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RESUMEN

Se realiz6 la investigacion titulada "La relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Zuauto S.A.C., Surquillo — 2016” cuyo
objetivo de estudio fue determinar si la calidad de servicio tiene relacion con la
satisfaccion del cliente dentro de la organizacion, se realiz6 con una poblacion
de 44 personas utilizando una muestra censal. Los datos se recolectaron
mediante la técnica de la encuesta usando como instrumento al cuestionario,
conformado por 20 preguntas en la escala de Likert. La validacion del
instrumento se realiz6 mediante Juicio de expertos y la Fiabilidad del mismo se
calcul6 a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Una vez recolectados los
datos estos fueron procesados y analizados en el programa estadistico SPSS.
Teniendo como conclusién que la calidad de servicio si tiene una gran relacion

con la satisfaccion de cliente de la empresa Zuauto S.A.C. Surquillo.

Palabras claves: Calidad de Servicio, relacion, satisfaccion del cliente,
organizacion.

ABSTRACT

The research was conducted entitled "The relationship between quality of
service and customer satisfaction in the company Zuauto SAC, Surquillo -
2016" whose objective was to determine if the quality of service is related to
customer satisfaction within the organization, Was performed with a population
of 44 people using a census sample.The data were collected by means of the
survey technique using as a questionnaire instrument, composed of 20
questions on the Likert scale.The validation of the instrument was made by
expert judgment and The reliability of the test was calculated using the
Cronbach Alpha coefficient, and after the data were collected, they were
processed and analyzed in the SPSS statistical program, with the conclusion
that the quality of service has a great relation with the customer satisfaction of
the Company Zuauto SAC Surquillo. Key words: Quality of Service,

relationship, customer satisfaction, organization.



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética
La globalizacion da resultado a que dia a dia las empresas busquen la
manera de ser mas competitivas y de este modo desligarse de sus
competidores optando un poder de singularidad, de este modo asegurar su

permanencia en el mercado.

Por ello, cuando los clientes van adquirir un producto o servicio buscan
las mejores empresas basandose en la calidad del producto o servicio que
deseen, por lo tanto, los clientes al tener la posibilidad de elegir entre varios
proveedores que ofrecen el mismo producto, optan por elegir a la empresa que
le brinde un excelente servicio de calidad, lo cual va ligado a la satisfacciéon y

expectativas del cliente.

En la actualidad, cada empresa tiene que darse un tiempo en conocer a
sus clientes, esto implica conocer su comportamiento y preferencias con la
finalidad de satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, si logramos el mayor nivel
de satisfaccion de los clientes esto permitird que la empresa siga creciendo y

del mismo modo logre liderar en su sector.
Segun Chiavenato (2010) sefiala que:

“‘La calidad de servicio involucra a todos los que conforman dicha
organizacién con la finalidad de tener una mejora continua. El objetivo es
el valor agregado que todo producto o servicio debe contar, sin embargo,

no debemos olvidar que los clientes son la clave del negocio.” (p.563).
Lehman y wimer (2007) sefiala que:

“Toda empresa tiene que identificar tres factores fundamentales para
medir la calidad del servicio a través de la expectativa del desempeifio, la
percepcion del desempefio y la relacion entre la expectativa y el

desempeiio para lograr el nivel de satisfaccion deseado.”
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Para Kotler y Keller (2008) menciona que:

“‘La satisfaccion es la percepcion de agrado o desilusion al recibir un
producto o servicio, por ello cada empresa tiene que enfocarse en
satisfacer a su cliente, por ejemplo: Si tenemos un cliente insatisfecho
lograremos que este cambie de proveedor y que no nos recomiende, pero
por otro lado si logramos tener un cliente satisfecho lograremos

fidelizacion y a su vez la lealtad con la empresa.” (p.144)

Hoy en dia, todos los vehiculos nuevos comercializados son importados y
su venta se realiza a través de concesionarios (dealers) o representantes de
marcas con presencia internacional, lo cual implica contar con estandares de
calidad y servicio post venta de clase mundial. Por ende, es necesario precisar
que el cuarto puesto que obtuvo la marca Chevrolet se debié a diferentes
factores internos de los dealers, los cuales realizan la venta final con los

clientes.

La Empresa ZUAUTO SAC, inicia sus operaciones en el Peru en el afio
2012, con la concesion de Chevrolet; marca de General Motors, la mas grande

empresa americana en el rubro automotriz.

ZUAUTO SAC tiene a sus alrededores 5 concesionarios de competencia
directa y que dia a dia pelean por sus ventas y por atraer al cliente utilizando el

recurso que sea necesario.

En sus instalaciones trabajan un promedio de 76 personas dedicadas a
dar lo mejor de si, y a su vez obtener como resultado final la venta del vehiculo

con un servicio de primera.

Sin embargo, hoy en dia satisfacer a un cliente demanda de mucho
esfuerzo, ya que actualmente el cliente es mas exigente por lo tanto se debe

ser muy cuidadoso durante el proceso de venta y post venta.

Todo cliente que ingresa al concesionario ZUAUTO debe salir satisfecho

por la buena atencidén y de antemano por sus vehiculos que son de alta calidad.

Sin embargo, cabe recalcar que dicha empresa en los dos afos y medio

gue se encuentra en el mercado ha estado expuesta a constantes cambios de

11



gerencia general, segun lo respalda el directorio, lo cual tiene como resultado
hoy la mala gestiobn de procesos internos desde el cierre de la venta de un
vehiculo hasta la entrega final provocando la insatisfaccion de los clientes.

En razon de los criterios expuestos, surge entonces, la necesidad de
analizar los procesos internos con relacion a la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa ZUAUTO SAC, con la finalidad de

corroborar lo expuesto.

1.2. Trabajos Previos
Para llevar a cabo este trabajo de investigacion se ha revisado
antecedentes que estén relacionados a la tesis. A continuacion se ha

considerado mencionar las siguientes:

1.2.1. Antecedentes Nacionales

FARFAN, (2015). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Turismo. La
gestion del servicio como propuesta de mejora para la satisfaccion de clientes
caso: Museo San Francisco de Lima en el afio 2015. El presente estudio tiene
como finalidad elaborar una propuesta de sistema de gestion de calidad y de
este modo lograr la satisfaccion de los clientes que visitan el museo de San
Francisco. Es una investigacion cuantitativa, el nivel de la investigacion es
basica-aplicativa. Se concluye que existe relacion entre la gestion de servicio y
la satisfaccion de los clientes. Por ello, la satisfaccion de los clientes se basa
en el cumplimiento de las expectativas, a su vez se logré identificar que los

colaboradores otorgaran un servicio de calidad de primera.

PELAES, (2010). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para
optar el grado académico de Doctor en Ciencias Administrativas. Relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de
servicios telefonicos en el aflo 2010. La presente investigacion tiene como
objetivo identificar el nivel de relaciébn entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente. Es una investigacion de tipo basica-aplicativa. La
principal conclusibn comprueba que existe relacion entre el clima

organizacional y la satisfaccion del cliente, a su vez se corroboro que las
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dimensiones del clima organizacional como el estilo de direccién, relaciones
interpersonales tienen relacion directa con la satisfaccion del cliente en la

empresa Telefénica del Pera.

CASTRO, (2007). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para
optar el grado de Magister en Administracion con mencion en Gestion
Empresarial. La Calidad del servicio tercerizado en la banda ancha de
Telefonica del Perd SAA en el afio 2007. La presente investigacion tiene como
objetivo averiguar la calidad de servicio que ofrece los colaboradores de la
empresa en mencion, enfocandose especialmente en el servicio brindado por
Speedy, con la finalidad de determinar el grado de satisfaccion del cliente para
lograr una mejora en la organizacion. Se concluye que existe relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, a su vez se comprueba que la
calidad de servicio brindada cumple y supera las expectativas de los clientes
mediante la existencia de monitores que sirven como agentes para medir el

nivel de calidad en los servicios de banda ancha.

1.2.2. Antecedentes Internacionales

Sanchez (2014). Universidad Complutense de Madrid- Espafia. Tesis
doctoral en Administracion. “Valor percibido y satisfaccion del cliente en la
relacion entre empresa.” La presente investigacion tiene como objetivo
cooperar al conocimiento sobre la relacion del valor percibido y la satisfaccion
del cliente en la empresa que ofrece intermediacion financiera en el sector
bancario. Es una investigacion aplicada y descriptiva. Se concluye que las
mejoras de calidad y la satisfaccion del cliente es el producto de una serie de
procedimientos. A su vez se comprueba que la calidad de servicio se enfoca en
la mejora continua de la empresa con la finalidad de satisfacer la necesidad del
cliente. Por ultimo, se comprueba que es el procedimiento es el que dirige la

calidad, méas no el producto o servicio que se brinda.

Toniut (2013). Universidad Nacional de Mar de Plata, Argentina. Tesis
para optar por el grado de Magister en Administracion de Negocios. “La
medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Mar
de Plata”. El presente estudio tiene como finalidad elaborar una matriz que
mida la satisfaccion mediante las expectativas establecidas por los clientes.

13



Las expectativas de los clientes tienen que estar enfocadas en el nivel de
importancia de las caracteristicas del producto o servicio a la hora de elegirlo y
a su vez se realizar4 una prueba de la percepcion del cliente. El tipo de
investigacion es basica. Se concluye que los clientes se encuentran satisfechos
porque los supermercados superan sus expectativas, por otro lado, se

comprueba que las caracteristicas del producto influyen mucho en la compra.

CIVERA, (2008). Universidad Jaume. Espafa. Tesis doctoral en
Administracion y Marketing. Analisis de la relacion entre la calidad y
satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestion
establecido en el afio 2008. El presente estudio tiene como objetivo medir la
satisfaccion de los pacientes con el personal médico y de enfermeria en
relacion a las dimensiones de calidad. Se ha llevado a cabo una investigacion
cualitativa. Se concluye que el personal médico técnico cuenta con 2 afios de
tiempo de servicio, esto quiere decir que no cuentan con experiencia técnica y
trato al cliente, por ello, se debe tomar importancia al factor de inexperiencia
con la finalidad de mejorar la calidad de servicio.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Variable Independiente: Calidad de Servicio

A continuacion se presenta diversas definiciones sobre la Calidad de

Servicio realizadas por algunos estudiosos del tema:
Juran (1951) sefiala que:

“La calidad de servicio es la adecuacion del uso deseado por el cliente,
enfocandose en tres factores: Planificacion de calidad, control de calidad

y mejora de calidad.” (p. 27)
Segun Galviz (2011) seiala que:

‘La calidad de servicio hace referencia al conjunto de elementos que
involucra cortesias ofrecidas, celeridad en el proceso de entrega, precios
accesibles, entre otros. A su vez, es un tema muy crucial para las
organizaciones ya que es tomado como una ventaja competitiva,

enfocandose asi en satisfacer las necesidades del cliente y a su vez
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superar las expectativas mediante el compromiso y respeto hacia ellos”
(p. 43)

Segun Chiavenato (2010) sefiala que:

“La calidad de servicio va de la mano con el concepto de mejora continua
con la finalidad de lograr ventajas en los productos o servicios que se
ofrecen, sin embargo, al hablar de calidad de servicio debemos de

involucrar a todas las areas de la empresa.” (p.563).
Lehman y Winer (2007) sefiala que:

“Toda empresa tiene que identificar tres factores fundamentales para
medir la calidad del servicio a través de la expectativa del desempefio, la
percepcion del desempefio y la relacion entre la expectativa y el
desempefio para lograr el nivel de satisfaccion deseado” (p.182)

Segun Galviz (2011) sefiala que:

‘Las empresas deben tener como factor fundamental del negocio al
cliente. De este modo, lograr la confianza de dicho cliente para obtener un

cierre de venta exitoso, satisfaciendo sus necesidades” (p.44)

En definitiva, estos autores concuerdan en que la calidad de servicio es
de suma importancia dentro de las organizaciones, puesto que es el mejor
medio de poder llegar a tener clientes fieles y que gracias a su satisfaccion de
cada uno de ellos, puedan recomendar mejor el servicio y/o producto que se
brinda.

1.3.1.1. Dimension I: Planificacién de Calidad

Juran (1951) sefiala que:

“La planificacién intentara detectar los clientes internos y externos, sus
necesidades, caracteristicas de los productos que respondan a las

necesidades mediante el desarrollo de procesos capaces de producirlos.”
(p.27)
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1.3.1.1.1. Indicadores
Clientes Internos y Externos

“El cliente interno es aquel que forma parte de la empresa, ya sea como
empleado o como proveedor y que no por estar en ella, deja de requerir de la
prestacion de servicio por parte de los empleados.” (Vértice, 2009, p.33)

“El cliente externo es aquella persona que no pertenece a la empresa,
pero es a quien la empresa le dirige su atencion, ofreciéndoles sus productos

y/o servicios” (Vértice, 2009, p.33)
Necesidades del Cliente

“Las necesidades del cliente son aquellas caracteristicas de un producto o

servicio que representan dimensiones importantes” (Hayes, 1998, p.9)
Caracteristicas del Producto

‘Es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan
empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion
del vendedor” (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p.221)

1.3.1.2. Dimension Il: Control de Calidad
Juran (1951) sefiala que:

“El control actua en la fuerza operativa, su objetivo es vigilar que los
procesos se lleven a cabo con la maxima efectividad, evaluando el
comportamiento real de la calidad y a su vez comparando el

comportamiento real con los objetivos de calidad.” (p.27)
1.3.1.2.1. Indicadores
Efectividad

“La efectividad es la relacion entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos que se han
planificado: cantidades a producir, clientes a tener, érdenes de compras a

colocar, etc.” (Gonzélez, 2007, p.89)
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Objetivos de Calidad

‘Es una de las tareas mas importantes dentro de la implantacion,
implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad.” (ISO
9001, 2015, p.57)

1.3.1.3. Dimensioén lll: Mejora de Calidad
Juran (1951) sefala que:

“La mejora de calidad es una accién premeditada y determinada por los
niveles altos de la direccion al introducir un nuevo proceso gerencial:
Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la
calidad anualmente, identificar las necesidades concretas para mejorar
(los proyectos de mejora), establecer un equipo de personas para cada
proyecto con una responsabilidad clara, proporcionar los recursos, la

motivacion y la formacidén necesaria para que los equipos.” (p.27)
1.3.1.3.1. Indicadores
Infraestructura

“La infraestructura es el conjunto de elementos o servicios que estan
considerados como necesarios para que una organizacion pueda funcionar o

bien para que una actividad se desarrolle efectivamente” (Pérez, 2007, p.56)
Necesidades Concretas

“Implica la identificacion, prevision y satisfaccion de las necesidades del
cliente de modo que resulte rentable, lo que pone de manifiesto sus relaciones

con la gestion de calidad.” (Garcia, 1995, p.9)
Equipo de personas

“Uno de los aspectos importantes, es la habilidad multifuncional, cada
miembro del equipo, debe poseer habilidades para desempefiar varias tareas.”
(Chiavenato, 2008, p.230)

17



Responsabilidad Clara

“Los deberes y las responsabilidades claras que el empleado desempefia,

proporciona los medios para lograr los objetivos de la organizacion.’
(Chiavenato, 2000, p.87)

1.3.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
Kotler y Keller (2008) sefiala que:

“La satisfaccion es la percepcion de agrado o desilusion al recibir un
producto o servicio, por ello cada empresa tiene que enfocarse en
satisfacer a su cliente. Con la finalidad de superar sus expectativas y a su

vez lograr su lealtad con la empresa.” (p.144)
Grande (2000) sefala que:

“La satisfacciéon es la comparacion entre la percepcion y las
expectativas del cliente sobre el producto o servicio brindado.”
(p.345)

Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccién del cliente como:

“La satisfaccion es la percepcion de agrado o desilusion al recibir
un producto o servicio, por ello cada empresa tiene que enfocarse
en satisfacer a su cliente, Por ejemplo: Si tenemos un cliente
insatisfecho lograremos que este cambie de proveedor y que no
nos recomiende, pero por otro lado si logramos tener un cliente
satisfecho lograremos fidelizacion y a su vez la lealtad con la

empresa.” (p.144)
Se puede expresar de la siguiente manera:
Satisfaccion= percepciones+ expectativas

Se basa en dos aspectos: La percepcion y las expectativas de los clientes. Al
brindar un servicio, el cliente percibe todo lo bueno y también los beneficios
gue obtiene al adquirir dicho servicio, a su vez esto ayuda a superar las

expectativas de dicho cliente.
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Kotler y Keller (2006) sefiala que:

“‘Es responsabilidad de todas las areas que conforman la empresa,
conocer los beneficios de satisfacer al cliente; desde cuales son los
niveles de satisfaccion hasta como se forman las expectativas del cliente,

con la finalidad de alcanzar las metas planteadas por la empresa.” (p.87)
Disefio de encuesta de satisfaccion:
Evans y Lindsay (2008) sefiala que:

“‘Los colaboradores son clientes internos de la empresa, por ello si
deseamos satisfacer a los clientes externos debemos realizar la encuesta
de satisfaccidon a los colaboradores para conocer las fortalezas y

debilidades de la empresa” (p.181)
1.3.2.1. Dimension I: Percepcion del Cliente
Kotler y Keller (2006) sefiala que:

“Son los estandares del desempefio, los cuales son comparados con las
experiencias del servicio. En base a esta definicién, se hace referencia al
servicio esperado el cual depende de las expectativas del cliente: servicio

deseado y servicio adecuado”. (p.67)
1.3.2.1.1. Indicadores
Estandares de Desempefio

“Los estandares del desempefio implican la medicién y correccidon de
actividades de los subordinados para asegurar que estén llevando a cabo los

planes y alcanzar los objetivos fijados por la alta gerencia. (Koontz, 1990, p.56)
Servicio

“El servicio al cliente comprende acciones encaminadas y precisas hacia
una tarea, que no sean en este caso la venta pre-activa, la cual incluye
interactuar con los clientes en personalmente” (Lovelock, Patterson y Wirtz,
2015, p.76)
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1.3.2.2. Dimension II: Expectativas del Cliente
Promesas

“Las promesas que hace la empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio”. (Kotler y Keller, 2006, p.67)
Experiencias Anteriores

“Todo empleado representa a la empresa. Por esta razén, en cada
experiencia que el consumidor tiene con un representante de ventas se

determina la continuidad o cancelacién de las negociaciones” (Nuiiez, 2009,
p.22)

Opiniones

“Las opiniones de amistades, familiares, conocidos influyen en la compra”.
(Kotler y Keller, 2006, p.67)

1.3.2.3. Dimension lll: Lealtad del Cliente
Lealtad

“La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de sus clientes
leales, ya que estos repiten sus compras, recomiendan la empresa a otros
clientes, compran diversos articulos y se resisten al atractivo de los
competidores”. (Nufiez, 2009, p.22)

Recomendar

“La disposicién de un cliente a recomendar el producto o servicio a un
amigo es resultado del trato que recibié por parte del personal”. (Kotler y Keller,
2006, p.67)

1.4. Formulacion del Problema

1.4.1. Problema General

¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016?
1.4.2. Problemas Especificos
¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la percepcion del

cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016?
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¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y las expectativas del

cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 20167

¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en
la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 20167

1.5. Justificacién del Estudio

Implicaciones practicas:

El presente trabajo pretendid investigar qué relacion existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Zuauto SAC ya que
es un tema muy relevante en el sector automotriz. De esta manera lograr sus
metas u objetivos ya que hoy en dia las organizaciones permanentemente se
encuentran en una constante lucha por ser mas competitivas para demostrar el
nivel de calidad que ofrece y lograr ser una de las mejores y mas posicionadas

en el mercado y a su vez satisfacer las expectativas de los clientes.
Valor teodrico:

Podra ser utilizado como medio revelador para otros usuarios con temas
gue posean relacion con las variables planteadas, ya que contara con distintos
puntos de vista con respecto al tema que pueden servir de ayuda para

investigaciones futuras.

Relevancia Social:

El beneficio de esta investigacion genera gran impacto sobre el directorio
y el gerente general quienes lideran y también para todos los que conforman la
empresa Zuauto S.A.C. ya que asi se lograra contar con los estandares de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Esta investigacion se realiz6 con la finalidad de obtener el grado de Licenciado

en la carrera de Administracion de Empresas.

1.6. Hipotesis
Es una prueba de lo que estamos investigando con el propésito de probar

y/o demostrar resultados correctos e incorrectos.
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1.6.1. Hipotesis General

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016
1.6.2. Hipotesis Especificas

Existe relacion entre la calidad de servicio y la percepcion del cliente en la

empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente en
la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Existe relacion entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en la
empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016.
1.7.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

percepcion del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y las

expectativas del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016.

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la lealtad

del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016.

Il. Método
2.1. Método, tipo, nivel y disefio de la investigacion

2.1.1. Método de Investigacién

El método de investigacion que se realizd es el hipotético deductivo; asi
como Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), nos menciona que: “se utiliza la
l6gica deductiva, ir de lo general a lo particular” (p.12)
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2.1.2. Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada.
Valderrama (2013) sefiala que:

“La investigacion aplicada, se encuentra intimamente ligada a la
investigacion basica, ya que depende de sus descubrimientos y
aportes tedricos para llevar a cabo la solucion de problemas, con

la finalidad de generar bienestar a la sociedad.” (p.33).

El tipo de estudio del presente trabajo es aplicado ya que su finalidad es

buscar, investigar y aplicar los conocimientos.

2.1.3. Nivel de Investigacioén

La investigacion es descriptiva — correlacional.
Hernandez (2010), sefialan que:

“Este tipo de estudio busca medir, recolectar datos sobre las
variables del estudio, aspectos, dimensiones, o componentes del

problema a investigar para asi describir lo que se investiga” (p.80)
Bernal (2010) indica que:

“La investigacion correlacional examina relaciones entre variables
0 sus resultados, pero en ningdn momento explica que una sea la

causa de la otra” (p.114)

El presente trabajo pertenece a una investigacion descriptiva ya que evallan
distintos aspectos y dimensiones, se especifica hechos importantes mediante el

analisis y correlacional porque se analiza la relacion entre variables.

2.1.4. Diseio de la Investigacion

La presente investigacion, es No-experimental y transversal.
Hernandez (2006) sefiala que:

‘Es aquella investigacion que se realiza sin manipular

deliberadamente las variables”, y “transversal por que los datos
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seran recolectados en un solo momento, en un tiempo unico.” (p.
208).

En esta investigacion se ha utilizado el disefio no experimental puesto que las
variables no se han manipulado deliberadamente. Asimismo, hemos utilizado el
disefio transaccional, puesto que para poder ejecutarlo ha sido necesario la
recoleccion de datos a través de encuestas que se ha efectuado a una
determinada poblacion en un solo momento, a este disefio también se le llama

transversal.

2.2. Variable, Operacionalizacion.
2.2.1. Variables:

En la presente investigacion se trabajaron con las siguientes variables:
Variable 1: Calidad de Servicio

Galviz (2011) sefiala que:

“La calidad de servicio hace referencia al conjunto de elementos que
involucra cortesias ofrecidas, celeridad en el proceso de entrega, precios
accesibles, entre otros. A su vez, es un tema muy crucial para las
organizaciones ya que es tomado como una ventaja competitiva,
enfocandose asi en satisfacer las necesidades del cliente y a su vez

superar las expectativas mediante el compromiso y respeto hacia ellos.”
(p.43)

Variable 2: Satisfaccion del Cliente

Kotler y Keller (2008) sefiala que:

“La satisfaccion es la percepcion de agrado o desilusion al recibir un
producto o servicio, por ello cada empresa tiene que enfocarse en
satisfacer a su cliente, Por ejemplo: Si tenemos un cliente insatisfecho
lograremos que este cambie de proveedor y que no nos recomiende, pero
por otro lado si logramos tener un cliente satisfecho lograremos

fidelizacién y a su vez la lealtad con la empresa.” (p.144)
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2.2.2.

Operacionalizacion.

DEFINI

TENICA

VARIAB | DEFINICION | CION DE | ESCAL Efg’é’-
LES CONCEPTUA | OPERA | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTR A DE i
L CIONA UMENT | LIKERS -
ON
L O
e Clientes . ¢La atencion que brindan los colaboradores
internos Y | es personalizada?
externos e /Cree usted que la empresa se preocupa por
PLANIFICACIO T fidelizar a sus clientes? 4=
N DE CALIDAD ; e ¢ Cree usted que los colaboradores tienen como -
Juran (1951) del cliente o =g : ¥ NUNCA
e ue: | Esta objetivo principal identificar sus necesidades?
“La calidag dé NAREBIE e Caracteristicas | ® ¢Las caracteristicas del producto superan sus b
servicio es la|sera del producto expectativas? CASI
adecuacion medida NUNCA
del uso | a traveés
deseado por|de la » Efectividad e /Cree usted que se logré tener efectividad en el 3=A
CALIDA | © cliente, | ejecuci6| CONTROL DE | e Objetivos de| proceso de ventay entrega final de su vehiculo? VECES CUANT
BHE enfocandose |n de un CALIDAD . e ¢/ Considera usted que la empresa opera bajo| ENCUE ITATIV
en tres | cuestio calidad objetivos de calidad? STA =
SERVICI : ! A
o factores: nario a CASI RAZON
Planificacion | los ® (El concesionario cuenta con la infraestructura SIEMP
de calidad, | clientes adecuada? RE
control de|de la e la infraestructura del concesionario le
calidad Y| empres o Infracstructura | P1iNda seguridad a la hora de realizar su compra? =
mejora  de|a MEJORA DE ; e (Considera usted que la ubicaciéon de los SIEMP
calidad.”  (p. | Zuauto CALIDAD » Maco-xdades vehiculos dentro del showroom es la correcta? RE
concretas - . 3
27) SAC. : e ,El asesor comercial le brindo la correcta
e Equipo de 3 B :
informacion sobre el vehiculo que se adapta a
personas

¢ Responsabilida
d clara

sus necesidades?
e ;Considera usted que los colaboradores
estan capacitados correctamente?

e ;/Cree usted que los colaboradores son
habiles en sus funciones?
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DEFINICIO | DEFINIC TENICA DE
VARI N IoN | DIMENSIONE |\ o~ hORES ITEMS NSTRUME | ESCALA | ESCALA
ABLE | CONCEPTU | OPERA S NTO DE LIKERS DE
AL CIONAL MEDICION
Kotler'y PERCEPCIO | ® Estandares del | e ¢Cree usted que la empresa cuenta
Keller N DEL desempefio con estandares de desempefio?
_(_2008) ) CLIENTE * Servicio » ;El servicio ofrecido los dejo
Senﬁla que. satisfechos?
La
satisfaccion E_sta * /laempresa cumple con las
es Ia_ . varlat_:le ¢ Promesas cortesias prometidas en el proceso
percepcion sera o de venta?
de E_igrE_iEiCr ° medjda a| EXPECTATIV | ® Bxperiencias » /;Considera usted que al tener una 1= NUNCA
desilusion al | fravés de | AS DEL anteriores experiencia anterior negativa influiria
recibir un a1 CLENTE - en la compra? 2= CASI
producto o | ejecucio * Opiniones » ;Las opiniones de su entorno social NUNCA | CUANTITA
SATIS | servicio, por | nde un influyen en su compra? TIVA
FACC | ellocada cuestion 3= A RAZON
ION empresa ario a los
DEL tiene que clientes ENCUESTA|  VECES
CLIEN | enfocarse de la
TE en empresa Sﬂtéhﬁglglli
satisfacera | Zuauto e /;Considera que su permanencia
su cliente. SAC. tiene que ver con el buen servicio y
Con la e Lealtad los precios accesibles a su bolsillo? 5=
finalidad de LEALTAD * ¢ Sugeriria los servicios de la SIEMPRE
superar sus DEL ¢ Recomendar empresa Zuauto SAC a alguan
expectativas CLIENTE familiar?
Yy asuvez ® /5Sugeriria a esta empresa como la
lograr su mejor en atencion en el sector
lealtad con automotriz?
la empresa.”
(p.144)
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2.3. Poblacion y Muestra:
2.3.1. Poblacién

Tamayo (2007) sefala que:

“La poblacién se define como la totalidad del fendmeno a estudiar
donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comun la cual estudia y da origen a los datos de la investigacion”.
(p.114)

Para efectos de la presente investigacion la poblacién estd conformada por los
clientes que concurren diariamente al concesionario Zuauto SAC en el horario
de 9 am a 7 pm en el distrito de Surquillo. La cual equivale a 44 clientes
diarios, los cuales son hombres y mujeres, entre 23 a 50 afios
aproximadamente.

2.3.2. Muestra:

Segun los autores Juez y Diez (Pag. 95) la definen como “un subconjunto
de individuos pertenecientes a una poblacion y representativos de la misma.
Existen distintas formas de obtencion de la muestra en funcion del andlisis que
se pretenda efectuar”.

Para la siguiente investigacion se uso6 el muestreo NO PROBABILISTICO
segun las preferencias del investigador, siendo un muestreo por censo.

Para Hernandez et al. (2010), "[...] disefio de estudio no requiere mucho de
una “representatividad” de elementos de una poblacion, sino una minuciosa y
controlada eleccion de casos con ciertas particularidades determinadas
previamente en el planteamiento de problemas” (p.190).
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez
y confiabilidad:

2.4.1. Técnica de recolecciéon de datos.

Fidias (2006) sefala que:
“‘Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas
cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello,
a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten

igualmente por escrito.” (p.19)
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La técnica empleada para la recoleccién de datos en la investigacion es la
encuesta, porque permite recoger informacion a través de respuestas escritas
en base a preguntas especialmente preparadas, teniendo en cuenta la escala
de Likert en la Empresa Zuauto SAC con la finalidad de evaluar las dos
variables del estudio.

2.4.2. Instrumento de recoleccién de datos.

Hernadndez (2006) sefiala que:
“El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a

una o mas variables a medir.” (p. 310)

El instrumento empleado en la recoleccion de datos es el cuestionario que
permitirdA medir y analizar la influencia de la variable independiente en la
variable dependiente en la Empresa Zuauto SAC en el distrito de Surquillo, afio
2016, mediante un numero determinado de 17 preguntas, cada pregunta

cuenta con 5 alternativas.

Variables Técnicas Instrumentos

Calidad de servicio Encuesta Cuestionario sobre

calidad de servicio

Satisfaccion del Encuesta Cuestionario sobre

cliente satisfaccion del cliente

2.4.3. Validacion del Instrumento

Arias (2006) sefiala que:

“La validez consiste en seleccionar un numero de personas expertas en el
problema en estudio, para verificar la correspondiente entre cada uno de los
items del instrumento y los objetivos de la investigacion.” (p.245)

El instrumento que se utilizara para la investigacion ha sido sometido a juicio de
expertos, para lo cual recurrimos a la opinion de docentes de reconocida
trayectoria en la Escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo,

COmo son:

e DR. HENRY HUAMANCHUMO VENEGAS
e MG. MARCO NOVOA ZELADA
e DR. EDWIN ARCE ALVAREZ
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2.4.4. Confiabilidad del Instrumento
Carrasco (2005) sefiala que:

‘La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de
medicion, que le permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una
0 mas veces a la misma persona o grupos de personas en diferentes

periodos de tiempo” (p. 339).

La confiabilidad del instrumento se realizé con el método de Alfa de Cronbach,
ingresando los datos recolectados al estadistico SPSS 20, realizada a la
muestra, que corresponde a 44 clientes de la empresa Zuauto S.A.C., Distrito
de Surquillo., con un total de 17

preguntas. Coeficiente Relacion

0.00 a +/- 0.20 Despreciable

-0.2a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a 0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad
N %
. Alfa de
Casos Valido 44 100,0
Cronbach N de elementos
Excluido? 0 ,0
, 768 21
Total 44 100,0

El estadistico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque dio un valor
de 0.768; es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los items es

marcada confiabilidad.
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CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de fiabilidad
N % Alfa de
Casos valido 44 100,0 Cronbach N de elementos
Excluido? 0 0 782 13
Total 44 100,0

El estadistico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque dio un valor
de 0.782; es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los items es

marcada confiabilidad.
SATISFACCION DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de fiabilidad

N % Alfa de
Casos  Valido 44 100,0 Cronbach N de elementos
Excluido? 0 0 , 7154 9
Total 44 100,0

El estadistico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque dio un valor
de 0.754; es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los items es de

moderada confiabilidad.

2.5. Método de Analisis de datos:

La informacion que se obtuvo, se procesara en el SPSS version 22; el
cual almacenard los datos, luego se procederd a realizar los célculos y
proporcionara la informacioén relevante para el estudio de investigacion.

Para el analisis de los datos se realizara un andlisis descriptivo, donde se
ejecutara la sintesis e interpretacion, posteriormente, los resultados se
presentaran en tablas y graficas de barras, las cuales se elaboraran para cada
dimension; dichas graficas mostraran el resultado general de los datos

obtenidos de la empresa.

2.6. Aspectos éticos:
En el presente trabajo de investigacion se elaborara cumpliendo principios

éticos mediante el cual el investigador asume el compromiso de respetar la
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veracidad de los resultados, la confidencialidad de los datos suministrados, a

respetar la propiedad intelectual, asi como respetar la autonomia y anonimato

de los encuestados, en la cual no se consignara informacion que permita

conocer la identidad de los participantes en la investigacion.

1. Resultados

3.1.

Prueba de Normalidad

Este calculo se realizo a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov:

TABLA N°1: PRUEBA DE KOLMOGOROV - SMIRNOV

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD_DE_SERVICIO ,131 44 ,046 ,933 44 ,094
SATISFACCION_DEL_CLIE
NTE ,215 44 ,004 ,850 44 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

De acuerdo a la Prueba de Normalidad Kolmogorov—Smirnov que se

muestra en la Tabla N°1, las variables de estudio tienen una distribucién menor

a 0.05 que es el nivel de significancia, es decir “0.046 y 0.004 < 0.05”; por lo

tanto el presente estudio no tiene una distribucion normal.

3.2.

Analisis de los Resultados

El andlisis de los resultados se dio gracias a las 44 encuestas realizadas

a los clientes que visitan el concesionario de ZUAUTO S.A.C., en el distrito de

Surquillo. El resultado final de la investigacion fue el siguiente:
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Variable Independiente: Calidad de Servicio

Dimensiéon Planificacién de Calidad

Interpretacion: Segun los
resultados, se observa que el
25% de la muestra, conformada
por clientes, respondi6 casi
nunca con respecto a la
dimension de planificacién de
calidad; un 34.1% respondi6 a
veces a la dimensién estudiada y
un 25% casi siempre, en la
empresa Zuauto SAC, distrito de
Surquillo, afio 2016.

0]

Frecuenc | Porcenta
DIMENSION_PLANIFICACION (agrupado)
ia je
Valid Nunca 4 9,1 x
0 Casi nunca 11 25,0
A veces 15 34,1 2
Casi g
) 11 25,0 «
siempre
Siempre 3 6,8
Total 44 100 , 0 Nunca Avecss Casi siempre: Siempre
DIMENSION_PLANIFICACION (agrupado)
Dimension Control de Calidad
Frecuen | Porcenta DIMENSION_DE_CONTROL (agrupado)
cia je
Valid Nunca 1 2.3 s
Casi nunca 7 15,9 "
A veces 14 318 g
Casi £ o
) 20 45,5
siempre "
Siempre 2 45
Total 44 100.0 DIMENSION_DE_CONTROL (agrupado)
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Interpretacion: Segun los
resultados, se observa que el
15,9% de la muestra,
conformada por clientes,
respondi6 casi nunca con
respecto a la dimension de
control de calidad; un 31.8%
respondié a veces a la dimension
estudiada y un 455% casi
siempre, en la empresa Zuauto
SAC, distrito de Surquillo, afio
2016.




Frecuenc | Porcentaj
ia e

Valid Nunca 5 11,4
O .

Casi nunca 15 34,1

A veces 11 25.0
Casi

] 9 20,5

siempre
Siempre 4 91
Total 44| 1000

Dimension Mejora de Calidad

DIMENSION_MEJORA (agrupado)

Frecuencia

Hunca Casinunca  Aveces  Casisiempre

DIMENSION_MEJORA (agrupado)

Siempre

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Frecuenc | Porcenta
ia je
Valid Nunca
4 9,1
0
A veces
16 36,4
Cai
. 20 45,5
siempre
Siempre
4 9,1
Total
44 100,0

Dimension Percepcion del cliente

DIMENSION_DE_PERCEPCION (agrupado)

Interpretacién: Segun los
resultados, se observa que el

341% de Ila muestra,
conformada por clientes,
respondié casi nunca con

respecto a la dimension de
mejora de calidad; un 25%
respondi6 a veces a la
dimensién estudiada y un
20,5% casi siempre, en la
empresa Zuauto SAC, distrito
de Surquillo, afio 2016.

Porcentaje

T T T T
Munca Aveces Cai siempre Siempre

DIMENSION_DE_PERCEPCION (2grupado)
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Interpretacion: Segln los
resultados, se observa que el

36,4% de la muestra,
conformada por clientes,
respondi6 a veces con

respecto a la dimension de
percepcion del cliente; un
45,5% respondi6 casi
siempre a la dimension
estudiada y un 9,1% nunca,
en la empresa Zuauto SAC,
distrito de Surquillo, afio
2016.




Dimension Expectativas del cliente

F P DIMENSION_DE_EXPECTATIVAS (agrupado)
recuen | Porcent Interpretacion: Segun los
cia aje resultados, se observa que
valid Nunca 3 68 el 38,6% de la muestra,
, conformada por clientes,
0 Casi respondi®6 a veces con
5 11,4 respecto a la dimension de
nunca g expectativas del cliente; un
Aveces 3 31,8%  respondi6  casi
17 38,6 & siempre a la dimension
. estudiada y un 11,4%
Casi 1 318 siempre, en la empresa
siempre ' Zuauto SAC, distrito de

Surquillo, afio 2016.
Siempre 5 114 hunca Casinunca  Aveces  Casisiempre  Siempre
! DIMENSION_DE_EXPECTATIVAS (agrupado)
Total 44| 1000

Dimensiéon Lealtad del cliente

DIMENSION_DE_LEALTAD (agrupado) ., .,
Frecue | Porcent Interpretacién: Segun los
ncia aje resultados, se observa que el
; 409% de la muestra,
Vali Nunca 12 273 conformada por clientes,
do ’ o respondi6 a veces con
A veces respecto a Ia dimension de
18 40,9 % lealtad del cliente; un 27,3%
g respondi6 nunca a la
Casi 10 . & o dimension estudiada y un
_ ) 0 Co
siempre 22, 7% casi siempre, en IIa
10 empresa Zuauto SAC, distrito
Siempre 4 0.1 de Surquillo, afio 2016.
DIMENSION_DE_LEALTAD (agrupado)
Total
44 100,0
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1.1 Contrastacion y Correlacion de Hipotesis

Analizado e interpretado los datos estadisticos recolectados en la
empresa Black and White SAC — distrito de Comas, es necesario realizar la
contrastacion y correlacion de las hipétesis, para hallar dicho calculo se utilizé
la Prueba de Regresion Lineal.

Segun Sampieri (2010) la regresion lineal:
“‘Es un modelo estadistico para estimar el efecto de una
variable sobre otra. Estd asociado con el coeficiente r de
Pearson. Brinda la oportunidad de predecir las puntuaciones
de una variable tomando las puntuaciones de la otra
variable. Entre mayor sea la correlacion entre las variables

(covariacién), mayor capacidad de prediccion” (p.314).

Para aplicar la regresion lineal se necesita una variable X (variable
independiente) y una variable Y (variable dependiente).

Hipotesis General:

Hipotesis Nula (HO): No existe relacién entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Hipotesis de Investigacion (H1): Existe relacion entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Coeficiente Correlacion
-1.00 Correlacién negativa perfecta.
-0.50 Correlacién negativa media.
-0.10 Correlacién negativa muy débil.
0 No existe correlacion alguna entre las variables.
0.1 Correlacién positiva muy débil.
05 Correlacion positiva media.
1 Correlacion positiva perfecta.
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Tabla 1. Tabla de Correlacién -

Regresién Lineal segun

la variable

independiente (Calidad de servicio) y la variable dependiente (Satisfaccion del

cliente).

Correlaciones

SATISFACCIO
CALIDAD_DE_ | N_DEL_CLIENT
SERVICIO E

CALIDAD_DE_SERVICIO Correlacion de Pearson 1 ,673*

Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

SATISFACCION_DEL_CLIE Correlacién de Pearson ,673* 1
NTE Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 6732 ,396 ,381 ,574

a. Predictores: (Constante), CALIDAD_DE_SERVICIO

Interpretacion:

Se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipétesis de investigacion. Por

lo tanto existié una correlacion positiva media de un 67.3% entre la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente. Y el 38.1% de la variacion de la satisfaccion

del cliente esta explicada por la fuerza de la calidad de servicio en la empresa
Zuauto SAC- distrito Surquillo, afio 2016.

Hipotesis Especifica 1:

Hipotesis Nula (HO): No existe relacién entre la calidad de servicio y la

percepcion del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Hipotesis de Investigacion (H1): Existe relacion entre la calidad de servicio

y la percepcion del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016
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Tabla 2. Tabla de Correlacién -

Regresién Lineal segun

la variable

independiente (Calidad de servicio) y la variable dependiente (Percepcion del

cliente).

Correlaciones

DIMENSION_D
CALIDAD_DE_ | E_PERCEPCIO
SERVICIO N

CALIDAD_DE_SERVICIO  Correlacion de Pearson 1 ,689"

Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

PERCEPCION Correlacién de Pearson ,689™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,6892 427 413 717

a. Predictores: (Constante), CALIDAD_DE_SERVICIO

Interpretacion:

Se rechaz6 la hipotesis nula y se acepto la hipotesis de investigacion. Por

lo tanto existid una correlacion positiva media de un 68.9% entre la calidad de

servicio y percepcion del cliente. Y el 41.3% de la variaciéon de la percepcion

del cliente estd explicada por la fuerza de la calidad de servicio en la empresa
Zuauto SAC- distrito Surquillo, afio 2016.

Hipotesis Especifica 2:

Hipodtesis Nula (HO): No existe relacion entre la calidad de servicio y las

expectativas del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Hipodtesis de Investigacion (H1): Existe relacion entre la calidad de servicio

y las expectativas del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016
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Tabla 3. Tabla de Correlacion -
independiente (Calidad de servicio) y la variable dependiente (Expectativa del

cliente).

Correlaciones

Regresién Lineal segun

DIMENSION_D
CALIDAD_DE_ | E_EXPECTATI
SERVICIO VAS

CALIDAD_DE_SERVICIO Correlacion de Pearson 1 ,522**

Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

EXPECTATIVAS Correlacion de Pearson ,522** 1
Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 , 1812 273 ,264 1,240

a. Predictores: (Constante), CALIDAD_DE_SERVICIO

Interpretacion:

Se rechaz6 la hipotesis nula y se acepto la hipotesis de investigacion. Por
lo tanto existid una correlacion positiva media de un 52.2% entre la calidad de
servicio y expectativas del cliente. Y el 26.4% de la variacién de la expectativa
del cliente estd explicada por la fuerza de la calidad de servicio en la empresa

Zuauto SAC- distrito Surquillo, afio 2016.

Hipotesis Especifica 3:

Hipodtesis Nula (HO): No xiste relacion entre la calidad de servicio y la

lealtad del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016

Hipodtesis de Investigacion (H1): Existe relacion entre la calidad de servicio

y la lealtad del cliente en la empresa Zuauto SAC, Surquillo — 2016
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Tabla 1. Tabla de Correlacion -
independiente (Calidad de servicio) y la variable dependiente (Lealtad del

cliente).

Correlaciones

Regresién Lineal segun

CALIDAD_DE_ | DIMENSION_D
SERVICIO E _LEALTAD

CALIDAD_DE_SERVICIO Correlacion de Pearson 1 711"

Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

LEALTAD Correlacion de Pearson 711 1
Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 , 7112 ,590 ,563 ,1054

a. Predictores: (Constante), CALIDAD_DE_SERVICIO

Interpretacion:

Se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipétesis de investigacion. Por
lo tanto existid una correlacion positiva media de un 71.1% entre la calidad de
servicio y lealtad del cliente. Y el 56.3% de la variacion de la lealtad del cliente

esta explicada por la fuerza de la calidad de servicio en la empresa Zuauto

SAC- distrito Surquillo, aifio 2016.
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IV. DISCUSION

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en esta investigacion, en la
que se ha investigado la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa Zuauto SAC, en el distrito de Surquillo, para ello se
realizd una encuesta con una muestra de 44 trabajadores. De la investigacion

se llegb a determinar lo siguiente:

Objetivo e Hipotesis General

Se tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Zuauto SAC, en el
distrito de Surquillo, afio 2016. De acuerdo a los resultados de la investigacion
en el contexto de estudio, se ha determinado que los clientes sefialan que
existe relacion entre las variables mencionadas y mediante la regresion lineal
se rechazo la hipétesis nula por lo tanto se acept6 la hipotesis de investigacion
indicando que existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de la empresa Zuauto SAC, Surquillo - 2016.

Dichos resultados tienen coherencia con la tesis de FARFAN, (2015).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tesis para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracién de Turismo. La gestion del servicio
como propuesta de mejora para la satisfaccién de clientes caso: Museo San
Francisco de Lima en el afio 2015. El presente estudio tiene como finalidad
elaborar una propuesta de sistema de gestion de calidad y de este modo
lograr la satisfaccién de los clientes que visitan el museo de San Francisco. Es
una investigacion cuantitativa, el nivel de la investigacion es bésica-aplicativa.
Se concluye que existe relacion entre la gestidn de servicio y la satisfaccion de
los clientes. Por ello, la satisfaccion de los clientes se basa en el cumplimiento
de las expectativas, a su vez se logré identificar que los colaboradores

otorgaran un servicio de calidad de primera.

Juran (1951) seiala que: “La calidad de servicio es la adecuacion del uso
deseado por el cliente, enfocandose en tres factores: Planificacion de calidad,

control de calidad y mejora de calidad.” (p. 27)
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Objetivo e Hipotesis Especifico 1

Se tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la percepcién del cliente en la empresa Zuauto SAC, en el
distrito de Surquillo, afio 2016. De acuerdo a los resultados de la investigacion
en el contexto de estudio, se ha determinado que los clientes sefialan que
existe relacion entre las variables mencionadas y mediante la regresion lineal
se rechazo la hipotesis nula por lo tanto se acept6 la hipotesis de investigacion
indicando que existe relacion entre la calidad de servicio y percepcion del

cliente de la empresa Zuauto SAC, Surquillo - 2016.

Dichos resultados tienen coherencia con la tesis de CIVERA, (2008).
Universidad Jaume. Espafia. Tesis doctoral en Administracion y Marketing.
Andlisis de la relacién entre la calidad y satisfaccion en el &mbito hospitalario
en funcion del modelo de gestion establecido en el afio 2008. El presente
estudio tiene como objetivo medir la satisfaccion de los pacientes con el
personal médico y de enfermeria en relacion a las dimensiones de calidad. Se
ha llevado a cabo una investigacion cualitativa. Se concluye que el personal
médico técnico cuenta con 2 afios de tiempo de servicio, esto quiere decir que
no cuentan con experiencia técnica y trato al cliente, por ello, se debe tomar
importancia al factor de inexperiencia con la finalidad de mejorar la calidad de

servicio.

Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion del cliente como: “La
satisfaccion es la percepcion de agrado o desilusién al recibir un producto o
servicio, por ello cada empresa tiene que enfocarse en satisfacer a su cliente,
Por ejemplo: Si tenemos un cliente insatisfecho lograremos que este cambie de
proveedor y que no nos recomiende, pero por otro lado si logramos tener un
cliente satisfecho lograremos fidelizacion y a su vez la lealtad con la empresa.”
(p.144)

Objetivo e Hipotesis Especifico 2

Se tuvo como objetivo general determinar la relacidon que existe entre la
calidad de servicio y la expectativa del cliente en la empresa Zuauto SAC, en el

distrito de Surquillo, afio 2016. De acuerdo a los resultados de la investigacion
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en el contexto de estudio, se ha determinado que los clientes sefialan que
existe relacion entre las variables mencionadas y mediante la regresion lineal
se rechazo la hipotesis nula por lo tanto se acepto la hipétesis de investigacion
indicando que existe relacion entre la calidad de servicio y expectativa del

cliente de la empresa Zuauto SAC, Surquillo - 2016.

Dichos resultados tienen coherencia con la tesis de Toniut (2013).
Universidad Nacional de Mar de Plata, Argentina. Tesis para optar por el grado
de Magister en Administraciéon de Negocios. “La medicion de la satisfaccion del
cliente en supermercados de la ciudad de Mar de Plata”. El presente estudio
tiene como finalidad elaborar una matriz que mida la satisfaccion mediante las
expectativas establecidas por los clientes. Las expectativas de los clientes
tienen que estar enfocadas en el nivel de importancia de las caracteristicas del
producto o servicio a la hora de elegirlo y a su vez se realizara una prueba de
la percepcion del cliente. El tipo de investigacion es basica. Se concluye que
los clientes se encuentran satisfechos porque los supermercados superan sus
expectativas, por otro lado, se comprueba que las caracteristicas del producto

influyen mucho en la compra.

Grande (2000) sefiala que: “La satisfaccion es la comparacién entre la
percepcion y las expectativas del cliente sobre el producto o servicio brindado.”
(p.345)

Objetivo e Hipotesis Especifico 3

Se tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la lealtad del cliente en la empresa Zuauto SAC, en el distrito de
Surquillo, afio 2016. De acuerdo a los resultados de la investigacion en el
contexto de estudio, se ha determinado que los clientes sefialan que existe
relacion entre las variables mencionadas y mediante la regresion lineal se
rechazoé la hipotesis nula por lo tanto se aceptd la hipotesis de investigacion
indicando que existe relacion entre la calidad de servicio y lealtad del cliente de

la empresa Zuauto SAC, Surquillo - 2016

Sanchez (2014). Universidad Complutense de Madrid- Espafia. Tesis doctoral
en Administracion. “Valor percibido y satisfaccion del cliente en la relacién entre
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empresa.” La presente investigacion tiene como objetivo cooperar al
conocimiento sobre la relacion del valor percibido y la satisfaccion del cliente en
la empresa que ofrece intermediacion financiera en el sector bancario. Es una
investigacion aplicada y descriptiva. Se concluye que las mejoras de calidad y
la satisfaccion del cliente es el producto de una serie de procedimientos. A su
vez se comprueba que la calidad de servicio se enfoca en la mejora continua
de la empresa con la finalidad de satisfacer la necesidad del cliente. Por altimo,
se comprueba que es el procedimiento es el que dirige la calidad, mas no el
producto o servicio que se brinda

“La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de sus clientes leales, ya
gue estos repiten sus compras, recomiendan la empresa a otros clientes,
compran diversos articulos y se resisten al atractivo de los competidores”.
(Nuiez, 2009, p.22)

43



V. CONCLUSION

Contrastando los resultados de la investigacion de campo, los objetivos
planteados y la comprobacion de hipétesis, se llegaron a obtener las siguientes

conclusiones:

Se determind que, existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa Zuauto SAC; por ende, concluimos que una mejora en la
calidad de servicio repercute significativamente en la satisfaccion del cliente,
dado que para liderar el sector automotriz se necesita contar con estandares de
calidad.

Se determind que, existe relacion entre la calidad de servicio y percepcion del
cliente; se concluye por lo tanto, que la mejora de calidad de servicio impacta
significativamente en la percepcion del cliente, teniendo en cuenta los gustos y
las necesidades del cliente.

Se determiné que, existe relacion entre la calidad de servicio y la expectativa
del cliente; por consiguiente, se concluye que la mejora de calidad de servicio
género un gran impacto en la expectativa del cliente, partiendo desde las
promesas que ofrece el concesionario, experiencias anteriores de compra y
opiniones del entorno social.

Se determin6 que, existe relacion entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente; por ende, se concluye que la mejora de calidad de servicio impacta de
manera significativa en la lealtad del cliente, cabe resaltar que el cliente es la
pieza fundamental para la empresa, ya que de ellos depende si nos

mantenemos en el mercado.
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VI. RECOMENDACIONES

Luego del andlisis de los resultados de esta investigacion se propone las

siguientes recomendaciones para la empresa Zuauto SAC, distrito de Surquillo:

Para que la empresa logre liderar el sector automotriz se recomienda como
punto de partida la mejora continua en la calidad de servicio con la finalidad de
contar con clientes satisfechos, a su vez debe contar con personal capacitado
gue desarrolle sus funciones con objetividad. Por otro lado, debe asegurarse de
brindar un servicio de primera bajo los estandares establecidos. Asimismo,
deben reestructurar los procesos de venta y entrega final, para que se logre la
efectividad planteada por la gerencia.

Con respecto a la percepcién del cliente, se debe realizar un estudio para tener
en claro las preferencias y gusto de los clientes, a su vez enfocarnos en sus
necesidades.

Con respecto a la expectativa del cliente, se recomienda cumplir con todo lo
prometido; asimismo, evitar los errores y mantener informado al cliente sobre el
proceso en que se encuentra su vehiculo.

Con respecto a la lealtad del cliente, se recomienda fidelizar a cada cliente que
ingresa al concesionario brindandoles atencién personalizada, cumpliendo con

los procesos a tiempo y ofreciéndoles un servicio de primera.
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VIIl. Anexos
ANEXOS

ENCUESTA

Estimado(a) cliente:

El presente instrumento es de caracter andnimo; tiene como N T Nunca=1
objetivo identificar la relacion entre calidad de servicio y la a
satisfaccion del cliente de la empresa ZUAUTO SAC en el CN
distrito de Surquillo 2015.

Casi Nunca=2

Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados | AY | A Veces=3

con veracidad. —
INSTRUCCIONES: CS | Casi Siempre=4
A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los S
cuales usted deberd responder marcando con un (X) de
acuerdo a lo que considere conveniente.

Siempre=5

ENUNCIADO: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: PLANIFICACION DE CALIDAD N [CN AV |CS |S

01 | ¢La atencion que brindan los colaboradores es personalizada?

02 | ¢Cree usted que la empresa se preocupa por fidelizar a sus clientes?

03 | ¢Cree usted que los colaboradores tienen como objetivo principal
identificar sus necesidades?

04 | ¢Las caracteristicas del producto superan sus expectativas?

DIMENSION 2: CONTROL DE CALIDAD N [CN|AV |CS |S

05 | ¢Cree usted que se logro tener efectividad en el proceso de venta y
entrega final de su vehiculo?

06 | ¢Considera usted que la empresa opera bajo objetivos de calidad?

DIMENSION 3: MEJORA DE CALIDAD N |[CN|AV|CS |S

07 | ¢El concesionario cuenta con la infraestructura adecuada?

08 | ¢La infraestructura del concesionario le brinda seguridad a la hora de
realizar su compra?

09 | ¢Considera usted que la ubicacion de los vehiculos dentro del
showroom es la correcta?

10 | ¢El asesor comercial le brindo la correcta informacion sobre el
vehiculo que se adapta a sus necesidades?
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11 | ¢Considera wusted que los colaboradores estan capacitados
correctamente?

12 | ¢Cree usted que los colaboradores son habiles en sus funciones?

ENUNCIADO: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: PERCEPCION DEL CLIENTE N |CN| AV |CS

¢Cree usted que la empresa cuenta con estandares de desempefio?

¢El servicio ofrecido los dejo satisfechos?

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS DEL CLIENTE N |CN| AV |CS

¢Laempresa cumple con las cortesias prometidas en el proceso de
venta?

¢ Considera usted gue al tener una experiencia anterior negativa
influiria en la compra?

¢Las opiniones de su entorno social influyen en su compra?

DIMENSION 3: LEALTAD DEL CLIENTE N |CN| AV |CS

¢sConsidera que su permanencia tiene que ver con el buen servicio y
los precios accesibles a su bolsillo?

¢Sugeriria los servicios de la empresa Zuauto SAC a algun familiar?

¢Sugeriria a esta empresa como la mejor en atencioén en el sector
automotriz?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones/Indicadores

Metodologia

P.G:
&Qué relacion existe
entre la calidad de

servicio y la
satisfaccion del cliente
en la empresa Zuauto
SAC, Surquillo — 20167

P.E:
¢ Qué relaciéon existe
entre la calidad de

servicio y la percepcion
del cliente en la
empresa Zuauto SAC,
Surquillo — 20167

¢Qué relacién existe
entre la calidad de
servicio y las
expectativas del cliente
en la empresa Zuauto
SAC, Surquillo — 20167

¢Qué relacion existe
entre la calidad de
servicio y la lealtad del
cliente en la empresa
Zuauto SAC, Surquillo
— 20167

0.G:

Determinar la relaciéon
que existe entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente
en la empresa Zuauto
SAC, Surquillo — 2016.

0. E:

Determinar la relacién
que existe entre la
calidad de servicio y la
percepcion del cliente
en la empresa Zuauto
SAC, Surquillo — 2016.

Determinar la relacién
que existe entre la
calidad de servicio y las
expectativas del cliente
en la empresa Zuauto
SAC, Surquillo — 2016.

Determinar la relacién
que existe entre la
calidad de servicio y la
lealtad del cliente en la
empresa Zuauto SAC,
Surquillo — 2016.

H.G:

Existe relacion entre
la calidad de servicio
y la satisfacciéon del
cliente en la empresa
Zuauto SAC,
Surquillo — 2016.

H. E:

Existe relacién entre
la calidad de servicio
y la percepcion del
cliente en la empresa
Zuauto SAC,
Surquillo — 2016.

Existe relacidon entre
la calidad de servicio
y las expectativas del
cliente en la empresa
Zuauto SAC,
Surquillo — 2016.

Existe relacion entre
la calidad de servicio
y la lealtad del cliente
en la empresa
Zuauto SAC,
Surquillo — 2016.

CALIDAD DE SERVICIO

PLANIFICACION DE CALIDAD

CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS
NECESIDADES DEL CLIENTE
CARACTERISTICAS DEL
PRODUCTO

CONTROL DE CALIDAD

EFECTIVIDAD
OBJETIVOS DE CALIDAD

MEJORA DE CALIDAD

INFRAESTRUCTURA
NECESIDADES CONCRETAS
EQUIPO DE PERSONAS
RESPONSABILIDAD CLARA

PERCEPCION DEL CLIENTE

ESTANDARES DEL DESEMPENO
SERVICIO

EXPECTATIVA DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

PROMESAS
EXPERIENCIAS ANTERIORES
OPINIONES

LEALTAD DEL CLIENTE

LEALTAD
RECOMENDAR

Disefno de la
Investigacién

No experimental -
Transversal

Tipo de Investigacién

Aplicada

Nivel de Investigacion

Explicativo
Poblacién

44 clientes de la
empresa Zuauto SAC,
distrito Surquillo.

Muestra
Censal

Técnicade
procesamiento de la
informacion

Programa estadistico
SPSS 22.
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NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia®

Claridad?®

Sugerencias

PERSONAL CAPACITADO

9

No

Si

No

Si

No

¢ Considera usted que los colaboradores son
habiles en sus labores?

X

¢ La atencién que brindan los colaboradores
es oportuna?

¢ Considera usted que el asasor de ventas le
dio wuna buena informacién sobre el
procedimiento de venta y entrega del
vehiculo?

4
A
%

¢ El asesor de venta tuvo una buena
comunicacién con usled durante el proceso
de venta?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

¢Los colaboradores le permisen contactar con
el personal indicado para que pueda
responder su duda o inquietud?

~

¢Los asesores de ventas le brindan atencidn
rapida cuando realiza una consulta o pedidos
via telefénica?

. Los asesores de ventas se preocupan por
fidelizar a sus clientes?

(La cmpresa se preocupa en proteger la
informacion brindada por los clientes?

ADECUADA INFRAESTRUCTURA

No

No

No

¢ El concesionario cuenta con ventilacion e
iluminacion adecuada?

10

i La infraestructura del concesionario le brinda
seguridad?

SRR AR RERE AR

11

La distribucién de areas permite ubicarios
con facilidad?

\

12

¢ Considera usted que la ubicacion de los
vehiculos dentro del showroam es la correcta?

X

X [% \:\ afc %] S o
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridad?® Sugerencias
PERCEPCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No
13 f .V s >/
. El servicio brindado satisfadio su necesidad?
14 ¢Cuando se presenté un prcblema, la empresa mostro 4 W :
interés para resolverlo? / g _?‘-~
15| ¢ Los asesores de ventas le brindaron una atencién >é b4 ¥
personalizada? i
16 ¢Se cumplié con el tiempo establecido para el proceso /
de venta y entrepa final del vehiculo? )L X /<
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE Si No Si No Si No
JLa empresa cumplic con las cortesias prometidas en ; ! V\
1% el proceso de venta? }‘ >( 2
18 B ) ) ) 7 % N
;La empresa fija precios accesibles acorde a su bolsillo? / / /
19| ¢La empresa le brinda informacion sobre las )( \ Y
promociones y ofertas? /
20| ¢La empresa le da seguridad cuando usted brinda )( ¥
informacion perscnal a la base de datos? y ¢
LEALTAD DEL CLIENTE Si No Si No No
21 | ¢Anteriormente ya compro un vehiculo en ¢l |4

concesionario?

22

.Considera usted que el concesionario opera bajo
valores establecidos: respeio y compromiso por el
cliente?

23

+En el tiempo que usted es cliente de la empresa le
han brindado alguna exclusividad de cliente vip?

24

JSugeriria los servicios de esta empresa a algun
familiar?

N

sz I | % )

S P Ne ™ 2] I

52




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabiiidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ..... :-’:> (ﬁ-}ﬁw?‘“.,té\weﬁ ...... AS\JQ{C’L ......... DNIZ’;7353-:B“:>O?"S
Especialidad del validador:....... \ :’:\.w.’.w&—;.a.ﬁ:wm:m.’f .................. RS, ek RS BN o e s L e A AR s S RSN S B S VR AR

Pertinencla:El tem corresponde al concaplo tebdco formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al compenenteo Z /.
dmensidn especifica del constructo Dr. Fbwi ..... {roz
IClaridad: Se entiende sin Gficultad aiguna el enunciado del ltem, es sy’ %
condiso, exacto y directo s /

Nota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando les items planteados Firma /{el Exa'pe?! Informante.
son suficientes para medir la dimansidn /
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NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia®

Claridad?®

Sugerencias

PERSONAL CAPACITADO

Si

No

No

Si

No

¢ Considera usted que los colaboradores son
habiles en sus labores?

¢ La atencién que brindan los colaboradores
es oportuna?

¢ Considera usted que el asasor de ventas le
dio una buena informacibn sobre el
procedimiento de venta y entrega del
vehiculo?

¥ iy

X
A
%

¢ El asesor de venta tuvo una buena
comunicacidn con usled durante el proceso
de venta?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

¢ Los colaboradores le permien contactar con
el personal indicado para que pueda
responder su duda o inquietud?

¢Los asesores de ventas le brindan atencion
rapida cuando realiza una consulta o pedidos
via telefénica?

;Los asesores de ventas se preocupan por
fidelizar a sus clientes?

(La cmpresa se preocupa en proteger la
informacidn brindada por los clientes?

ADECUADA INFRAESTRUCTURA

No

No

¢ El concesionario cuenta con ventilacion e
iluminacion adecuada?

10

¢La infraestructura del concesionario le brinda
seguridad?

SR RIA R R E

11

La distribucién de areas permite ubicarios
con facilidad?

\

Si
3
7\
X
/
Si
4
N
X
‘SI No
X
=
S

12

¢ Considera usted que la ubicacion de los
vehiculos dentro del showroam es la correcta?

X

A

X X \\(‘ 2] Kl > o|
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NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad?

Sugerencias

PERCEPCION DEL CLIENTE

No

Si

No

Si

No

13

; El servicio brindado satisfacio su necesidad?

r

2

¥

14

¢ Cuando se presenté un prcblema, la empresa mostro
interés para resolverlo?

15

¢lLos asesores de ventas le brindaron una atencién
personalizada?

16

:Se cumplié con el tiempo establecido para el proceso
de venta y entrega final del vehiculo?

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

No

No

e =

No

17

sLa empresa cumplio con las cortesias prometidas en
el proceso de venta?

=

18

;La empresa fija precios accesibles acorde a su bolsillo?

19

s La empresa le brinda informacion sobre las
promociones y ofertas?

20

¢:La empresa le da seguridad cuando usted brinda
informacion perscnal a la base de datos?

LEALTAD DEL CLIENTE

No

No

21

JAnteriormente ya compro un vehiculo en el
concesionario?

22

¢(Considera usted que el concesionario opera bajo
valores establecidos: respeio y compromiso por el
cliente?

N

23

.En el tiempo que usted es cliente de la empresa le
han brindado alguna exclusividad de cliente vip?

24

JSugeriria los servicios de esta empresa a algun
familiar?

S X X feP) e s R e e[ R e

%R I [P P e
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: £/

Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico farmulade.
‘Relevancia: El itam 2 apropiado para reprasertar al componeale o
dimension especifica del construcie

*Claridad: Se entizrde sin dificu¥ad alguna el enurciado cel em, es
conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice sullcienda cuando los items planteados Fir

ormante.
son suficientes para medir ka dimensitn
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NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia*

Claridad®

Sugerencias

PERSONAL CAPACITADO

©

No

Si

No

Si

No

¢ Considera usted que los colaboradores son
habiles en sus labores?

X

¢ La atencién que brindan los colaboradores
es oportuna?

%

¢ Considera usted que el asasor de ventas le
dio wuna buena informacibn sobre el
procedimiento de venta y entrega del
vehiculo?

*® AR

¢ El asesor de venta tuvo una buena
comunicacidn con usled durante el proceso
de venta?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

¢ Los colaboradores le permisen contactar con
el personal indicado para que pueda
responder su duda o inquietud?

¢Los asesores de ventas le brindan atencion
rapida cuando realiza una consulta o pedidos
via telefénica?

. Los asesores de ventas se preocupan por
fidelizar a sus clientes?

(La cmpresa se preocupa en proteger la
informacion brindada por los clientes?

ADECUADA INFRAESTRUCTURA

No

No

No

¢ El concesionario cuenta con ventilacion e
iluminacion adecuada?

10

i La infraestructura del concesionario le brinda
seguridad?

PP ]S

11

JLa distribucién de areas permite ubicarios
con facilidad?

\

12

¢ Considera usted que la ubicacion de los
vehiculos dentro del showroam es la correcta?

X




NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad?®

Sugerencias

PERCEPCION DEL CLIENTE

No

Si

No

Si

No

13

+ El servicio brindado satisfacio su necesidad?

r

2eE

>/

14

¢ Cuéando se presentd un prcblema, la empresa mostro
interés para resolverlo?

15

¢lL.os asesores de ventas le brindaron una atencién
personalizada?

16

:Se cumplié con el tiempo establecido para el proceso
de venta y entrega final del vehiculo?

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

No

No

No

17

JLa empresa cumplio con las cortesias prometidas en
el proceso de venta?

18

;La empresa [ija precios accesibles acorde a su bolsillo?

19

s La empresa le brinda informacion sobre las
promociones y ofertas?

20

¢:La empresa le da seguridad cuando usted brinda
informacion personal a la base de datos?

LEALTAD DEL CLIENTE

No

No

21

Anteriormente ya compro un vehiculo en el
concesionario?

22

(Considera usted que el concesionario opera bajo
valores establecidos: respeio y compromiso por el
cliente?

23

+En el tiempo que usted es cliente de la empresa le
han brindado alguna exclusividad de cliente vip?

24

JSugeriria los servicios de esta empresa a algun
familiar?

Y RN RN N R Y S N S 2 R
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ['}(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
= & ‘ &) 3
Apellidos y nombres del juez valldado Mg: HUGMMWMOVCKI'& ..... AS} .......... 4 7 DNI';nggq'y ............

{ }-r o ] \)
Especialidad del validador: 7, Claevas WM%‘:‘L’ VA (, .....................................................................................

../,??...de..ﬂé...del 20/4

Pertinencia:El item comresponde & concaplo ledrico formirado,

?Relevancia: El item es apropiado para representar &l componente o

dimension especifica de! construcio W
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es —~—

ooneiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando ks items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimensidn
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