes que estan las fortalezas a nivel de servicio?

Asesor de servicio: Yo considero que en la calidad del servicio ya que la mayoria de clientes

se van satisfechos con el resultado.
Gerente General: Y en el cumplimiento de entrega del servicio también.

Asesora de servicio: En la amabilidad del servicio al cliente, porque tratamos a los clientes

siempre con gentileza y respeto.
Asistente de gerencia: En La calidad de servicio.

Jefe de operaciones: En mi caso pienso que en la mano de obra porque todo nuestro personal

es muy calificado. Tenemos buenos pintores, buenos planchadores y asesores.

Contador: Nuestras maquinaria es moderna y contamos con buen personal para hacer un

excelente trabajo de reparacion.
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Ilinka: ¢Y qué es para ustedes la calidad?

Gerente general: Es un servicio excelente con buen acabado, en el resultado final de trabajo

en este caso el auto siniestrado.

Asesor de servicio: Desde la atencion hasta la acabado de la unidad, comunicacién con los

clientes, el tipo de materiales que usamos.

Jefe de operaciones: Si es todo el servicio que brinda Anorsa desde la atencién hasta el

resultado final.

Asistente de gerencia: Asi es involucra todo nuestro servicio desde que el cliente llega al taller

hasta que se retira.
Ilinka: De acuerdo, por otro lado, ; Donde consideran que esta la fallas del servicio en Anorsa?

Gerente General: El Gnico problema, es que, por motivos a los repuestos, ya que son

importados y demoran bastante en la entrega y algunos clientes se quejan de esto.

Asesor de servicio: Exacto existe dependencia de servicio, dependemos de los distribuidores

para los servicios completos y esto ocasiona molestia en los clientes.

Asistente Administrativo: Si tal cual, es el problema més recurrente que tenemos en la en la

empresa hasta el momento.

Contador: Si tal cual, se les promete a los clientes entregarle el auto en una fechay creo que
no solo por repuestos, a veces también los chicos no hacen el seguimiento a los pintores o

planchadores y no se les entrega a tiempo.
Ilinka: ¢Qué tipo de reclamos son los mas comunes en ANORSA por parte de los clientes?

Gerente General: La entrega de los vehiculos, por lo mismo de los repuestos, en este momento

a nivel nacional (importacion) demora 60, 90, 120 dias.
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Ilinka: ¢Didacia td que opinas?

Asistente de Gerencia: Lo mismo las importaciones, porgue los clientes vienen a través de las
compafiias de seguro y efectivamente como nosotros somo un taller multimarca recibimos
todas las marcas, y hay marcas que no son comerciales, entonces todos los repuestos van a

importacion y eso es mas que todos los reclamos mas comunes de los clientes .

Ilinka: Ok, para finalizar cuéntenme ¢ Qué aspectos son los que consideran mas importante los

clientes al momento de obtener el servicio?

Gerente General: La calidad y el cumplimiento del servicio son muy importantes para

nuestros clientes. Los clientes desean obtener sus carros en el menos tiempo posible.

Asesor de servicio: Si eso la puntualidad, sobre todo, los clientes desean recibir su auto en la

fecha que le hemos prometido.

Asesora de servicio: La comunicacion constante con los clientes también es importante para
ellos, ya que en ocasiones ellos desean estar mas informados de todo el servicio que le

realizamos a su auto.

Jefe de operaciones: La calidad y la puntualidad tanto los clientes particulares como los de

las asegurados necesitan un buen trabajo dentro de un plazo que no sea muy largo.

Contador: Si ponemos en orden de mayor importancia para el cliente lo mas importante es la
calidad del servicio dsea que su carro este reparado correctamente, luego la puntualidad porque
ellos necesitan su vehiculo para su trabajo, su vida diaria. Si es una persona natural o lo mismo
si no lo es porque las empresa los necesitan también y luego la buena atencion de los asesores

y de todo el personal en general.

Ilinka: Entiendo ... Bueno les agradezco mucho por su tiempo y colaboracion, eso ha sido

todo, muchas gracias.
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Anexo 04: Calculo de muestra

& > C A Noseguro | http://www.raosoft.com/samplesize.html & 2 w 0O o

@ YouTube M Gmail B Traducir 9 Maps ;,*f El Cultural Virtual ¥ Intranet @) Facebook- IR correo+ @ Mylab ® WhatsApp @ Clarovideo »

"‘\ R a O S Oft® Sample size calculator

What margin of error can you accept? 5 % The margin of error is the amount of error that you can tolerate. If 90% of respondents answer yes,
59 i : while 10% answer no, you may be able to tolerate a larger amount of error than if the respondents
6 is @ common choice )
are split 50-50 or 45-55.

Lower margin of error requires a larger sample size.

What confidence level do you need? [95 % The confidence level is the amount of uncertainty you can tolerate. Suppose that you have 20 yes-
T G o no questions in your survey. With a confidence level of 95%, you would expect that for one of the
ypical choices are 90%, 95%, or 99% : 2 A
questions (1 in 20), the percentage of people who answer yes would be more than the margin of
error away from the true answer. The true answer is the percentage you would get if you
exhaustively interviewed everyone.

Higher confidence level requires a larger sample size.

What is the population size? How many people are there to choose your random sample from? The sample size doesn't change
If you don't know, use 20000 much for populations larger than 20,000.

What is the response distribution? [50 % For each question, what do you expect the results will be? If the sample is skewed highly one
Leave this as 50% E— way or the other,the population probably is, too. If you don't know, use 50%, which gives the

largest sample size. See below under More information if this is confusing.

Your recommended sample size is 70 This is the minimum recommended size of your survey. If you create a sample of this many people
and get responses from everyone, you're more likely to get a correct answer than you would from
a large sample where only a small percentage of the sample responds to your survey.

Online surveys with Vovici have completion rates of 66%!
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Anexo 05: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

2022
Problema Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Poblacion
GENERAL: VARIABLE 1: Tipo de Investigacion : |Poblacion:
Determinar la relacién que tiene Aplicada 84 clientes de
la calidad de servicio y la Calidad de servicio ANORSA SAC que
satisfaccion del cliente externo Disefio: son atendidos en el
en la Clinica Automotriz Anorsa | Dimensiones: Transversal, no periodo de 1 mes.
SAC, enel afio 2022. Elementos Tangibles, [experimental.
La calidad de servicio ) fiabilidad, capacidad Muestra:
tiene una significativa ESPECIIFICOS: de respuesta, segurida |Técnica: 70 clientes de
) o relacion positiva con |* Determinar la relacion que y empatia. Encuesta SERVQUAL |ANORSA SAC que
¢Que relacion tiene la la satisfaccién del  |existe entre elementos tangibles son atendidos en el
calidad de servicio y y la satisfaccion de cliente. VARIABLE 2: Instrumentos: periodo de 1 mes.

la satisfaccion del
cliente externo, en la
Clinica Automotriz
Anorsa en el afio
2022?

cliente externo, en la
Clinica Automotriz
Anorsa SAC. Esto
implica que a mayor
calidad de servicio
existe una mayor
satisfaccion del cliente
externo.

* Determinar la relacion que
existe entre fiabilidad y la
satisfaccion de cliente.

* Determinar la relacion que
existe entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion de
cliente.

* Determinar la relaciéon que
existe entre seguridad y la
satisfaccion de cliente.

* Determinar la relacion que
existe entre emparia 'y la
satisfaccion de cliente

Satisfaccion del cliente

Dimensiones:
Rendimiento
percibido, expectativa
y nivel de satisfaccion.

(2) cuestionarios y (1)
focus group.

Técnica de
procesamiento de
datos:

Estadistica descriptiva

Prueba de Hipotesis :
Rho de Spearman
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Anexo 06: Juicio de experto del insturmento

Titulo de lainvestigacidn:

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo en la
clinicaautomotriz ANORSA SAC, en el afio 2022”

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto: Aldo Esquivel Quifie

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

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

Uy

xen

Items Preguntas Aprecia Observaciones
gt si [NO vaci

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

9 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulode X
la investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigaciéon?

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

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

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

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

8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

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

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

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

Sugerencias:
Ninguna.

Firma del experto -

Nombre: Aldo Esquivel Quifie
Dni: 18081509
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo en la clinica

Titulo de la investigacién: automotriz ANORSA SAC, en el aio 2022”

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Carlos Pastor Casas
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Calidad de servicio y satisfaccion

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

Aprecia )
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO

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

2 (Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

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

4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 (Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 iLa redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no %
estan sesgadas?

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

8 (El disefno del instrumento de medicién facilitara el analisis y %
procesamiento de datos?

9 iSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de %
medicion?

10 (El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

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

Sugerencias:

Fundamentar con fuente bibliografica

Firma del experto:

Nombre: Carlos Pastor Casas
Dni: 18089419
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Anexo 07: Juicio de expertos del instumento focus group

Titulo de lainvestigacion:

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo en la
clinicaautomotriz ANORSA SAC, en el afo 2022”

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible y gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Aldo Esquivel Quifie

El instrumento de medicidn pertenece a la variable:

Calidad de servicio

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x

en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones ylo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
ltems Preguntas z Observaciones
SI | NO

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

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

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigaciéon?

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

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

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

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

8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

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

10 ¢ El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?

1 ¢El'instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

. X

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

Sugerencias:

Ninguna.

. !

Firma del experto /

Nombre: Aldo Esquivel Quifie
Dni: 18081509
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo en la

Titulo de la investigacin: clinica automotriz ANORSA SAC, en el afio 2022

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Carlos Pastor Casas
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Calidad de servicio (Focus)

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

Aprecia
Preguntas Observaciones
tems p
SI | NO
(Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? N
(El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo
de la investigacion? X
(En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion? X
(El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion? X
(El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio? X
iLa redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas? X
iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? X
(El diseno del instrumento de medicién facilitara el analisis y
procesamiento de datos? X
(Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién? X
(El instrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto de
estudio? X
(El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? X

Sugerencias:
Fundamentar con fuente bibliografica *

Firma del experto:

Nombre: Carlos Pastor Casas
Dni: 18089419
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Anexo 08: Recomendaciones

e Disefiar un plan de accion a partir de los resultados conseguidos en este estudio
e implementarlos a la brevedad posible. Ademas, también realizar evaluaciones
continuas de los niveles de calidad de servicio y satisfaccién del cliente.

e Es recomendable que ANORSA SAC, proporcione sus servicios en el tiempo
que promete realizarlo y mantenga informado al cliente sobre el proceso de
atencion (problemas con importacion de repuestos, proceso de planchado o
pintura).

e Se recomienda brindar el servicio con puntualidad y prontitud, ya que es de
suma importancia para los clientes el recibir su auto en el menor tiempo posible.

e Esaconsejable capacitar a los empleados con los conocimientos necesarios del
servicio para asi brindar mayor seguridad a los clientes; esto guarda relacion
con evaluar las funciones del personal, con el fin de plantear mejoras en el
Manual de Organizacion y Funciones.

e Es recomendable definir la vision, mision y valores de la empresa, para que
todos los colaboradores puedan estar orientados hacia una sola meta “un
servicio de calidad para el cliente”, y en consecuencia brindar una atencion
personalizada.

e Se sugiere un atuendo, en funcion a las actividades, que identifique al personal

con la empresa y mejore la percepcion de los clientes.
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Anexo 09: Plan de mejora

Acciones

Estrategia

Accion 1

Socializar los resultados con el personal de servicio y generar el feedback
necesario para dar solucion inmediata. Aplicar el mismo cuestionario de la

investigacion cada seis meses.

Accién 2

Disefar un diagrama de procesos para que el personal tenga claro y cumpla
sus funciones a cabalidad. Implementar un App del registro de avances del
servicio, que el propio personal operativo pueda administrar y que el cliente,

a través de su codigo de servicio, pueda verificar el estado del servicio.

Accién 3

Elaborar un manual de procesos para que el personal tenga claro el proceso
y las actividades, con estandares de tiempo de atencion. Esto guarda relacion

con el App de control descrita en la Accion 2.

Accion 4

Brindar capacitaciones contantes, tanto al personal antiguo como nuevo,

actualizandolo cada cierto tiempo acerca las nuevas tendencias en el sector.

Accidon 5

Socializar la misién, vision y valores de la empresa con los empleados. Asi
mismo realizar reuniones mensuales o trimestrales para afianzar dicha

cultura y los objetivos de la empresa.

Acciéon 6

Confeccionar polos con el logo de la empresa que identifique a los asesores

de servicio, que son uno de los momentos de verdad del cliente.
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Anexo 10: Tablas del SPSS
Fiabilidad
[ConjunteDatosl] D:\OIDC\Ilinka'\Procesamientc 2.3av

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
K %
Casos  Valido 70 1000
Excluido® ] 0
Total 70 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
848 21

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
XRPOZ 6,90 1302 70
XBNUZ 6,93 259 70
XCFCZ 6,90 302 70
XSUNZ 6,89 363 70
XBNOZ 6,89 363 70
XRPSI 6,83 416 70
XEASZ 6,90 ,302 70
XCFUZ 6,87 337 70
XCFDZ 6,86 352 70
XEACI 6,96 204 70
XBNNZ 6,89 320 70
XSUTZ 6,96 204 70
XCFTZ 6,87 337 70
XBNTZ 6,89 320 70
XBNDZ 6,86 352 70
XsSUDZ 6,87 337 70
XCFCI 6,77 487 70
XEASI 6,86 352 70
XEACZ 6,73 479 70
XRPSZ 6,74 AT72 70
Xsuuz 6,83 ,380 70
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
XRPOZ 137,27 13,244 104 852
¥BMUZ 137,24 12,563 508 839
XCFCZ 137,27 12,259 574 836
¥SUNZ 137,29 12,323 436 841
XBNOZ 137,29 12,352 424 A4
XRPSI 137,34 12,402 337 846
XEASZ 137,27 12,635 ,390 843
XCFUZ 137,30 11,865 683 83
XCFDZ 137,31 12,248 483 839
XEACI 137,21 12,751 530 840
¥BMNMZ 137,29 12,120 601 835
XSUTZ 137,21 12,808 489 841
XCFTZ 137,30 12,300 487 839
X¥BNTZ 137,29 12,584 1386 843
XBNDZ 137,31 12,045 570 835
XSUDZ 137,30 12,503 ,398 842
XCFCI 137,40 12,272 309 849
XEASI 137,31 11,887 596 834
XEACZ 137 44 12,221 332 847
XRPSZ 137,43 12,364 294 849
Xsuuz 13734 12,489 347 845

Estadisticas de escala

> Desviacion N de
Media “arianza estandar elementos
14417 13564 3,683 2
=4 Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 70 100,0
Excluido® 0 0
Total 70 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
988 21
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Estadisticas de elemento

Desviacidn
Media estandar M
PCFUZ 4. 1,614 70
PCFDZ 4,44 1,548 70
PCFTZ 433 1,678 70
PCFCZ 4 56 1,685 70
PCFCI 440 1,498 70
PRPSZ 473 1,569 70
PRPSI 440 1,817 70
PRPCOZ 443 1,58593 70
PSUNZ 4 56 1,500 7O
PSUUZ 414 1,653 7o
PSUDZ 4,33 1,700 70
PSUTZ 453 1,452 70
PEACZ 434 1,687 70
PEACI 4237 1,650 70
PEASZ 469 1,470 70
PEASI 418 1,682 70
PBMOZ 373 1,659 70
PBMNZ 4 46 1,491 70
PEMUZ 443 1,450 7O
PEMDZ 449 1,482 7O
PENTZ 4,44 1,529 70

Estadisticas de total de elemento

) Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido  ha suprimido corregida suprimido
PCFUZ 87,77 782,208 864 987
PCFDZ 87,54 781,208 916 987
PCFTZ 87,76 780,360 850 987
PCFCZ 87,43 780,973 896 987
PCFCI 87,59 788,449 858 987
PRPSZ 87,26 779,585 922 987
PRPSI 87,59 786,304 873 987
PRPOZ 87,56 781,989 879 987
PSUNZ 87,43 784,770 802 987
PsuUzZ 87,84 780,250 865 987
PSUDZ 87,66 780,345 838 ,988
PSUTZ 87,46 786,484 912 987
PEACZ 87,64 781,537 888 987
PEACI 87,71 784,149 879 987
PEASZ 87,30 785,343 915 987
PEASI 87,80 781,988 886 987
PBNOZ 88,26 778,802 878 987
PBNNZ 87,53 785,441 ,900 987
PBNUZ 87,56 786,018 893 987
PBNDZ 87,50 786,254 895 987
PBNTZ 87,54 782,947 907 987

Estadisticas de escala

Desviacidn N de
Media Varianza estandar elementos
91,99 862,855 29,374 21
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Estadisticos descriptivos

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN

LA CLINICA AUTOMOTRIZ ANORSA SAC, EN EL ANO 2022

Desviacidn
Media estandar
FD1 4368571429 1.428340768 70
PD2 4519047619 1.457542672 70
FD3 4,3893 1,43370 70
PD4 43714 1,44885 70
PD5 4308571429  1.398834179 70
GS1 416 1,490 70
GS2 411 1,556 70
GAPGE 2476238095  1.448815488 70
Correlaciones
PD1 PD2 PD3 PD4 PD5 GS1 G52 GAPGE
PD1 Correlacion de Pearson 1 843" 870" 922" a7 893" KL 875"
Sig. (hilateral) <001 <001 =001 <.001 =001 <.001 <001
N 70 70 70 70 70 70 70 70
PD2 Correlacién de Pearson 8437 1 8247 8227 G447 8917 889" -a70"
Sig. (hilateral) <001 <001 =001 <.001 =001 <.001 <001
N 70 70 70 70 70 70 70 70
PD3 Gorrelacion de Pearson a70” az4” 1 16" T 873 a79" -aE1
Sig. (hilateral) <001 <001 =001 <.001 =001 <.001 <001
N 70 70 70 70 70 70 70 70
PD4 Gorrelacion de Pearson 827" az2” o186 1 048" a00” az4” - 063
Sig. (bilateral) <001 <001 <001 <.001 =001 <.001 <001
N 70 70 70 70 70 70 70 70
PD5 Gorrelacion de Pearson 871" 44" 861" 48" i a20” el -a7e”
Sig. (bilateral) <001 <001 <001 =001 =001 <.001 <001
M 70 70 70 70 70 70 70 70
G51 Gorrelacion de Pearson 893" ao1” 873 00" az0” 1 048" -a10
Sig. (bilateral) <001 <001 <001 =001 <.001 <.001 <001
M 70 70 70 70 70 70 70 70
G52 Correlacion de Pearson 894" 889" 879" 824" 925" 84g8” 1 912"
Sig. (bilateral) <001 <001 <001 =001 <.001 =001 <001
M 70 70 70 70 70 70 70 70
GAPGE  Correlacidn de Pearson -875" 970" - 861" -963" -g78” 810" -912” 1
Sig. (hilateral) <001 <001 <001 <001 <.001 <001 <.001
M 70 70 70 70 70 70 70 70
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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