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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022. EIl trabajo fue de tipo aplicado, con
diseio no experimental, transversal descriptivo y correlacional simple. La
muestra fue de 196 personas que poseen automoviles y acuden a un taller
automotriz. Los instrumentos fueron sometidos a juicios de expertos y al test
de confiabilidad interna Alfa de Cronbach que validé una consistencia interna
mayor o igual a a: 0.8. Se procesaron los datos con SPSS-V 26 y se obtuvo la
puntuacion respectiva. Los resultados en el diagnostico del perfil mostraron
relacion entre las variables y las dimensiones segun los resultados de la
Prueba de correlacion de p (rho) de Spearman entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0,775, que
establecio una correlacion positiva considerable. Se llego a la conclusion que
la calidad de atencién se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en los servicios de mantenimiento automotriz, siendo la variable
independiente que tiene mayor preponderancia la fiabilidad, y se deben

mejorar los elementos tangibles.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion, cliente
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ABSTRACT

The objective of the research work was to determine the relationship
between the quality of care and customer satisfaction in automotive
maintenance services, Trujillo 2022. The work was of an applied type, with a
non-experimental, transversal descriptive and simple correlational design. The
sample was 196 people who own cars and go to an auto shop. The instruments
were subjected to expert judgment and the Cronbach's Alpha internal reliability
test, which validated an internal consistency greater than or eqal to 00.8. The
data was processed with SPSS-V 26 and the respective score was obtained.
The results in the diagnosis of the profile showed a relationship between the
variables and the dimensions according to the reslis of the Spearman p (rho)
correlation test between quality of service and customer satisfaction, a
correlation coefficient of 0.775 was obtained, which established a significant
positive correlation. It was concluded that the quality of care is significantly
related to customer satisfaction in automotive maintenance services, reliability
being the independent variable that has the greatest preponderance, and

tangible elements must be improved.

Keywords: quality, service, satisfaction, customer



I. INTRODUCCION

La necesidad de bienestar, inversion adecuada del tiempo y seguridad
permite que el mercado productor de autos se consolide como una unidad de
negocio rentable y sostenible en los dltimos afos. La industria automotriz tiene en
consideracion no solo la demanda del mercado sino el poder adquisitivo al ofertar
opciones en precio, modelo y tecnologia de los autos para cada persona que
invierta en su compra. Por ende, el mercado automotriz estd integrado por las
unidades de gestidbn empresarial relacionadas a la importacién, innovacion,

manufactura, ensamblaje y comercializacion de vehiculos y autopartes.

En el Perd su parque automotor tiene trece afios de antigiiedad promedio lo
que determina un proceso de renovacién que va a requerir de técnicos bien
formados para atender a clientes particulares y empresas. Ademas, la decision de
incorporar buses eléctricos al transporte publico masivo lo que demanda centros de
mantenimiento que puedan garantizar su funcionamiento (Gestién, 2021). Si bien
es un indice econémico de bienestar también se constituye en un espacio que exige
contar con unidades de servicio para atender una serie de problemas que presentan

estos vehiculos que limitan su valor y funcién.

Este crecimiento del mercado automotriz determina que surjan nuevas
necesidades en toda aquella persona que adquiere un vehiculo nuevo como el
mantenimiento cada cierto periodo de tiempo y de acuerdo al servicio que reciban,
permitira que el tiempo de vida del vehiculo sea mayor. Incluso, la necesidad de
contar con un servicio que asegure la utilidad de los autos usados o de segunda.
La APP (2022), indica un avance en la actividad automotriz en el Peru, debido al
incremento comercial de automoviles, camionetas, camiones, etc., lo que ha
generado la inauguracion de nuevas tiendas, estrategias publicitarias y acuerdos
con los diversos sectores de produccion. Por ende, los indices de venta de partes,
autopartes y accesorios aumentaron, sin poder dejar de mencionar el impulso de

estrategias de marketing.



La situacion antes descrita permite, por lo tanto, fortalecer una oportunidad
de negocio con repercusion en el bienestar laboral de empleador y empleados. Sin
embargo, la proliferacién del negocio informal con precios baratos exige que se
cuenten con servicios competitivos en calidad y costos para contrarrestar los
cuestionamientos a los talleres mecéanicos automotrices, en relacion a su calidad:
usuarios insatisfechos con la atencion, demora en el servicio, robos, personal sin
preparacion técnica ni profesional ante el incremento del parque automotor.
Actualmente al consultar u observar, se puede resaltar que uno de los aspectos
gue busca un cliente cuando acude a un taller, es poder ser atendido en el tiempo
que tenga él disponibilidad si es caso de mantenimiento, pero si es una emergencia
mecanica, lo g busca es un auxilio mecéanico las veinticuatro horas y que lo asistan
en donde se encuentren. Estos aspectos descritos aseveran que la gestion de la
atencion determina el nivel de satisfaccion y se constituye en un factor
trascendental de las Pyme, de la cual son parte la mayoria de talleres de mecanica
(OCDE, 2018).

La vision empresarial de los talleres mecanicos automotrices debe fortalecer
su capacidad para fidelizar a sus clientes por ser el soporte necesario para contar
con una unidad de negocio sostenible en salvaguarda de la estabilidad laboral y
econdmica. Por tal razén, asegurar experiencias agradables y niveles de
satisfaccion adecuados se deben constituir en politicas institucionales en toda
prestacion de servicios (Esquivel, 2019). De esta manera, destacamos las
dimensiones relacionadas con la calidad de atencion en relacion a los principios de
confianza, garantia, capacidad, conocimiento, respeto y amabilidad que todo taller
de mecanica automotriz debe brindar. Sin embargo, los diversos problemas o
limitaciones que afrontan o evidencian estas unidades de negocios formales o
informales necesitan de propuestas con sustento cientifico para desarrollar

estrategias en relacién a su mejora y repercusion en la satisfaccion del cliente.

Diversas situaciones en las urbanizaciones Chicago, Daniel Hoyle y Covirt
del distrito de Trujillo evidencian niveles de insatisfaccion en los servicios de estos
talleres, por ejemplo, incremento de casos relacionados a robos, cambios de
autopartes, dafio a los autos, demora en cumplir el trabajo, sobreprecio y uso



indebido del auto. Es decir, la existencia de talleres que no retnen las condiciones
minimas de seguridad, capacidad y atencién como la no aplicacion de estrategias
gerenciales propicia un servicio de atencion deficiente. El no aplicar un enfoque de
gestion empresarial como una inadecuada estrategia de marketing origina cierre,

quiebre y problemas legales en este tipo de negocios.

Ante esta situacion se plantea el problema general siguiente: ¢Qué relacion
existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 20227?, estableciéndose sus respectivos
problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre las dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de la calidad de atencién
con la satisfaccion del cliente en los servicios de mantenimiento automotriz, Truijillo
20227

La presente investigacion se justifica en lo practico y econémico porgue sirve
para promover una cultura de gestion empresarial y marketing en un espacio de
servicio de atencién presencial y personal entre usuario o cliente con la empresa
(unidad de negocio). Esta investigacion en lo practico permite conocer estrategias
para mejorar la atencion del cliente en precio y tiempo. Su pertinencia econémica
esta sustentada en la verificacion del cumplimiento de compromisos en razén a una

expectativa y calidad de servicio.

Por lo tanto, se constituye como objetivo general: evaluar la relacién entre la
calidad de atencion y la satisfaccidon del cliente en los servicios de mantenimiento
automotriz, Trujillo 2022. Ademas, se plantean cuatro objetivos especificos:
Determinar la relacion entre la dimension elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente los

servicios de mantenimiento automotriz, Trujillo 2022.

Es por eso que se plantea como hipoétesis general que calidad de atencion
se vincula con el sentirse satisfecho como cliente en los servicios de mantenimiento
automotriz, Trujillo 2022. De igual manera, se plantean cuatro hipotesis especificas,

englobadas en lo siguiente: Existe una relacion importante entre los elementos



tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad con la satisfaccion del
cliente en los servicios de mantenimiento automotriz, Trujillo 2022. Cada una con

sus respectivas hipotesis nulas.



II. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Silva (2021), en el trabajo titulado Relacion entre
la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente realizado en la
ciudad de México, ha logrado dilucidar la relacion entre tres variables planteadas
en su titulo. En el proceso de esta determinacion se ha utilizado a Spearman y el
meétodo estadistico que canaliza su analisis de los factores que se acercan a las
caracteristicas de cada variable y las extrae de cada una de ellas los principales
datos de los factores. Esta investigacion ha demostrado que existe interrelacion alta
entre calidad y satisfaccion. También podemos resaltar la conexién entre la

dimensién aspectos tangibles con las variables en estudio.

Gutiérrez (2021) plantea en su tesis denominada Aspectos que inciden en la
satisfaccion de usuarios de talleres de servicio automotriz - Guayaquil, aplicé el
modelo Servqual, siendo esta una herramienta muy comun y muy usada que busca
producir grandes beneficios que conlleven a satisfacer a los usuarios. Esta
investigacion se ha enfocado en obtener informacion de los clientes sobre lo que
espera de una empresa que brinda el servicio automotriz y que opinibn merecen
estas para su persona como clientes. Se ha encontrado que existe una gran
diferencia entre lo que se espera y la percepcidén de lo que recibe, por ende, no
existe conformidad con la capacidad de respuesta y seguridad, por la falta de
comunicacién con el cliente, atencion y entregas prolongas y lo mas importante con

la calidad de los servicios ofertados.

Esquivel (2019), en su trabajo realizado denominado Calidad del servicio en
los talleres mecanicos automotrices de la ciudad de Chiquimula — Guatemala,
identifico una serie de cualidades que poseian estas empresas dedicadas al rubro
de servicio automotriz, tales como el tipo de servicio que brindan, la gradualidad en
su servicio, quienes son los clientes que atienden y sus caracteristicas mas
resaltantes de sus proveedores, etc. Del mismo modo, determiné que es lo que
espera un cliente al momento de recibir el servicio mecanico automotriz, buscando
la gradualidad de las dimensiones que forman parte del modelo SERVQUAL esto

fue base que impuls6é a darse cuenta de las falencias que podian evidenciarse



cuando se brinda este servicio. La investigacion permitid concluir que existe una
semejanza en las cualidades de los diversos servicios mecanicos que se ofertan, a
las caracteristicas de los clientes que demandan de este servicio, de su perspectiva
y modos de ver de ofertantes y demandantes de estos servicios. Asi también, que
los usuarios que emplean los servicios automotrices esperan con mayor incidencia

factores como la seguridad y la empatia.

En el ambito nacional, Davila (2019), desarroll6 el trabajo titulado Nivel de la
calidad del servicio en la empresa Washington automotriz EIRL Cajamarca, 2018
para determinar el nivel de la calidad de servicio, enfocandose en la percepcion y
las expectativas que estos tenian al momento de llegar a sus instalaciones para
contratar un servicio automotriz, se utiliz6 una muestra de 260 personas a las que
se les aplico Servqual - Servuccion, resultando que el 95% de la muestra tiene
opiniones favorables y positivas sobre la Empresa Washington automotriz EIRL. Es
decir, consideran que la empresa brinda sus servicios con un nivel de calidad alto.
El trabajo descriptivo y no experimental ha empleado el método la encuesta. Se
concluy6 que los clientes al recibir los servicios ofertados por la empresa, quedan
mas que satisfechos.

Espinoza (2017), en su investigacion denominada Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la planta de revisiones técnicas servicios operativos del
sur en la ciudad de Tacna, busca encontrar la correlacién existente entre ambas
variables. Desde un enfoque no experimental y transversal, utiliza la herramienta
de investigaciéon del modelo SERVQUAL, siendo la intencién contribuir con el
perfeccionamiento de la calidad del servicio que ofrecen la empresa a sus usuarios,
ademas de determinar la correlacion directa y positiva de las dos variables en

investigacion.

Pasquel (2017), en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la concesionaria Chevrolet - Neomotors SAC— Huaraz,
desarrolla una investigacion descriptiva, no experimental -transaccional, para una
muestra de 129 clientes, la misma que garantiza la fiabilidad de los resultados; por

tanto, donde se aplicé una encuesta que determiné la relacion entre las dos



variables. Los datos fueron realizados a través de la encuesta y se han procesado
con el software SPSS version 23, siendo los resultados esquematizados en
diagramas estadisticos y han servido para conocer como la capacidad de respuesta
garantiza satisfaccion y para que la empresa adopte acciones correctivas para
cambiar el enfoque de como venia brindando sus servicios y la importancia de que

estos sean de calidad en beneplécito y satisfaccion de sus clientes.

En el ambito regional, Narvaez (2019), en la tesis Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa del Norte SAC, Trujillo 2018; empled un
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, haciendo uso de un cuestionario que mide
las variables optima calidad y nivel de complacencia del cliente, siendo de tipo
correlacional por cuanto busca demostrar la correlacién que existe entre ambas, tal
como se plantea en el objetivo principal. Los cuestionarios se han aplicado a los 30
clientes concluyendo que existe correlacion entre las variables en la empresa

estudiada.

Acevedo (2018), en su investigacion Percepcion de la calidad del servicio al
cliente del &rea de servicio técnico en una empresa de venta de motos de la ciudad
de Trujillo, aplica una investigacion descriptiva no experimental transversal con el
meétodo Servqual en una muestra de 180 clientes. Se empled un cuestionario donde
se evalla la variable y sus dimensiones tales como tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Se llegé a la conclusion que la

mayoria de clientes tienen un concepto positivo en relacion a la atencién recibida.

Gutiérrez (2017), en su trabajo de investigacién denominado El nivel de la
calidad de servicio al cliente y su relacion con las ventas de la empresa
Motorepuestos Libertad SRL, Trujillo, habiendo empleado una muestra adecuada y
conforme a su poblacidén, y esta le ha permitido determinar si sus necesidades han
sido satisfechas con los servicios brindados por la empresa en estudio. Se ha
empleado el método SERVQUAL, con lo que se ha evaluado y observado lo que
los usuarios esperan recibir de la empresa con la cual contratan para brindar el
servicio. El resultado evidencia alto nivel de satisfaccion con el servicio que se

brinda y ello porque encuentran bien dimensiones como la seguridad, capacidad de



respuesta y fiabilidad por parte de la empresa investigada. Ademas, también estan
conformes y satisfechos con las dimensiones Empatia y Elementos Tangibles.
Asimismo, a través del uso del Coeficiente de correlaciéon de Spearman se obtuvo
una data de reciprocidad favorable entre Calidad de Servicio brindada. Por lo tanto,

queda aceptada la hipétesis de investigacion planteada en la presente tesis.

Las teorias que fundamentan la investigacion establecen que la calidad de
atencion y la satisfaccion desarrollan una estrategia de mercadeo, una campafa de
empoderamiento de los servicios que se ofertan a los clientes, pues ellos son el eje
central para el éxito de su maxima aceptacion. La calidad de atencion en el servicio,
por lo tanto, se entiende como la brecha que existe entre las expectativas del cliente
(lo que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene) después de recibir un servicio.
Por un lado, cuando una empresa cumple con las expectativas del cliente, se

consolida la satisfaccion del cliente (Murali, 2016).

Racines (2021), establece que las dimensiones de la calidad de atencién
deben expresar: fiabilidad como la capacidad que tiene toda empresa u
organizacion que brinda un servicio de calidad y de confianza. Los clientes por lo
general buscan en las empresas, que estas tengan cierta credibilidad en el
mercado, que sean justas en los precios de los servicios ofertados y que por su
estabilidad en el tiempo y espacio estas sean confiables. Asimismo, deben tener la
seguridad que su respuesta sera inmediata y acorde a los compromisos asumidos

con sus clientes en el desempefio de los servicios contratados.

Esquivel (2019), establece que la satisfaccion del cliente es la actitud de una
persona ante un producto o servicio que se brinda que evidencia bienestar,
recomendacion. Se evidencia cuando las expectativas o necesidades del cliente se
cumplen y es clave para fidelizar a los clientes. Ademas, los niveles de satisfaccion
o los resultados de su evaluacion posibilitan implementar acciones de
retroalimentacion que conllevan a la toma de decisiones para la mejora del servicio,
incremento de utilidades y crecimiento empresarial o de negocio. (Santisteban,
2021).



[Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio

Tipo de investigacion

La finalidad de la investigacion propiciara una accion practica del beneficiario
ante la problematica analizada y reflexionada, lo que establece una

investigacion de tipo aplicada (Carrasco, 2017).
Disefio de investigacion

No Experimental porque nos permitira recopilar la informacion en instante
exacto. Desarrolla y relaciona conceptos y variables con el acontecer de los
servicios en los talleres mecanicos automotrices. Al ser no experimental,

describimos los hechos de manera objetiva para su respectivo analisis.

Correlacional simple, permite establecer la relacion entre las dos variables
con el fin de lograr validar la hipotesis planteada: estudio, es de Tipo No

experimental — transversal descriptivo — correlacional simple.

Por otra parte, el alcance de la exploracion es correlacional, ya que buscé
construir la conexion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en los servicios de mantenimiento automotriz, Trujillo 2022

O1 O1: V. Independiente
/7
M r M: Muestra
.
02 02: V. Dependiente

r: Relacion entre variables O1y O2



3.2

Variable y operacionalizacion

Variable independiente: Calidad de atencién

Definicién conceptual

Es la relacion que se establece entre el nivel de expectativa o interés que
se quiere obtener versus el nivel de percepcion de lo que se tiene o logra
como una accién posterior de haber adquirido o gozado de un servicio. De
esta manera, el cliente se siente complacido con el servicio recibido a partir

de una inversién en busca de bienestar (Murali, 2016).

Variable dependiente: satisfaccién del cliente

Definicién conceptual

Actitud de una persona ante un producto o servicio que se brinda que
evidencia bienestar, recomendacion. Se evidencia cuando las necesidades
se logran lo que permite lealtad del usuario y recomendacion hacia otros
Ademas, los niveles de satisfaccién o los resultados de su evaluacion
posibilitan implementar acciones de retroalimentacion que conllevan a la
toma de decisiones para la mejora del servicio, incremento de utilidades y

crecimiento empresarial o de negocio. (Santisteban, 2021).

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién
Se trabajarad con una poblacion desconocida conformada por personas
gue poseen automoviles e inviertan en un servicio en el distrito de Trujillo.

Esto debido a que no existe una data definida de usuarios o clientes.

Criterios de inclusion

Clientes de ambos sexos mayores de 18 afios
Clientes cuentan por lo menos con un auto
Asistencia y participacion

Lugar y tipo del servicio automotriz
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Criterios de exclusion
Error en respuestas a los items
No asistencia ni participacion

Locales cerrados

Muestra

El céalculo de la muestra se determind al aplicar la formula para
poblaciones infinitas debido a que la poblacién de usuarios es infinita, con
un margen de error de 7%, dando como resultado que la muestra de
estudio esta compuesta de 196 consumidores y/o posibles consumidores
del servicio que brindan diversos talleres de mecanica automotriz del

Distrito de Truijillo.

Muestreo

No probabilistico por conveniencia debido a que la muestra fue proporcional
para cada taller que autorice la encuesta, para el andlisis se trabajo en 4
talleres prestigiosos y en cada taller se aplicaron 49 encuestas. (4x49=196).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica:
Se aplica la encuesta que nos servira para obtener los indicadores de las

variables. Se elaboraran cuestionarios en relacion a las dimensiones e

indicadores. (Esquivel, 2019)
Instrumento para recolecciéon de datos

La variable calidad de atencidbn se medird con SERVQUAL, exige
establecer los niveles ponderados entre expectativa y percepciones.
Siendo importante la asignacién que otorgan los clientes ante el servicio

recibido en relacion a las dimensiones e indicadores.

Puede calcularse, ademas, la puntuacién que le dan, en cada uno de los
cinco criterios, todos los clientes al servicio de una empresa obteniendo

un promedio de las puntuaciones SERVQUAL individuales, que se

11



3.5

obtienen, a su vez, calificando sus declaraciones para casa uno de los

criterios (Esquivel, 2019).

Es importante indicar que los instrumentos fueron sometidos al test de
confiabilidad interna Alfa de Cronbach, y validé una consistencia interna
mayor o igual a o: 0.8. Se procesaron los datos con SPSS-V 26 y se

obtuvo la puntuacion respectiva.

Luego de tener los puntajes, para probar la hipétesis, se evaluo la relaciéon
entre el indice de calidad de servicio y el de satisfaccion del cliente,
usando el indicador estadistico de Coeficiente de Correlacion de

Spearman (Rho), prueba no paramétrica.

Para evaluar si acepta la hipétesis nula o alterna de estudio, se evaluo el
p-valor del indice de correlacion utilizado; mostrando relacion significativa

cuando este p es menor a 0.05.

La interpretacion de coeficiente de Spearman oscila entre -1 y +1,
indicandonos asociaciones negativas o positivas respectivamente, 0 cero,
significa no correlacion. No existe un acuerdo de los autores sobre las

escalas para la interpretacion del coeficiente de correlacion.

Procedimientos

Se establecié un procedimiento sistematizado dentro de un marco de
respeto, transparencia y responsabilidad.

Se ofici6é a los gerentes o promotores de los talleres de mecanica donde

se realizara la medicion de los niveles.

Obtenida la autorizacién se registraran las evidencias que serviran para el
analisis de los resultados, ademas se ubicara un espacio para dialogar

con el encuestado y poder obtener sus respuestas.

Después de conseguida la informacion objeto del andlisis, mediante los
meétodos de recopilacion de datos, se utilizaron medios electronicos para

poder realizar la interpretacion de los mismos.
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Ademas, la informacion que se obtuvo por medio de las técnicas de
recolecciéon de informacion antes mencionadas, se clasificaron, ordenaron

y presentaron en cuadros estadisticos.

Los datos obtenidos fueron analizados e interpretados de acuerdo al
problema de investigacion e hipoétesis planteadas. De esta manera el uso
de los programas, instrumentos de recoleccion de informacion,
indicadores y demas técnicas aplicadas permitieron llegar a una

conclusion.

3.6 Método de analisis de datos

Los datos cuantitativos obtenidos de los cuestionarios aplicados a los
clientes fueron analizados en concordancia con el SPSS V.26,
elaborandose los graficos respectivos para visualizar los porcentajes

respectivos.

3.7 Aspectos éticos

En esta investigacion se considerd los principios siguientes del codigo de

ética de investigacion de la Universidad César Vallejo.

El trabajo en relacion a formato, citas y referencias aplico lo dispuesto por
la Norma APA en su sétima edicion y por Helsinki. Constantemente se

evaluaba la originalidad a través del Turnitin para descartar plagios.

Los instrumentos de investigacion, es decir, las encuestas fueron
aplicadas acorde con el consentimiento informado a cada uno de los
participantes, asimismo, se respetaron todos los protocolos de
bioseguridad, la participacion voluntaria, la reserva de informacion, el trato

justo y la trascendencia de los datos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Descripcién de resultados
Perfil de los informantes

Se analizaran el perfil de los informantes con relacion a identificar una
caracterizacion del tipo de cliente y servicio demandado en relacién a los
servicios que ofertados.

Tabla 01

Género de los clientes encuestados

Género Clientes %

Femenino 28 14.29%
Masculino 168 85.71%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.

Figura 01

Porcentaje de Género de clientes encuestados

M Femenino Masculino

Fuente: Tabulacién de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 02

Tipo de automovil de los clientes

Tipo de Automoévil Clientes %

Liviano 161 82.14%
Pesado 35 17.86%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 02

Porcentaje de los Tipo de automovil de los clientes

M Liviano M Pesado

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 03

Servicio requerido de los clientes

Servicio Requerido Clientes %

Mantenimiento 119 60.71%
Reparacion 77 39.29%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.

Figura 03

Porcentaje del servicio requerido de los clientes

B Mantenimiento B Reparacién

Fuente:
Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.
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Tabla 04

Frecuencia de visita de los clientes

Frecuencia de Clientes %
Visita

Frecuente 165 84.18%
Primera Vez 31 15.82%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 04
Porcentaje de la frecuencia de visita de los clientes

M Frecuente M PrimeraVez

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Se determina que el tipo de cliente es mayormente masculino (86%), que utiliza
auto liviano (82%)), visitan el taller por mantenimiento de su auto (64%) y de

manera frecuente (84%).
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4.2 Analisis descriptivo de las variables de estudio

4.2.1 Nivel de satisfaccion del cliente

Tabla 05

Porcentaje de satisfaccion del cliente
Satisfaccion del Cliente Clientes %
Insatisfecho 17 8.67%
Ni satisfecho ni insatisfecho 128 65.31%
Satisfecho 51 26.02%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracién propia.

Figura 05

Porcentaje de la satisfaccion del cliente encuestado

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho M Satisfecho

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.
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4.2.2 Nivel de calidad de servicio

Tabla 06

Frecuencia de la calidad de servicio

Calidad de Servicio Clientes %

Mala 49 25.00%
Media 87 44.39%
Buena 60 30.61%
Total general 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.

Figura 06

Porcentaje de la calidad de servicio

B Mala ®mMedia EBuena

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

La apreciacion de la calidad de servicio refleja una calificacion buena de

30,6% y media de 44,3 % lo que permite asegurar para mejorar la atencién

del servicio.
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4.3Prueba de normalidad
4.3.1 Paralas variables de estudio

Tabla 07

Prueba de normalidad para las variables de estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig. Estadistico gl Sig.
0
Satisfaccion 144 196 ,000 ,958 196 ,000
del Usuario
Calidad de ,096 196 ,000 ,947 196 ,000
Servicio

a. Correccion de la signific. de Lilliefors

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Del analisis realizado se considera correcto usar la Prueba Kolmogorov-

Smirnov; debido a que la muestra considerada para el presente estudio esta

por encima de los 50 encuestados, caso contrario se utilizaria la prueba

Shapiro-Wilk.

Se observa en este analisis, que el estadistico para la variable uno es de

0.096 vy la significacion es (p) 0.000 < 0.05 y, por tanto, se rechaza Ho y

aceptamos Ha, que significa que la variable no sigue una distribucién normal.

Asimismo, para la variable Satisfaccion del Usuario, se ha obtenido 0.144 y

la significacion (p) 0.000 < 0.05 y, por tanto, se rechaza Ho. Aceptamos Ha,

gue significa que la variable no sigue una distribucion normal.
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4.3.2 Paralas dimensiones de las dos variables
Tabla 08

Prueba de normalidad para las dimensiones de la Calidad de Servicio y la

variable Satisfaccion

P de normalidad

Kolmogorov-Smirnovﬁ Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig. Estadistico gl Sig.
0
Satisfaccion ,144 196 ,000 ,958 196 ,000
del Usuario
Calidad de ,096 196 ,000 ,947 196 ,000
Servicio
D1- ,084 196 ,002 ,981 196 ,009
Elementos
ﬂibles
D2-Fiabilidad ,096 196 ,000 ,976 196 ,002
D3- ,097 196 ,000 975 196 ,002
Capacidad
de
Respuesta
D4- ,101 196 ,000 977 196 ,002
Seguridad

a. Correccion de la signific. de Lilliefors

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Observamos que el estadistico para la dimension Elementos Tangibles tiene
un valor de 0.084, la dimension Fiabilidad tiene un valor de 0.096, la
dimensién capacidad de respuesta tiene un valor de 0.097 y la dimensién
Seguridad tiene un valor de 0.101 y el valor de significacion estadistica (p)
para las cuatro dimensiones es de 0.00, o sea menor de 0.05 y, por tanto, se

rechaza Ho.
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4.4Contraste de pruebas estadisticas para los objetivos del estudio

4.4.1 Relacion entre las variables del Objetivo General

Tabla 09
P. correl. Spearman

Correlaciones

Satisfaccion Percepcion

Rho de Spearman Satisfaccion Coefic. de correlacion 1,000 775"
ﬁk. (bilateral) . ,000
N 196 196
Percepcion Coefic. de correlacion 775" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 196 196

** La correlacion es signific. al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de p (rho) de Spearman
entre: Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente de los talleres Factoria
Aquino, Servicentro San Isidro y Autonorte, se tiene un coeficiente de
correlacién de 0,775, segun la escala de Correlacion, indica que se tiene una
correlacion positiva considerable. Se tiene también el valor de significancia
bilateral (Sig.) es de 0,000, se utiliza esta prueba estadistica ya que de

acuerdo a la prueba de normalidad las variables no son paramétricas.
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4.4.2 Relacion entre la dimensién elementos tangibles de la calidad de atencion y
la satisfaccion del cliente los servicios de mantenimiento automotriz, Truijillo
2022. (Objetivo Especifico 1)

Tabla 10

Prueba de correlacion de Spearman para contrastar la satisfaccién del

usuario con la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio.

Correlaciones

Satisfaccion D1
Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,681"
ﬁ. (bilateral) . ,000
N 196 196
D1- Coeficiente de correlacion ,681™ 1,000
Elementos _Sig. (bilateral) ,000
Tangibles N 196 196
(Calidad de
Servicio)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de p (rho) de Spearman
entre: la dimension Elementos Tangibles de la variable Calidad de servicio y
la Satisfaccion del cliente de los talleres Factoria Aquino, Servicentro San
Isidro y Autonorte se tiene un coeficiente de correlacion de 0,681, segun la
escala de Correlacion, indica que se tiene una correlacion positiva
considerable. Se tiene también el valor de significancia bilateral (Sig.) es de
0,000, se utiliza esta prueba estadistica ya que de acuerdo a la prueba de

normalidad las variables no son paramétricas.
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4.4.3 Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente. (Objetivo Especifico 2)

Tabla 11

P. Spearman para contrastar la satisfaccion del usuario con la dimension

fiabilidad de la calidad de servicio.

Correlaciones

Satisfaccion D2

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,706™
__Sig. (bilateral) ,000
N 196 196
D2- Coeficiente de correlacion ,706™ 1,000

Fiabilidad __Sig. (bilateral) ,000
(Calidad de N 196 196

Servicio)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de p (rho) de Spearman

entre: la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente de los talleres Factoria Aquino, Servicentro San Isidro

y Autonorte, la correlacion es 0,706, lo que evidencia una interrelacion fuerte.

Se tiene también el valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0,000, se utiliza

esta prueba estadistica ya que de acuerdo a la prueba de normalidad las

variables no son paramétricas.

24



4.4.4 Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente. (Objetivo

Especifico 3)

Tabla 12

Prueba de correlacion de Spearman para contrastar la satisfaccion del

usuario con la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio.

Correlaciones

Satisfaccion D3
Rho de Spearman Satisfaccion  Coefic. de Correlac. 1,000 697"
ﬁ. (bilateral) . ,000
N 196 196
D3- Coeficiente de correlacion 697" 1,000
Capacidad  _ sig. (bilateral) ,000
de N 196 196
Respuesta
(Calidad de
Servicio)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de p (rho) de Spearman
entre: la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de los talleres Factoria Aquino, Servicentro San
Isidro y Autonorte, la correlacion es 0,697, lo que indica una relacién
fortalecida. Se tiene también el valor de significancia bilateral (Sig.) es de
0,000, se utiliza esta prueba estadistica ya que de acuerdo a la prueba de

normalidad las variables no son paramétricas.
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4.4.5 Relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente. (Objetivo Especifico 4)

Tabla 13

Prueba de Spearman para contrastar la satisfaccion del usuario con

seguridad.
Correlaciones
Satisfaccion D4
Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,605™
_Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196
D4- Coeficiente de correlacion ,605™ 1,000
Seguridad  _sig. (bilateral) ,000
(Calidad de N 196 196
Servicio)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de p (rho) de Spearman
entre: la dimensién Seguridad de la variable Calidad de servicio y la
Satisfaccion del cliente los talleres Factoria Aquino, Servicentro San Isidro y
Autonorte, se tiene un coeficiente de correlacion de 0,605, segun la escala
de Correlacion, indica que se tiene una correlacion positiva considerable. Se
tiene también el valor de significancia bilateral (Sig.) es de 0,000, se utiliza
esta prueba estadistica ya que de acuerdo a la prueba de normalidad las

variables no son paramétricas.
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Tabla 14
Nivel de satisfaccion del cliente para la dimension elementos tangibles

Dimension elementos tangibles

Satisfaccion del Cliente Clientes %

Insatisfecho 24 12.24%
Ni satisfecho ni insatisfecho 58 29.59%
Satisfecho 114 58.16%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 07
Porcentaje del nivel de satisfaccion del cliente para la dimension elementos

tangibles

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho M Satisfecho

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 15
Nivel de satisfaccion del cliente para la dimension fiabilidad

Dimension fiabilidad

Satisfaccion del Cliente Clientes %

Insatisfecho 0 0.00%
Ni satisfecho ni insatisfecho 15 7.65%
Satisfecho 181 92.35%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.

Figura 08
Porcentaje del nivel de satisfaccion del cliente para la dimension fiabilidad

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho  m Satisfecho

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 16

Nivel de satisfaccion del cliente para la dimension capacidad de respuesta

Dimensidn capacidad de respuesta

Satisfaccion del Cliente Clientes %

Insatisfecho 11 5.61%
Ni satisfecho ni insatisfecho 22 11.22%
Satisfecho 163 83.16%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 09
Porcentaje del nivel de satisfaccion del cliente para la dimension capacidad

de respuesta

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho M Satisfecho

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 17
Nivel de satisfaccion del cliente para la dimension seguridad

Dimension seguridad

Satisfaccion del Cliente Clientes %

Insatisfecho 4 2.04%
Ni satisfecho ni insatisfecho 35 17.86%
Satisfecho 157 80.10%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 10
Porcentaje del nivel de satisfaccion del cliente para la dimension seguridad

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho  m Satisfecho

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.
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Tabla 18
Nivel de satisfaccion del cliente para la dimension valor percibido

Dimension valor percibido

Satisfaccion del Cliente Clientes %

Insatisfecho 0 0.00%
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 1.53%
Satisfecho 193 98.47%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacién de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 11
Porcentaje del nivel de satisfaccion del cliente para la dimension valor

percibido
M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho M Satisfecho

2%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.
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Tabla 19

Nivel de satisfaccion del cliente para la dimension expectativas

Dimensidn expectativas

Satisfaccion del Cliente Clientes %

Insatisfecho 0 0.00%
Ni satisfecho ni insatisfecho 2 1.02%
Satisfecho 194 98.98%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacién de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 12
Porcentaje del Nivel de Satisfaccion del Cliente para la dimension
Expectativas

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho W Satisfecho

1%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.
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4.6.

Estadisticos descriptivos por dimension estudiada para la variable
calidad de servicio

Tabla 20

Nivel de calidad de servicio para la dimension elementos tangibles

Dimension Elementos Tangibles

Calidad de Servicio Clientes %

Buena 57 29.08%
Mala 40 20.41%
Media 99 50.51%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 13
Porcentaje del nivel de calidad de servicio para la dimension elementos
tangibles

M Buena Mala ® Media

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 21

Nivel de calidad de servicio para la dimension fiabilidad

Dimensién fiabilidad

Calidad de Servicio Clientes %

Buena 65 33.16%
Mala 39 19.90%
Media 92 46.94%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 14

Porcentaje del nivel de calidad de servicio para la dimension fiabilidad

B Buena mMala ®Media

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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Tabla 22

Nivel de calidad de servicio para la dimension capacidad de respuesta

Dimensidn capacidad de respuesta

Calidad de Servicio Clientes %

Buena 80 40.82%
Mala 36 18.37%
Media 80 40.82%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.

Figura 15

Porcentaje del nivel de calidad de servicio para la dimension capacidad de
respuesta

B Buena W Mala HMedia

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.
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Tabla 23

Nivel de calidad de servicio para la dimension seguridad

Dimension seguridad

Calidad de Servicio Clientes %

Buena 59 30.10%
Mala 32 16.33%
Media 105 53.57%
Total 196 100.00%

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia

Figura 16
Porcentaje del nivel de calidad de servicio para la dimension seguridad

B Buena mMala ®Media

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.
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4.5 Informe de aplicacion de la guia de entrevista

De acuerdo alo referido por los propietarios o administradores, en relacion
a cumplir el primer objetivo, determinar la relacion entre la calidad de
atencién y la satisfaccion del cliente que presentan los talleres de
mantenimiento automotriz en la ciudad de Trujillo, indicaron que la
demanda por contar con los servicios de los talleres se ha incrementado.
Esto exige en primer lugar, adecuar y mejorar los elementos tangibles
donde se ubican los talleres y mantenerlos limpios y conservados para
garantizar bienestar a los usuarios. En segundo lugar, el personal recibe
orientaciones diarias de buen trato y atencion personalizada, de esta
manera, asegurar brindar un servicio oportuno, puntual y técnico, al
identificarse alguna situacion contraria se coordina para tomar decisiones
oportunas. Finalmente, velan porque el servicio ofrecido satisfaga las
expectativas de los usuarios por eso existe un libro de reclamaciones,
reconocimiento al buen desempefio, encuestas a los usuarios para seguir

implementando una gestion de calidad.
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V. DISCUSION

En esta investigacion al evaluar la relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del cliente en los servicios de mantenimiento automotriz de Truijillo, se
pudo encontrar que existe relacion altamente significativa (0.00 < 0.01), con una
intensidad correlacional del 0,775 que establece la existencia de una correlacion
fuerte. Esto quiere decir que los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la seguridad que caracterizan la calidad de atencién de los talleres de
mantenimiento automotriz, tienden a relacionarse con la satisfaccion del cliente, es
decir permitira contar con condiciones minimas que garanticen un adecuado

servicio con un valor percibido y satisfaga las expectativas del cliente.

Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis
de investigacion, donde refiere que existe relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente en los servicios de mantenimiento automotriz de Truijillo.
Estos resultados son corroborados por Davila (2019) quien en su investigacion llega
a concluir que los servicios ofrecidos con alto nivel de calidad satisfacen a los
clientes porque sienten que sus expectativas con lo ofertado son buenas. Asi
también Acevedo (2018) refiere que la percepcion positiva ante el servicio ofrecido
estd determinada por los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad.

Al establecer la relacion entre la dimensién elementos tangibles de la calidad
de atencién y la satisfaccion del cliente los servicios de mantenimiento automotriz
de Trujillo, se pudo encontrar que existe relacion altamente significativa (0.00 <
0.01), con una intensidad correlacional del 0,681 que establece la existencia de una
correlacion moderada. Esto quiere decir que los elementos tangibles evidencian las
condiciones fisicas y del personal establecen un estandar de atencién en relacion
al cliente, es decir los talleres deben garantizar instalaciones comodas y
adecuadas, contar con equipos modernos, velar por la limpieza y el orden como por

la presentacion formal del personal.
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Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis
de investigacion, donde refiere que existe relacion entre la dimension elementos
tangibles de la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente los servicios de
mantenimiento automotriz de Trujillo. Estos resultados son corroborados por Silva
(2021) quien en su investigacion concluye existe correlacion altamente significativa,
positiva y fuerte de la variable de calidad en el servicio con satisfaccion del cliente
y lealtad del cliente. También podemos resaltar la conexion entre la dimension

aspectos tangibles con las variables satisfaccion del cliente y lealtad del cliente.

Al comprobar la relacién entre la dimension fiabilidad de la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente los servicios de mantenimiento automotriz de
Trujillo, se pudo encontrar que existe relacion altamente significativa (0.00 < 0.01),
con una intensidad correlacional del 0,706 que establece la existencia de una
correlacion fuerte. Esto quiere decir que la fiabilidad garantiza el cumplimiento de
lo ofertado en el servicio, es decir lo ofrecido en relacion a precio, tiempo y calidad
debe estar relacionado con el interés por resolver los problemas y el esfuerzo por

un adecuado servicio.

Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis
de investigacién, donde refiere que existe relacion entre la dimension fiabilidad de
la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente los servicios de mantenimiento
automotriz de Truijillo. Estos resultados son corroborados por Racines (2021) en su
investigacion llega a concluir que Los clientes por lo general buscan en las
empresas, que estas tengan cierta credibilidad en el mercado, que sean justas en
los precios de los servicios ofertados y que por su estabilidad en el tiempo y espacio
estas sean confiables. Asi también Gutiérrez (2017) refiere que el nivel de
satisfaccion con el servicio que se brinda se encuentra relacionada con la

seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad por parte de la empresa.

En este estudio al estipular la relacion entre la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente los servicios de
mantenimiento automotriz de Trujillo, se pudo encontrar que existe relacion

altamente significativa (0.00 < 0.01), con una intensidad correlacional del 0,697 que
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establece la existencia de una correlacion moderada. Esto quiere decir que la
capacidad de respuesta permite que las inquietudes, dudas o desconocimiento en
relacion al servicio sean atendidas de forma adecuada y precisa, es decir los
talleres deben contar con una capacidad comunicativa de su personal que se

caracterice por ser asertiva, oportuna y ayude a esclarecer toda interrogante.

Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis
de investigacion, donde refiere que existe relacion entre la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo. Estos resultados son corroborados por Pasquel
(2017) en su investigacion llega a concluir que la capacidad de respuesta permite
garantizar satisfaccion y que la empresa debe adoptar acciones correctivas para
cambiar el enfoque de como venia brindando sus servicios y la importancia de que
estos sean de calidad en beneplacito y satisfaccion de sus clientes. Asi también
Gutiérrez (2021) refiere que la falta de comunicacién con el cliente, atencion y
entregas prolongas y lo mas importante con la calidad de los servicios ofertados

estable inconformidad con la capacidad de respuesta.

En el presente trabajo se ha establecido la relacion entre la dimension
seguridad de la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente los servicios de
mantenimiento automotriz de Trujillo, se pudo encontrar que existe relacion
altamente significativa (0.00 < 0.01), con una intensidad correlacional del 0,605 que
establece la existencia de una correlacion moderada. Esto quiere decir que la
seguridad en los talleres establece medidas que salvaguarden los bienes y
bienestar de los clientes es decir se deben implementar protocolos que velen por
un comportamiento adecuado del personal, seguridad de los clientes y medidas

preventivas e favor de todos los clientes internos y externos.

Frente a lo mencionado se rechaza la hip6tesis nula, y se acepta la hipétesis
de investigacion, donde refiere que existe relacion entre la dimension seguridad de
la calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente los servicios de mantenimiento
automotriz de Trujillo. Estos resultados son corroborados por Esquivel (2019) quien
en su investigacion llega a concluir que la seguridad es uno de los factores que los
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usuarios esperan encontrar en los talleres de mantenimiento automotriz lo que

determinara su opcion de eleccion para decidir al taller que acudira.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la
seguridad que caracterizan la calidad de atencion de los talleres de
mantenimiento automotriz, tienden a relacionarse con la satisfaccion del
cliente, es decir permitira contar con condiciones minimas que garanticen un
adecuado servicio con un valor percibido y satisfaga las expectativas del
cliente, debido a que existe relacion altamente significativa (0.00 < 0.01), con
una intensidad correlacional del 0,775 que establece la existencia de una

correlacion fuerte.

2. Los elementos tangibles evidencian las condiciones fisicas y del personal
establecen un estandar de atencion en relacion al cliente, es decir los talleres
deben garantizar instalaciones comodas y adecuadas, contar con equipos
modernos, velar por la limpieza y el orden como por la presentacién formal
del personal, debido a que existe relacion altamente significativa (0.00 <
0.01), con una intensidad correlacional del 0,681 que establece la existencia

de una correlacion moderada.

3. La fiabilidad garantiza el cumplimiento de lo ofertado en el servicio, es decir
lo ofrecido en relacion a precio, tiempo y calidad debe estar relacionado con
el interés por resolver los problemas y el esfuerzo por un adecuado servicio,
debido a que existe una relacion altamente significativa (0.00 < 0.01), con una
intensidad correlacional del 0,706 que establece la existencia de una

correlacion fuerte.

4. La capacidad de respuesta permite que las inquietudes, dudas o
desconocimiento en relacién al servicio sean atendidas de forma adecuada y
precisa, es decir los talleres deben contar con una capacidad comunicativa
de su personal que se caracterice por ser asertiva, oportuna y ayude a
esclarecer toda interrogante, debido a que existe relacion altamente
significativa (0.00 < 0.01), con una intensidad correlacional del 0,697 que

establece la existencia de una correlacion moderada.
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5. La seguridad en los talleres establece medidas que salvaguarden los bienes
y bienestar de los clientes, es decir se deben implementar protocolos que
velen por un comportamiento adecuado del personal, seguridad de los
clientes y medidas preventivas a favor de todos los clientes internos y
externos porque existe una relacion altamente significativa (0.00 < 0.01), con
una intensidad correlacional del 0,605 que establece la existencia de una

correlacion moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Implementar talleres de mantenimiento automotriz que garanticen
condiciones minimas de comodidad, eficacia y eficiencia del servicio en

relacion a criterios de infraestructura, credibilidad, respuesta y seguridad.

Los talleres de mantenimiento automotriz deben contar con espacios
acondicionados para el servicio en relacion a su ubicacion, infraestructura,

comodidad, limpieza y presentacion formal del personal.

Garantizar el compromiso de la credibilidad de los tiempos, de la informacién
y del adecuado servicio estableciendo protocolos de atencion, publicidad no

engafosa y difusion de mensajes reflexivos que resalten la responsabilidad.

Capacitar a sus colaboradores en atencion al cliente y comunicacion asertiva

con el objetivo de garantizar una comunicacion horizontal y sincera.

Implementar protocolos de seguridad, contar con las revisiones de Defensa
Civil y equipamiento que brinde seguridad a los usuarios internos y externos.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES ESCALA DE
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ,
1) MEDICION
Equipos modernos
Instalaciones comodas y adecuadas
Elementos tangibles Ordinal
Limpieza y orden
Presentacion formal del personal
) y o Cumplimiento de lo ofrecido
= La calidad de atencion en el servicio,
*(_3 por lo tanto, se entiende como la Fiabilidad Interés por resolver los problemas Ordinal
LZ) brecha que existe entre las
L expectativas del cliente (lo que quiere) Se mediran los elementos tangibles, Adecuado servicio
';: y sus percepciones (lo que obtiene) fiabilidad, seguridad y capacidad de
L después de recibir un servicio. Por un respuesta para lo cual se empleara Comportamiento adecuado del
2 lado, cuando una empresa cumple con el cuestionario. personal
< las expectativas del cliente, se dad do | I
: S i ient )
o consolida la satisfaccion del cliente Seguridad eguiricad ae fos clientes Ordinal
- .
< (Murali, 2016). Medidas preventivas
©)
Protocolos adecuados
Comunicacién asertiva
Comunicacion oportuna Ordinal

Capacidad de respuesta

Disposicion a ayudar




VARIABLES

P . . ESCALA DE
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES )
@ MEDICION
Servicio
Actitud de una persona ante un T oOrdinal
ihi asas rdina
L producto o servicio que se brinda que Valor percibido
E evidencia bienestar, recomendacion. Se
LLJ evidencia cuando las expectativas o
O necesidades del cliente se cumplen y Confianza
d es clave para fidelizar a los clientes.
Q Ademas, los niveles de satisfaccién o Se medirén el valor percibido y las
2 los resultados de su evaluacién expectativas para lo cual se N
‘O posibilitan implementar acciones de empleara el cuestionario Adaptabilidad
8 retroalimentacién que conllevan a la
E toma de decisiones para la mejora del
2 servicio, incremento de utilidades y Capacidad
E crecimiento empresarial o de negocio. Expectativas Ordinal
wn (Santisteban, 2021).
Gestion

Nota. Elaboracion propia.




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tema Problema Objetivos Hipotesis Metodologia

Problema general Hipotesis general

General
Evaluar la relaciéon entre la calidad de atencién y
la satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022

H1: La calidad de atencién se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
cliente en los servicios de mantenimiento
automotriz, Trujillo 2022.

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencién y
la satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022?

Tipo de investigacion

HO: La calidad de atencion no se relaciona Aplicada
significativamente con la satisfaccion del Cuantitativa
cliente en los servicios de mantenimiento
automotriz, Trujillo 2022.

Disefio de

investigacion
No experimental
Transeccional
Descriptivo

Problemas especificos Especificos Hipotesis especificas

HE1L:
H1: Existe relacion significativa entre la dimension

Calidad de atencién | PE1l: ¢Qué relacién existe entre la dimension | O;: Determinar la relacion entre la dimensién

y su relacién con la
satisfaccion del
cliente en los
servicios de
mantenimiento
automotriz. Trujillo
2022

PE2:

PE3:

PEA4:

elementos tangibles de la calidad de atencién
y la satisfaccion del cliente en los servicios
de mantenimiento automotriz, Trujillo 20227

¢ Qué relacion existe entre la dimension
fiabilidad de la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022?

¢, Qué relacion existe entre la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente en los
servicios de mantenimiento automotriz,
Trujillo 20227

¢, Qué relacion existe entre la dimension
seguridad de la calidad de atencién y la
satisfacciéon del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022?

elementos tangibles de la calidad de
atencion y la satisfaccién del cliente los
servicios de mantenimiento automotriz,
Trujillo 2022.

O,: Determinar la relacién entre la dimension

fiabilidad de la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022.

Oz: Determinar la relacién entre la dimension

capacidad de respuesta de la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente los
servicios de mantenimiento automotriz,
Trujillo 2022.

O,: Determinar la relacién entre la dimension
seguridad de la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022.

elementos tangibles de la calidad de atencién
y la satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022.

HE2:
H1: Existe relacion significativa entre la dimension

fiabilidad de la calidad de atencién y la
satisfaccion del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022.

HE3:
H1: Existe relacion significativa entre la dimension

capacidad de respuesta de la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente en los
servicios de mantenimiento automotriz, Truijillo
2022.

HE4:
H1: Existe relacion significativa entre la dimension

seguridad de la calidad de atenciéon y la
satisfaccién del cliente en los servicios de
mantenimiento automotriz, Trujillo 2022.

correlacional

Poblacién:
Desconocida

Muestra:
196 personas
Muestreo:
No probabilistico

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario.

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 3: CUESTIONARIO SERVQUAL

MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR TALLERES MECANICOS
AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE TRUIJILLO

El presente cuestionario esta disefiado para medir la calidad de los servicios que prestan los talleres
de mecdnica automotriz de la ciudad de Trujillo. La evaluacién es de cardcter andénima vy
confidencial, los resultados se utilizaran solo para fines de estudio, por tal razén, la informacién
proporcionada es valiosa para la investigacion.

Se le agradece la informacidn brindada.

PRIMERA PARTE

Instrucciones. Marque con una equis (X) u otro signo la casilla con la informacion que se le
solicite.

Género Tipo de automovil Servicio requerido Frecuencia de visita
Masculino Liviano Reparacion Primera vez
Femenino Pesado Mantenimiento Cliente frecuente

De dénde nos visita:

SEGUNDA PARTE

Instrucciones. Encierre en una circunferencia el nUmero que MEJOR REPRESENTA su percepcion al
servicio que brinda el taller de mecdnica automotriz, entre los valores 1 al 7.
(1) Significa que usted esta fuertemente en desacuerdo con la declaracion en relacion al
servicio recibido.
(7) Significa que usted esta fuertemente de acuerdo con la declaracidn en relacidn al servicio
recibido.
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Declaraciones

Fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo

Elementos tangibles

1. Los equipos y herramientas de este taller de mecéanica
automotriz tienen la apariencia de ser modernos.

1 2 3 4 5 6 7

2. Las instalaciones fisicas de este taller de mecanica
automotriz son visualmente atractivas.

3. Los empleados de este taller de mecanica automotriz
tienen buena presentacion.

4. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
este taller de mecanica automotriz (folletos, carteles)
son visualmente atractivos.

Fiabilidad

5. Cuando el taller de mecanica automotriz promete
resolver o terminar algo en un determinado tiempo, lo
cumple.

6. Cuando un cliente presenta un problema en su
vehiculo, este taller de mecéanica automotriz, muestra
un sincero interés en resolverlo.

7. En este taller de mecanica automotriz, realizaron bien
el servicio desde la primera vez.

8. En este taller de mecénica automotriz, terminan el
servicio en el tiempo que prometen hacerlo.

Capacidad de respuesta

9. Los empleados de este taller de mecanica automotriz,
informan con precision a los clientes cuando concluiria
cada servicio.

10.Los empleados de este taller de mecanica automotriz,
le ofrecen un servicio rapido.

11.Los empleados de este taller de mecanica automotriz,
siempre se muestran dispuestos a ayudarle.

12.Los empleados del taller de mecanica automotriz,
nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes.

Seguridad

13. El comportamiento de los empleados del taller de
mecanica automotriz, le transmite confianza.

14.Usted se siente seguro en las transacciones (pago,
compra de repuestos 0 suministros) con este taller de
mecanica automotriz.

15.Los empleados de este taller de mecanica automotriz,
siempre son amables con los clientes.

16.Los empleados del taller de mecanica automotriz,
tienen conocimientos suficientes para responder las
preguntas de los clientes.

iGracias por su colaboracién!
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ANEXO 4

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE LOS TALLERES
MECANICOS AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

La evaluacion es de caracter andnima y confidencial, los resultados se utilizardn solo para fines de
estudio, por tal razén, la informacién proporcionada es valiosa para la investigacion.

Instrucciones. Marque con una equis (X) u otro signo la casilla con la informaciéon que se le

solicite.
Género Tipo de automovil Servicio requerido Frecuencia de visita
Masculino Liviano Reparacion Primera vez
Femenino Pesado Mantenimiento Cliente frecuente

De ddénde nos visita:

DIMENSIONES
1. El taller de mecénica automotriz cuenta con equipos y herramientas modernos. Si NO
2 2. Las instalaciones fisicas del taller de mecéanica automotriz son visualmente Si NO
E 4 atractivas.
q" = . . . .z '
g = 3. Los empleados de este taller de mecéanica automotriz tienen buena presentacion. Sl NO
2
w = . . " " L
4. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza este taller de mecéanica si NO
automotriz (folletos, carteles) son visualmente atractivos.
5. Cuando el taller de mecanica automotriz promete resolver o terminar algo en un Si NO
determinado tiempo, lo cumple.
3 6. Cuando mi vehiculo presenta un problema este taller de mecénica automotriz, Si NO
o muestra un sincero interés en resolverlo.
5 .
L% 7. Este taller de mecéanica automotriz, realiza bien el servicio desde la primera vez. SI NO
8. En este taller de mecanica automotriz, terminan el servicio en el tiempo que si NO
prometen hacerlo.
9. Los empleados de este taller de mecénica automotriz, me informan con precision Si NO
] cuando concluiria cada servicio.
- 8
< 3 10. Los empleados de este taller de mecanica automotriz, ofrecen un servicio rapido. Si NO
2 g
c 9 P - -
S o 11.Los empleados de este taller de mecanica automotriz, siempre se muestran Si NO
O @ dispuestos a ayudarme.
12.Los empleados del taller de mecanica automotriz, nunca estan demasiado Si NO
ocupados para responderme.
13. El comportamiento de los empleados del taller de mecénica automotriz, transmite Si NO
confianza.
° z . - . . .
& 14.El taller de mecanica automotriz me brinda seguridad en las transacciones (pago, Si NO
5 compra de repuestos 0 SUMINIstros).
T
& 15.Los empleados de este taller de mecéanica automotriz, siempre son amables Si NO
conmigo.
16.Los empleados del taller de mecénica automotriz, tienen conocimientos suficientes Si NO
para responder las preguntas de los clientes.
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DIMENSIONES
1. Eltaller de mecéanica automotriz garantiza un servicio de calidad. Si NO
2. Estoy satisfecho con el servicio que brinda el taller de mecanica Si NO
automotriz.
Valor
percibido . . . . .
3. Las tasas o tarifas del servicio son competitivas y justas. Sl NO
4. Sirecomendaria los servicios del taller de mecanica automotriz a otras Si NO
personas.
5. El servicio del taller de mecanica se adapta a mis necesidades y Si NO
demandas.
6. El taller de mecanica automotriz cuenta con personal capacitado. Si NO
Expectativas . ] ] ] ] j
7. Eltaller de mecénica automotriz satisface mis expectativas. Sl NO
8. La gestion del taller se centra en la calidad de los servicios y la .
: L ) SI NO
satisfaccion del cliente.

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 5

CUESTIONARIO A PROPIETARIOS / ADMINISTRADORES

MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
TALLERES MECANICOS AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

El presente cuestionario esta dirigido a los PROPIETARIOS / ADMINISTRADORES de los distintos talleres de
mecanica automotriz ubicados en la ciudad de Trujillo.

La evaluacién es de caracter andnima y confidencial, los resultados se utilizardn solo para fines de estudio,
por tal razén, la informacidn proporcionada es valiosa para la investigacion.

Se le agradece la informacion brindada.

DATOS GENERALES

Zona de ubicacién del taller:

Afios de funcionamiento:

PRIMERA PARTE: CALIDAD DE LOS SERVICIOS

DIMENSIONES
1. Eltaller de mecanica automotriz cuenta con equipos y herramientas si NO
modernos.
- 2. Las instalaciones fisicas del taller de mecanica automotriz son Si NO
*8 3 visualmente atractivas.
OEJ % 3. Los empleados de este taller de mecanica automotriz tienen buena Si NO
o £ presentacion.
w - . . - -
4. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza este taller de Si NO
mecénica automotriz (folletos, carteles) son visualmente atractivos.
5. Cuando el taller de mecanica automotriz promete resolver o terminar Si NO
algo en un determinado tiempo, lo cumple.
6. Cuando un cliente presenta un problema en su vehiculo, este taller de Si NO
= mecanica automotriz, muestra un sincero interés en resolverlo.
g 7. En este taller de mecanica automotriz, realiza bien el servicio desde la Si NO
5 primera vez.
< - - - — -
iT 8. En este taller de mecanica automotriz, terminan el servicio en el tiempo Si NO
que prometen hacerlo.
9. Los empleados de este taller de mecéanica automotriz, informan con si NO
o precision a los clientes cuando concluiria cada servicio.
S — -
= 2 10.Los QmplgaQOs de este taller de mecanica automotriz, ofrecen un Si NO
& g servicio rapido.
S 9 11.Los empleados de este taller de mecénica automotriz, siempre se Si NO
o . -
S o muestran dispuestos a ayudar al cliente.
O © P . p
12.Los empleados del taller de mecanica automotriz, nunca estan Si NO
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes.
13. El comportamiento de los empleados del taller de mecanica automotriz, Si NO
transmite confianza.
3 14.El taller brinda seguridad en las transacciones (pago, compra de si NO
e repuestos o suministros) a los clientes.
= 15.Los empleados de este taller de mecanica automotriz, siempre son si NO
3 amables con los clientes.
16.Los empleados del taller de mecénica automotriz, tienen conocimientos Si NO
suficientes para responder las preguntas de los clientes.




SEGUNDA PARTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES
1. Eltaller de mecéanica automotriz garantiza un servicio de calidad. Si NO
2. Los clientes estan satisfechos con el servicio que brinda el taller de Si NO
mecanica automotriz.
Valor
percibido . . " . .
3. Las tasas o tarifas del servicio son competitivas y justas. Sl NO
4. Los clientes recomiendan los servicios del taller de mecanica automotriz Si NO
a otras personas.
5. El servicio del taller de mecanica se adapta a las necesidades y Si NO
demandas de los usuarios.
) 6. El taller de mecanica automotriz cuenta con personal capacitado. Si NO
Expectativas
7. El taller de mecanica automotriz satisface las expectativas del cliente. Si NO
8. La gestion del taller se centra en la calidad de los servicios y la ‘
: L ) Sl NO
satisfaccion del cliente.

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 6

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Caros Antonio Angulo Corcuera con DML NS 06437510, Moir. en
Administracion, N® ANR: 18480, de profesion Licenciado en Ciencias Administrativas,
desempefiandome actualmente como docente en Universidad César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario  Para  los
EIIEMEE,EF_. los servicios de DEFRCIEMTE ACEPTABLE BUEMND MUY EUEND EXCELENTE
mantenimiento
automotriz, Trujillo 2022
. X
1.Claridad
o X
2.0bjetividad
) X
3. Actuslidad
I X
4.0Organizacion
o x
5. Suficiencia
) i X
&.Imencionalidad
. ] x
7.Consistencia
. x
8.Coherencia
N X
9. Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 04 dias del
mes de abril del Dos mil Veintidos.

o

Yokl
s

Licenciado &n Administracion
CLAD. N° 18480

Mair
DM

- Carlos Angulo Corcuera
- 06437510

Especialidad : Gestion dal Talento Humano

E-mail

: anguloca@ucyvirtual.edu_ pe




ANEXO 7

CESAR VALLE D

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butrdn con DMl N® 02842722 Magister en Ciencias
Econdmicas con mencidn en Economia de Empresas y Doctor en Administracion, de
profesion Ingeniero Industrial con especialidad en Investigacion de Operaciones

desempefiandome actualmente como DTC en la C.P. de Administracion = UCV Piura

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el instrumento:
Cuestionario.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

dpreciaciones.

Cuestionario a los cdlientes de
Servicio de Mantenimiento | DEFICIENTE ACEPTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
Autormotriz, Trujillo 2022

1.Claridad X
2.Objetividad X
3 Actualidad X
4.Organizacidn X
5.Suficiencia X
6. Intencionalidad X
T.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En =sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los trece
dias del mes de abril del dos mil veintidos.

Dir.
DI
Especialidad : Ingeniero Industrial

E-mail : gvillanuevabu@ucvvirtual .edu.pe
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ANEXO 8

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ceclia Paula Luisa Gomez Zifiga con DNI N® 03490480, Mgtr. en

Administracion, MN*

AMR: ADT8552, de profesion Licenciada en Ciencias

Administrativas, desempefidndome actualmente como docente en Universidad César

Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario Para los
clientes en los servicios de
mantenimiento automotriz, DEFICIENTE ACEPTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
Trujillo 2022
. X
1.Claridad
X
2.Objetividad
. X
3. Actualidad
_— X
A.0rganizacion
X
5. Suficiencia
. i X
B.Intencionalidad
) ) X
T.Consistencia
X
B.Coherencia
X
a.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 23 dias del
mes de marzo del Dos mil Veintidas.

Magtr.

DI
Especialidad
E-mail

: Cecilia Gomez Zifiga
: 03490490

: Administracion

: cgomezzi@ucy.edu.pe




ANEXO 9

“CALIDAD DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ, TRUJILLO 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular

21-40

Buena

41 - 60

Muy Buena
61 -80

Excelente

81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 11

16

21

26 31

36

41

46 51 56

61

66

71

76

81

86

91

96

10 15

20

25

30 35

40

45

50 55 60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado con un
lenguaje apropiado

100

2.0bjetividad

Esta  expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

100

4.0rganizacién

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

100

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y

calidad.

100




6.Intencionalida
d

Adecuado para
valorar las
dimensiones del tema
de la investigacion

100

7.Consistencia

Basado en
aspectos tedricos-
cientificos de la
investigacion

100

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboraciéon de la
investigacion

100

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del
Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes

enunciados.

Piura, 23 de marzo de 2022.

DNI
Teléfono

E-mail

Mgtr. : Cecilia Paula Luisa Gomez Zuiiiga

103490490
: 999780055

: cgomezz@ucv.edu.pe
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ANEXO 10

“CALIDAD DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ, TRUJILLO 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81-100 OBSERVACIONES

Indicadores Criterios

ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

97

2.0bjetividad Esta expresado en
conductas
observables

98

3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

96

4.0rganizacién Existe una
organizacién
légica entre sus
items

97

5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

98




6.Intencionalidad | Adecuado para

valorar las
dimensiones del o
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en

aspectos tedricos-

. g 08
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las variables
- 96
e indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
97

elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

ﬂ@mhsngoQ

ur.endado en Admimsuacuén
CLAD. N° 18480

Piura, 04 de abril de 2022.

Mgtr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI : 06437510
Teléfono : 947055845

E-mail : anguloca@ucvvirtual.edu.pe




ANEXO 11

“CALIDAD DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ, TRUJILLO 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

) . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21.40 41- 60 61-80 31 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VAUIDACION s [0 {15 20 [2s T30 36 [ao [as [s0 s [e0 L5 [70 |76 Lo [ss [so [os [100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 26
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 91
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfogue tedrico
abordado en la 91
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacion
logica entre sus 95
items
5.5uficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 95
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

91

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 94
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las -
variables e
indicadnres
9.Metodologia La eslralegia

responde a la
elaboracion de la
investigacion

93

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evald tinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente alos difere e;mun;:nad?s.

Piura, 13 de abril del 2022

va Butrdn

1]

Dr.: Groov - illafiu

Teléfono: 961532047
E-mail: gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe




ANEXO 12: BAREMOS
Tabla 24.
Estadisticos descriptivos de las variables de estudio

Descriptivos

Estadistico Error tip.

Satisfaccion del cliente Media 20.17 135

Intervalo de confianza para la Limite inferior 19.91

media al 95% Limite superior 20.44

Media recortada al 5% 20.24

Mediana 20.00

Varianza 3.570

Desuv. tip. 1.889

Minimo 14

Maximo 24

Rango 10

Amplitud intercuartil 3

Asimetria -.502 174

Curtosis .060 .346
Calidad de Servicio Media 62.94 1.127

Intervalo de confianza para la Limite inferior 60.72

media al 95% Limite superior 65.17

Media recortada al 5% 63.20

Mediana 66.00

Varianza 248.853

Desv. tip. 15.775

Minimo 30

Maximo 92

Rango 62

Amplitud intercuartil 25

Asimetria -.379 174

Curtosis -.937 .346

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.



Tabla 25

Baremos para estimar los limites de los niveles para las variables de estudio

Satisfaccion Calidad de
Servicio
Pmax 24 92
Pmin 14 30
Rango 10 62
Niveles 3 3
Amplitud 3.3 20.6
Nivel 1 14 30
17 51
Nivel 2 18 52
21 73
Nivel 3 22 74
24 92
Nivel 1 del14a17 de30a51
Nivel 2 de18a21 de52a73
Nivel 3 de22a?24 de74a92

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 26

Resultados de Prueba de Validez de Constructo

Indicador Variables Valor Conclusion
KMO Calidad de 0.525 Instrumento
P.E.B (Sig) Servicio 0.000 Confiable
KMO Satisfaccion 0.565 Instrumento
P.E.B (Sig) 0.000 Confiable

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracién propia.

Tabla 27

Resultados de Prueba de Confiabilidad Consistencia Interna

Alfa de Cronbach (a)

Instrumento Valor

Elementos Conclusion

Calidad de Servicio 0.801 24

Instrumento Confiable

Satisfaccion 0.823 16

Instrumento Confiable

Fuente: Tabulacion de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 23. Elaboracion propia.



Tabla 28
Baremos de interpretacion del Coeficiente de Correlaciéon

Magnitud de Significado
la correlacion

+1,00 Correlacion positiva perfecta

+0,90 Correlacion positiva muy fuerte

+0,75 Correlacién positiva considerable

+0,50 Correlacion positiva media

+0,25 Correlacién positiva débil

+0,10 Correlacién positiva muy débil

0,00 No existe correlacion alguna entre las
variables

-0,10 Correlacion negativa muy débil

-0,25 Correlacién negativa débil

-0,50 Correlacién negativa media

-0,75 Correlacion negativa considerable

-0,90 Correlacién negativa muy fuerte

-1,00 Correlacion negativa perfecta

Fuente: Hernandez (2006, p. 453)



