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Resumen

El objetivo general de la investigacion se plante6 en determinar la relacion entre
la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio en la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.l.R.L 2022, sostiene un enfoque de
investigacion cuantitativo, empleando metodologias cuantificables, como
instrumento de investigacibn es el cuestionario, El método es hipotético
deductivo porque parte de lo general a lo especifico, partiendo del conocimiento
ya establecido a la realidad problemética, el nivel de la investigacion es
correlacional donde su fin es establecer una asociacion entre ambas variables,
el tipo de investigacion es aplicada ya que parte de teorias existentes y a través
de ellas brindar soluciones de mejora a la empresa, el disefio es no experimental
—transversal ya que se tomd una vez, la toma de las muestras y no hubo
manipulacion de la variable. Se determino que si existe una correlacion de 0.514
siendo una correlacion positiva considerable entre la seguridad del servicio y la
calidad técnica del servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon
Motors E.I.R.L 2022.

Palabras clave: Seguridad del servicio, calidad técnica, calidad
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
the safety of the service and the technical quality of the service in the automotive
services company Marlon Motors E.I.R.L 2022, it supports a quantitative research
approach, using quantifiable methodologies, as a research instrument it is the
guestionnaire, the method is hypothetical deductive because it starts from the
general to the specific starting from the knowledge already established to the
problematic reality, the level of the investigation is correlational where its purpose
is to establish an association between both variables, the type of investigation is
applied since it starts from existing theories and through them provide
improvement solutions to the company, the design is non-experimental -
transversal since it was taken once, the sampling and there was no manipulation
of the variable. It was determined that there is a correlation of 0.514, being a
considerable positive correlation between the safety of the service and the
technical quality of the service in the automotive service company Marlon Motors
E.l.LR.L 2022.

Keywords: Service security, technical quality, quality



INTRODUCCION

En la actualidad con la globalizacion, ha ido incrementando la forma de percibir
un buen servicio por parte de la sociedad, asimismo se aseguran que la empresa
les brinde un servicio fiable y seguro con la informacién recabada de la
organizacion, asimismo la innovacion tecnologia en los Gltimos afios va en
aumento, es alli donde las empresas visualizan oportunidades de negocios en
esta modalidad, sin embargo carecen de informacion para implementar en la
organizacion, es por ello que hoy en dia diversos servicios se brinda de manera
virtual sin la necesidad de un establecimiento fisico, de tal forma que el cliente
realiza seguimiento, solicitando a la organizacion por medios digitales
informacion. La Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO,2021) se
encarga de desarrollar y publicar estandares a nivel internacional manifestando
gue la calidad de un servicio depende de la buena gestibn que ejerce la
organizacion y la eficaz labor de los colaboradores. Por consiguiente, las
empresas que mejor calidad del servicio brinden seran las acreedoras de mayor
cantidad de clientes, la calidad busca que el colaborador que brinda el servicio
sea mas eficaz a través de sus capacitaciones continuas para brindar un buen
servicio.

El diario Gestion (2019) hace referencia que la calidad de servicio influye
en un 60% en las decisiones de compras de la poblacién peruana, es por ello la
organizacion; micro o macro, debe optar por mejorar la calidad de servicio
brindada y en lo que mas influye para la poblacion en la calidad de servicio, es
la amabilidad de los colaboradores por los cuales son atendidos, asimismo la
rapidez de la atencién.

La actual problematica se evidencia en la seguridad del servicio en la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L., Brefia, 2022. Se
evidencia carencia de informacién brindada, por la saturacion de solicitudes de
la demanda de servicios para los usuarios, e informacion por medios digitales.

En lo concerniente a la calidad técnica del servicio la problematica radica
en la carencia tecnologica, para atencion al cliente, en rapidez de atencién de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.l.R.L. Ubicada en el distrito

de Brefia (ver) figura 1, por lo que carece de capacidad de respuesta inmediata



a los usuarios ; Piattini (2019) manifiesta sobre la calidad técnica del servicio se
visualiza como un conjunto de caracteristicas inferidas al servicio lo cual
proporciona valor a la organizacion el brindar un servicio con calidad.

Por lo cual el trabajo de investigacion abordo la siguiente problemaética,
para identificar: ¢ Cudl es la relacién entre la seguridad del servicio y la calidad
técnica del servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.I.R.L, 20227. Por otra parte, se plantean los problemas especificos: (a) ¢, Cual
es la relacion entre la seguridad del servicio y la tangibilidad de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 20227, (b) ¢Cual es la relacion
entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.LR.L 20227, (c) ¢Cuél es la relacion entre la
seguridad del servicio y la empatia de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.LR.L 20227?. y (d) ¢Cuél es la relacion entre la seguridad del
servicio y la capacidad de respuesta de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 20227

Por otra parte, la justificacion de la investigacion buscar tener la finalidad
del porque se realiza. Pérez (2020) menciona que para justificar la investigacion
se debe dejar claro cuales seran los beneficios de realizarlo y de qué manera se
esta proponiendo. La justificacion tedrica de la investigacion se sustento en la
teoria de las necesidades de Maslow, en donde hace referencia a la seguridad,
asimismo, en la metodologia servqual propuesta por Zeithaml et al. (1996) la cual
mide de una manera adecuada la calidad del servicio. En la justificacion
metodoldgica se orientd a la construccion de un instrumento basandose en las
variables (1) seguridad del servicio, (2) calidad técnica del servicio. En donde el
cuestionario esta formado por 21 items, a fin de medir la seguridad del servicio
se considerd 9 items con las dimensiones (a) conocimiento (b) confianza y (c)
cortesia; asimismo para la variable calidad técnica del servicio se considerd 12
items el cual comprende las siguientes dimensiones (a) capacidad de respuesta,
(b) fiabilidad, (c) empatia, y (d) tangibilidad. La escala de medicién del
instrumento de investigacion es de tipo Likert. Ademas, la justificacion préactica
en este estudio permitié6 que empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.l.LR.L, identifique sus principales falencias, de esta manera tomando

conocimiento para generar nuevas tacticas empresariales en calidad técnica del



servicio de automotriz, generando mayor satisfaccion al usuario permitiendo asi
expandirse e innovar en el rubro automotriz.

En consecuencia, se plantea el objetivo general en determinar la relacion
entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio en la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.LR.L 2022. Del mismo modo los
objetivos especificos se plantean en: (a) Determinar la relacién entre la seguridad
del servicio y la tangibilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon
Motors E.I.R.L 2022. (b) Determinar la relacion entre la seguridad del servicio y
la fiabilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.
(c) Determinar la relacién entre la seguridad del servicio y la empatia de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. y (d) Determinar
la relacion entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

En lo que concierne a la hipotesis general esta determinada, si existe
relacion entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio en la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. Las hipotesis
especificas se orientan en conocer: (a) Existe relacion entre la seguridad del
servicio y la tangibilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.l.LR.L 2022. (b) Existe relacion entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de
la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.LR.L 2022. (c) Existe
relacion entre la seguridad del servicio y la empatia de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. (d) Existe relacion entre la seguridad
del servicio y la capacidad de respuesta de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022.



Il. MARCO TEORICO

En lo referente a los antecedentes nacionales, Manrique et al. (2018)
propusieron evaluar la calidad técnica del servicio ofrecido por la empresa vy la
calidad que perciben los usuarios del servicio ofrecido en el 2018. La
metodologia mantiene un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada el nivel del
documento cientifico es descriptivo conteniendo un disefio no experimental, del
cual la poblacion es 216 clientes, se construy6 una encuesta como instrumento
de investigacion, se concluye que la calidad que perciben los clientes del servicio
en la organizacién es negativa lo cual a la organizacion le carece de prestar un
servicio fiable y empatico.

Romero y Silva (2018) buscaron determinar cual fue la relacion de la
variable calidad de servicio en la administracion y la satisfaccion del usuario de
la IESTP en Chimbote en el 2018. Su metodologia se estructuré en el enfoque
cuantitativo; el disefio de modo transversal. Su poblacion se constituyé de 1100
estudiantes en el del ciclo 2018 II; se construyé un cuestionario de 42 preguntas
y se obtuvo una muestra de 285 estudiantes para realizar la investigacion. Los
estudiantes manifiestan un 28.1% que la calidad de servicio es muy alta,
asimismo 22.8% hace mencion que la satisfaccion es alta. Con los resultados
gue se obtuvo se afirmd que entre ambas variables existe relacion segun los
usuarios.

Lorofia y Rondinel (2022) investigaron la correlacién del servicio ofrecido
al cliente con la lealtad de este hacia la automotriz ubicada en Huancayo en el
2021. En la investigacion se aplicaron el enfoque cuantitativo, por otra parte, el
tipo es aplicado, el nivel de la investigacion es correlacional con un disefio no
experimental, La poblacion estaba conformada por 300 usuarios, se realizd un
muestreo por conveniencia dando una muestra de 112 clientes, se construy6 un
cuestionario como instrumento de investigacion, concluyendo que existe relacion
entre ambas variables. Por otra parte, los autores mencionan que, al traspasar
la perspectiva del cliente en la calidad del servicio, se realiza fidelizacion al
cliente y recomendacién ante su entorno, de esta manera permitiendo a la
organizacion implementar el marketing boca a boca incrementando la cartera de

clientes del taller automotriz.



Changanaqué (2020) propuso determinar cuél es la relacion entre la
calidad de servicio y la gestion estratégica en el bajo Piura, en el afio 2020, la
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y su disefio fue no experimental, para
su estudio empleo la técnica de encuesta la cual le proporciono recolectar sus
informacién, la poblacién de la investigaciéon estaba compuesta por 63 individuos
y la muestra fue de 40 personas, en el cual se concluyé que la gestidn estratégica
de la calidad del servicio brindada tiene como principales factores la participacion
responsable, la mejora continua, la planeacién estratégica. Asimismo, la labor en
grupo y los vinculos interpersonales mejoran el servicio en la organizacion.

Mori (2019) busco determinar cudl es la relacion entre las cadenas de los
suministros y la seguridad del servicio en la empresa Onosaez en Lima, el
estudio tiene un enfoque cuantitativo, ademas es de tipo aplicada, el nivel es
descriptivo correlacional y con un disefio no experimental, la poblacion en la
compania es de 65 clientes del cual se recopildé informacién por medio de la
construccion de un cuestionario como instrumento de investigacion.
Concluyendo que si tiene relacion la variable cadena de suministros con la
seguridad del servicio, asimismo si se gestiona de manera eficiente la cadena de
los suministros los clientes sienten mayor satisfaccion y seguridad del servicio
brindado por la organizacion.

Orellana (2018) determino la correlacion entre la calidad del servicio y la
posicion de la organizacion en Comas, , la investigacion contiene un enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, con una muestra de 100 clientes; elaborando un
cuestionario como instrumento de investigacion, Del cual se concluy6 que existe
relacion entre las variables en estudio y la gran mayoria de clientes, se
encuentran de acuerdo en que la organizacion presta un servicio fiable y esta le
permite posicionarse en el mercado. Por consiguiente, podemos verificar que el
taller mecanico al brindar fiabilidad al servicio el cliente encuentra mayor
satisfaccion con la calidad técnica del servicio que le fue brindada, de esta
manera la organizacién se posiciona mas en el mercado. haciendo énfasis en su
dimension fiabilidad del servicio en prestar un servicio prometido de manera
eficaz

Medina y Seminario (2019) buscaron enriquecer la calidad del servicio que

ofrece en los mantenimientos la automotriz, con la aplicacion de ingenieria de



métodos en la ciudad de Piura. La investigacion fue de tipo aplicada,
manteniendo un enfoque cuantitativo y con un disefio cuasi experimental,
teniendo como muestra 100 clientes, concluyendo que al aplicar ingenieria de
métodos genera un factor importante dando a la mejora en los procesos de
atencion por medio de los colaboradores al cliente, asimismo menciona, si se
emplea en una organizacion esta ingenieria debe trabajar de la mano con las
demas areas ya que con la combinacién de actividades y la capacitacion
frecuente suman a la calidad del servicio que esta ofrece, dando una ventaja
competitiva sobre el servicio ofrecido, generando fiabilidad y calidad de servicio
ofrecida al cliente.

Marca (2021) definié la correlacion entre gestion logistica y la calidad del
servicio en la compania Hitech, el enfoque es cuantitativo con respecto a la
investigacion, el tipo es aplicada, contiene un nivel correlacional, con una
poblacién de 103 individuos, se construy0 un cuestionario como un instrumento
de investigacion, concluye que la gestion logistica tiene alta relacion con la
calidad del servicio de una organizacion. Recomienda a las organizaciones
manejar buena gestion logistica el cual ayudara a la calidad de servicio ofrecido
y teniendo en cuenta la capacidad de respuesta brindada al usuario ya que esta
debe ser la mas inmediata de parte de la compafiia al publico.

Buiza y Nina (2021) determinaron la correlacion que existe entre la
variable marketing y la calidad del servicio en la organizacion Andrean
technology, en la ciudad de Cusco en el afio 2021, la investigacion contiene un
enfoque cuantitativo, el tipo es aplicada, el nivel es descriptivo, con un disefio no
experimental; conformada por una poblacion de 84 individuos, se realiz6 un
muestreo probabilistico quedando 34 clientes para la muestra, se elabor6
también un cuestionario como instrumento para recolectar la informacion a
investigar; Concluyendo si existen relacion entre ambas variables y que la
organizacion por medio de la tecnologia incrementa su nivel competitivo en el
mercado y de acuerdo al marketing que emplea la organizacion esto
incrementard la satisfaccion del cliente, determinando que existe calidad de
servicio en la organizacion.

Chanca (2020) oriento su investigacion en verificar la utilizacién de la

gestion del conocimiento en organizaciones Yy la forma de incrementar la



productividad laboral, la poblacion de la investigacién es de 98 usuarios Yy la
muestra 12 individuos . Concluye que la gestidén del conocimiento se incrementa
de manera significativa a la productividad laboral, es decir si el colaborador
adquiere mayor conocimiento con capacitaciones en la organizacion, de tal forma
el desempefio del colaborador sera més eficiente y productivo.

Yupanqui (2022) determino la variable gestion del conocimiento y su
influencia en la efectividad de la compafiia en una |.E.P. Ubicada en la Molina,
la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un tipo aplicado, de nivel
correlacional y con un disefio no experimental, conformada por una poblacion de
80 individuos , asimismo se construyd un cuestionario como instrumento de
investigacion, para recabar la informacion relevante, se concluye que la gestién
del conocimiento de tal forma si influye en la efectividad de la organizacion.

Cortez (2021) oriento su investigacion en definir las competencias
gerenciales y los mandos de nivel media, asimismo los equipos de colaboradores
de la organizacion, la metodologia posee un enfoque cuantitativo, con un tipo
aplicado, nivel correlacional descriptivo y disefio no experimental, la poblacion
en la organizacion es 40 colaboradores, de los cuales la muestra fue de 30
individuos, construyeron un cuestionario como instrumento de investigacion para
analizar los resultados, se concluyd que existia mayor confianza en el
colaborador que posee un desarrollo de las competencias directivas.

Zelada (2018) propuso determinar cudl es la influencia de implementar
servidores virtuales con el fin de mejorar la calidad del servicio ofrecido en
industrias del Zinc, la metodologia de la investigacion mantiene un enfoque
cuantitativo, con un tipo aplicado, conteniendo un nivel correlacional con un
disefio no experimental, la investigacion se realizé con 20 personas de poblacion,
como instrumento de investigacion implementé una ficha de registro,
concluyendo que los servidores virtuales influyen positivamente en la calidad del
servicio ofrecido al usuario.

Con referente a los antecedentes internacionales, Kanina (2020) en su
investigacion propuso determinar si existe correlacion entre las dimensiones de
calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente y las principales
intenciones del comportamiento de los clientes en las concesionarias, la

investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado con un nivel



correlacional y el disefio no experimental con una poblacion conformada por
6500 individuos, asimismo se realizé la construccion de un cuestionario como
instrumento de investigacion, para aplicar las preguntas a 88 personas, estas
siendo la muestra de la investigacion. Por lo que llega a la conclusiéon que los
gerentes de las automotrices deberian evaluar de manera continua la calidad
del servicio que ofrece y cumplir las expectativas propuestas, dado que, segun
la calidad ofrecida al cliente este decide volver a la organizacién, de esta manera
genera mayor expansion en otros lugares como también cubrir mas porcentaje
de mercado en el rubro, mencionando que la garantia del servicio ofrecido, es la
gue mas influye en la satisfaccién del usuario, y que es de gran importancia el
conocimiento técnico de los colaboradores brindando cortesia en todo momento
al cliente

Becerra (2020) oriento a su investigacion analizar los factores que
contienen influencia en la calidad del servicio prestada en Puerto Vallarta, la
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un tipo aplicado con un nivel
correlacional y disefio no experimental teniendo una poblaciéon de 27.000
individuos, se realiz6 un muestreo aleatorio simple para determinar la muestra
esta siendo de 379 personas, construyd como instrumento de investigacion una
encuesta para recabar la informacion. Concluye que se tiene que realizar una
atencion de manera personalizada a los clientes, como parte de una ventaja
competitiva para la organizacion, por lo que cada organizacion debe buscar la
tactica necesaria para atraer al cliente y satisfacer la necesidad que le acarrea.

Wang (2019) propuso analizar cual es el efecto de la atencion plena en el
trabajo emocional de todos los colaboradores de la organizacion, la investigacion
se desarrollé en el enfoque cuantitativo, con un de tipo aplicado, con un nivel
explicativo causal y disefio cuasi experimental con una poblacion de 120 clientes
y una muestra de 86 usuarios, se evidencio la construccion del cuestionario como
un instrumento de investigacion para medir las variables en estudio. Se concluyo
gue la atencién plena brindando empatia es muy importante en la organizacion,
el cual genera fiabilidad y seguridad al cliente, realizando buena atencién,
comprensién y comunicaciéon del colaborador ofrecida cliente.

Rogel y Cejas (2018) orientaron su investigacion en analizar la calidad del

servicio ofrecido como un factor clave y el desarrollo sostenible en el turismo en



ecuador en el cantdbn de Santa Cruz, la investigacién tiene un enfoque
cuantitativo, con una poblacion conformada por 15 individuos, para la evaluacién
de los clientes construyé un test como instrumento de investigacion, concluyendo
gue se debe implementar mejoras de fiabilidad e innovaciones competitivas para
sorprender al usuario y este opte por mantenerse en la organizacion.

Ganga at al. (2019) busco mostrar cuales son los resultados de la calidad
del servicio en Puerto Montt a través de la Metodologia SERVQUAL, la
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, nivel exploratorio,
conformada por una poblacion de 107 usuarios, construyé un cuestionario como
instrumento de investigacion, concluyendo que no presta un servicio confiable
por la escala negativa que presenta el instrumento de investigacion debiendo
emplear las dimensiones de la metodologia SERVQUAL para brindar mayor
calidad de servicio.

Peng y Moreno (2021) analizaron las tacticas de cortesia que se emplea
por los colaboradores de la compafia y las valoraciones del comercio electronico
en China, la metodologia en la investigacion contiene un enfoque cualitativo.
Concluyendo que las estrategias que se orientan a la construccion de una
imagen positiva por medio de la cortesia al momento de tratar un cliente y como
mantiene el cliente una armonia con la empresa, del mismo modo satisfaccion.

Olivos (2018) busco conocer la perspectiva cultural y los aspectos de
cortesia, la metodologia de la investigacion es de caracter analitico contrastiva
con una poblaciéon de 25 individuos, concluye que para identificar la informacion
brindada por una persona va a depender de la cultura que este provengay si el
receptor tiene la misma cultura, es mas propicio que va a entender mejor la
cortesia brindada por el individuo

Madrigal (2020) indago sobre el efecto del indice de confianza en el
consumidor en Costa Rica, la metodologia de la investigacion fue cualitativa, de
tipo basica, concluyendo que para tener confianza los usuarios deben transmitir
la informacion de manera que el cliente comprenda y compruebe la veracidad y
de por medio se contemple confianza a la organizacion.

Essner (2018) propuso determinar la calidad del servicio ofrecida por el
trafico aéreo de Canada y Estados Unidos, la metodologia mantiene un enfoque

cuantitativo, con un tipo aplicado, con un nivel descriptivo y disefio no



experimental con una poblacion de 204 personas de los cuales se emple6 un
muestreo aleatorio y como técnica de investigacion fue la encuesta, del cual
determind la existencia de calidad de servicio en ambas ciudades, ya sea
empresa del estado o privadas, sin embargo en EE.UU. se sienten mas
satisfechos los individuos porque les brinda mayor comodidad y calidad de
beneficios a los colaboradores , que en Canada.

Ongo (2019) mediante su investigacion determiné la percepcion de la
calidad del servicio con la satisfaccidn entre los usuarios en Indiana Michigan, la
metodologia de la investigacion mantiene un enfoque cuantitativo y, un disefio
no experimental, con una poblacién conformada por 376 usuarios, el instrumento
de investigacion fue la encuesta, los resultados mencionan que si la fiabilidad del
servicio es mas alta mayor sera el grado de satisfaccion del usuario.

Forney (2020) determinG6 la correlacion que existe entre el
comportamiento del liderazgo y la percepcion en la cultura organizacional de una
compaiiia en Estados Unidos, el enfoque de la investigacion fue cuantitativa, y
de tipo basica, de nivel descriptiva, con disefio no experimental, contiene una
poblacién de 150 personas y una muestra de 84 individuos, concluye que la
cultura de los jefes de la organizacion, influyen en la de los empleados y el como
evaluacion a la organizacion los clientes.

Yausef (2019) propuso en su investigacion determinar cual es la
correlacién de las variables compromiso de la organizacion y la calidad del
servicio ofrecido en la facultad de ciencias sociales. La investigacion mantiene
un enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional y disefio no experimental, con
una poblacién conformada por 1043 estudiantes en el semestre y una muestra
de 221 estudiantes, el instrumento fue el cuestionario, se verifica que ambas
variables tienen relacién, mencionando que la organizacibn que son
comprometidas con la sociedad, en realizar un buen servicio a través de
procesos definidos, la calidad del servicio se vera reflejada.

Min (2022) mediante su investigacion determing, la correlacion que existe
en el marketing experiencial y la calidad del servicio y la satisfaccion del servicio
brindada al cliente, la investigacion mantiene un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado, nivel correlacional y disefio no experimental, con una poblacion de 259

personas, asimismo para la recoleccion de la informacién se empleado un
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cuestionario como instrumento de investigacion. Concluye que la satisfaccion del
usuario depende de la vivencia en la hora de acudir a la organizacion para
solicitar un servicio y este tenga la percepcion de calidad ofrecida en la
comparfia, mencionando que existe relacion alta y fuerte entre ambas variables

Eldor (2021) analizé en su investigacion verificar cual es el modelo que
crea valor para una organizacion a traves del liderazgo, la metodologia de la
investigacion mantiene un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, nivel descriptivo
y disefio no experimental con una poblacién de 233 individuos, como instrumento
de investigacion se desarroll6 una encuesta para obtener los datos. Concluye
que el liderazgo genera productividad y mejora la calidad del servicio, asimismo
genera compromiso por parte de los colaboradores de la organizacion.

Thenmozhi et al. (2022) mediante su investigacion determinaron cuales
son los efectos de la calidad del servicio en los negocios minoristas que venden
en linea y la satisfaccion del usuario, la investigacion mantiene un enfoque
cuantitativo, con una poblacion de 600 usuarios , se elabor6 una encuesta para
la recoleccion de informacion. Concluye que los minoristas deben formular mejor
sus estrategias para brindar un mejor servicio.

Chuan et al. (2022) propusieron determinar cual es la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, la metodologia de la investigacion
mantiene un enfoque cuantitativo, la poblaciéon de fue compuesta por 301
clientes, asimismo se construy0 un cuestionario como instrumento de
investigacion. Concluyo que los colaboradores de la organizaciéon deben estar
capacitado para brindar un buen servicio hacia los clientes, esto indica logros
incrementando la satisfaccién del usuario en una organizacion.

Adam et al. (2022) analizaron los principales factores criticos de la calidad
del servicio y como lo perciben los millennials, la investigacibn empleo un
enfoque cuantitativo y disefio no experimental, asimismo la poblacién es de 440
individuos y una muestra de 220 personas , para la recoleccién de los datos se
elaboré un cuestionario. Concluye que la calidad en la atencién y la rapidez del
servicio ofrecido es clave para las nuevas generaciones en como ellos califican
un buen servicio.

Ighomereho et al. (2022) mediante su investigacion propusieron generar

concisas dimensiones para que los gerentes midan la calidad del servicio
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electrénico, el estudio se realizé en Nigeria, el enfoque de la investigacion es
cuantitativo de disefo transversal. Concluye que las dimensiones que influyen
mas en la calidad del servicio electronico y es apropiada para medir esta variable
son; La fiabilidad, la seguridad, la facilidad con que se usa y capacidad de
respuesta ofrecida por la organizacion.

Jincy y Reshmi (2022) en su investigacion realizada en la India
determinaron la calidad del servicio ofrecida durante el covid 19 y la intencion de
revisitar a la organizacion; la investigacién tiene un enfoque cuantitativo,
asimismo se elaboré un cuestionario como instrumento de investigacion para
recolectar la informacion. Concluye que las dimensiones como la empatia y
capacidad de respuesta son las que mas tienen en cuenta los usuarios al decidir
si es un buen servicio.

Asimismo, para la investigacion se profundiza el enfoque tedrico con la
metodologia servqual el cual es un disefio de como medir la calidad de servicio
de manera apropiada. Zeithaml et al. (1996) mencionan que esta metodologia
contiene cinco dimensiones que son; (a) la tangibilidad, (b) la fiabilidad, (c) la
empatia (d) el aseguramiento (d) la capacidad de respuesta; la tangibilidad hace
referencia a las instalaciones fisicas, equipos y todos los empleados de la
organizacion , la fiabilidad es poder prestar un servicio de manera concisa y con
precision referente a lo que se esta realizando, la capacidad de respuesta es el
deseo que contiene la comparfia para servirles a los cliente de manera eficaz,
rapida , el aseguramiento es el conocimiento y la informacion conocida por el
colaborador para brindar al cliente de manera precisa, que genere al usuario
confianza para creer en la organizacion, y la empatia el cual se encarga que la
compaiiia se ponga en el lugar del usuario y preste una atencion individual al
usuario, lo cual la organizacion pueda definir y analizar qué tipo de servicio desea
el cliente.

Por otra parte, en la teoria de las necesidades propuesta por Abraham
Maslow, donde estas se clasificadas en 8 tipos de necesidad partiendo de, (a) la
necesidad biologica, (b) las necesidades de seguridad, (c) el amor y la
pertinencia, (d) necesidad de estima, (e) necesidades cognitivas, (f) necesidades
estéticas, (g) Necesidad de autorrealizacion. Para esta investigacion se enfocé

en la necesidades cognitivas donde se verifica el conocimiento de una persona
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para ser eficiente con su labor, con un elevado crecimiento profesional y la
mejores experiencias basado en ello los clientes acuden al establecimiento que
le brinden un servicio de calidad y es por ello que la percepcion del usuario va
incrementando en los Ultimos afios, con la globalizacién, por ende las
organizaciones deben buscar mejorar su calidad de atencién al publico vy,
capacitar al personal de la organizacion sobre los temas actuales y referentes a
la atencion y gestion de calidad, Rodulfo (2018).

Por otro lado, el enfoque conceptual calidad técnica del servicio en
donde Iniesta et al. (2020) hacen referencia a la calidad técnica que mantiene
una perspectiva interna de la organizacion a nivel del servicio que es ofrecido
por la compania, del mismo modo es el rendimiento de los colaboradores y
calidad de atencion ofrecida a los usuarios.

Gil (2020) manifiesta que la calidad del servicio es correspondiente a que
direccion mantiene la organizacion, involucrando a todos los colaboradores
viéndose reflejado en los procesos y calidad de atencion ofrecida para con los
usuarios, Por otra parte, Sanchez (2018) menciona que la calidad del servicio en
una organizacion busca los mejores resultados de la compania optimizando
procesos, y buscando la mejor atencion al publico.

Por otra parte, en la variable seguridad del servicio Marinello (2020)
menciona que, de acuerdo con los conocimientos de los colaboradores de la
organizacion, la confianza y la cortesia que ofrezcan al usuario tendran
seguridad del servicio. Por ende, Rogel y Cejas (2018) hacen referencia a la
calidad técnica del servicio que esta debe ser fiable, conteniendo el conocimiento
técnico necesario, ya que por medio de la organizaciébn o establecimiento
implementando nuevas innovaciones competitivas para que sorprender al
usuario y este pueda optar por mantenerse en la organizacion.

Por otra parte, sobre la capacidad de respuesta, Vidrio et al. (2020)
mencionaron que las organizaciones deben brindar un pronta respuesta o
seguimiento al cliente o estos no tendran intencién de compra o prestacién de
algun servicio.

Piattini (2019) en la calidad del servicio define que para brindar mejor
servicio se debe cumplir caracteristicas como la capacidad del servicio o para

generar mayor valor a la organizacion.
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Sequetin (2017) menciana a la empatia como el sentimiento mas profundo
expresado con amor y compasion hacia otros individuos, asimismo es ponerse
en el lugar de otra persona y verificar el mismo sentimiento de esta. Griful (2001)
refiere que la fiabilidad cuando es referida en los individuos sefiala las
habilidades de las personas y la capacidad de realizar trabajos o tareas en un
ambiente especifico, manteniendo un estandar dado y dando a conocer los

procedimientos a realizar y si estos veridicamente son confiables.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, por lo que la recoleccion de datos
se realiz6 través de la encuesta y el cuestionario como instrumento de
investigacion, Naupas et al. (2019) sefialan que el enfoque cuantitativo se
caracteriza por utilizar metodologias y técnicas cuantificables, asimismo utiliza
una recoleccion de datos y se realiza un analisis con esta informacion, con el
cual contesta preguntas de investigacion.

El método es hipotético deductivo porque parte de lo general a lo
especifico partiendo del conocimiento ya establecido a la realidad problematica.
Cegarra (2012) denota que este método es la logica de la investigacion para
indagar una solucion a las problematicas planteadas, asimismo verificar los datos
disponibles para ir verificando lo especifico de la investigacion cientifica.

El nivel de la investigacion es correlacional donde su fin es establecer una
asociacion entre ambas variables, segun (Yuni y Urbano, 2020) mencionan que
la investigacion correlacional permite que se puede describir correlacién entre
las variables. asimismo, se realiza este nivel de la investigacion cuando existe
un conocimiento verdadero preciso de las variables.

El tipo de investigacion es aplicada ya que parte de teorias existentes y a
través de ellas brindar soluciones de mejora a la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L, realizando las mejoras correspondientes y
estds generen mejor mayor satisfaccion del usuario y expansion de la
organizacion. Namakforoosh (2000) menciona que la investigacion aplicada es
de mucha ayuda para tomar ciertas acciones, politicas y tacticas para brindar
una solucion. El tipo de investigacidon nos permite identificar las principales
falencias del servicio ofrecido en la empresa de servicio automotrices Marlon
Motor E.I.R.L, con el fin de generar tacticas estratégicas a los colaboradores y al
ejecutivo de la organizacion.

El disefio es no experimental — transversal ya que se tomé una vez, la
toma de las muestras y no hubo manipulacion de la variable; asimismo describe
la variable, sus dimensiones e indicadores, del cual se puede identificar y

formular un problema cientifico, y necesaria asi las conclusiones contribuiran al
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mejor conocimiento. Mias (2018) menciona que en este disefio se recolectan los
datos en un solo momento dado, para analizar la incidencia que mantienen las

variables y la correlacién con otras variables en investigacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

En la investigacién se define por dos variables; Seguridad del servicio y calidad
técnica del servicio, a continuacion, se lleva a cabo de forma conceptual,

operacional y por cada indicador (ver anexo 1).

Variable 1. Seguridad del servicio

Definicion conceptual

La seguridad del servicio brinda la confianza al cliente de que se sienta
identificado con la organizacion. Denton (1984) menciona que la seguridad del
servicio se trasmite a través de los conocimientos, por otra parte, la cortesia de
los colaboradores y su capacidad de poder transmitir confianza al cliente.
Asimismo, Walia et al. (2021) sostienen que la satisfaccion de los usuarios
depende de cuanta informacion y habilidad de convencimiento que tiene la
organizacion por medio de los colaboradores para hacer sentirse seguro al

cliente y este establezca la confianza con la organizacion.

Definicion operacional

En la seguridad del servicio ofrecido por las organizaciones, Denton (1992)
dimensiona la variable en las siguientes dimensiones (a) conocimiento, (b)
cortesia (c) confianza.

(a) Conocimiento

En el conocimiento de es la convicciéon de informacibn en caracter de

conocimiento en las organizaciones el conocimiento de los colaboradores se
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utiliza para la gestion eficaz eso incrementa el valor de la compafia (Tschohl,
1994).

Indicadores de conocimiento

Conocimiento

Es adquirida a través de la experiencia o mediante los estudios realizados para
obtener informacion para aplicar en cualquier funcién requerida (Carrefio et al.
2020).

Informacion

Se obtiene a través de investigaciones realizadas, asimismo de la informacion
de afios anteriores de una organizacion que se encuentra en base de datos o
algunas paginas web (Merriam-Webster, s.f).

Gestion eficaz

Capacidad para lograr que una compafiia logre resultados de manera rapida y

permita llegar a los objetivos de la organizacion (Cosme, 2020).

(b) Cortesia

En la cortesia se refiere al ofrecer un trato justo con respeto al cliente (Tschohl,
1994).

Indicadores de cortesia

Comportamiento

Es la forma en que se comporta una persona sobre diferentes situaciones (Alles,
2018).
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Trato justo

Es el trato que se le da al cliente el cual a través de ello desarrolla confianza con
la organizacion, con un trato igualitario al cliente (Steve, 1994).

Respeto.

Es la forma de tratar a una persona con valores y ética profesional partiendo de
un habito constituido por humildad. (Carballo, 2005).

(b) Confianza

En la confianza los clientes esperan tener confianza con los colaboradores

asimismo es la certeza de algo y estar seguro de algo (Merriam-Webster, s.f).

Indicadores de confianza

Protecciéon de informacion

Es la proteccidn de los datos del cliente, con cierta privacidad que no se divulgue

o venda la informacion (Arenal, 2019).

Certeza

Es estar seguro en algo sobre todo cuando existe evidencia que lo comprueba

(Merriam-Webster, s.f).

Transparencia

Brindar la informaciéon completa sin excluir parte de la veracidad de los hechos
(Herrefos, 2019).
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Escala de medicion

La variable es de caracter cualitativo; Por lo que para la medicion se utilizara la
escala ordinal, por lo que se dispuso de un instrumento con escala tipo Likert.

Variable 2: Calidad técnica del servicio

Definicién conceptual

La calidad técnica del servicio en la organizacién es muy requerida ya que
depende de ella la satisfaccion de cada usuario. Martin y Diaz (2018) mencionan
gue los clientes valoran el proceso de atencion al cliente y la manera en como
ofrece el servicio la organizacion por medio de sus colaboradores a los clientes
finales, teniendo en cuenta ello se verifica si la organizacion tiene calidad técnica

en los procesos de la compania.

Definicion operacional

La calidad técnica del servicio, Zeithaml et al. (1996) mencionan que las
principales dimensiones para medir esa variable son: (a) la tangibilidad, (b) la
fiabilidad, (c) la capacidad de respuesta y (d) la empatia.

(a) Tangibilidad

En la tangibilidad esta toda la infraestructura de la organizacion de manera fisica,

asimismo esta compuesta por los equipos de la compafiia y el personal que se

encuentra en la organizacion (Seto, 2004).
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Indicadores de tangibilidad

Infraestructura

Con referente a la organizacion son las instalaciones necesarias para los fines
de la organizacion, entre ellos tenemos los edificios o el local donde se presta el
servicio entre otros (Rodriguez, 2021).

Equipos

Todos los articulos o0 recursos que requiera para equipar una persona para ser

utilizados en una actividad o un servicio prestado (Merriam-Webster, s.f).

Personal

Personas en la organizacion disponibles para la labor diaria, asimismo conocida

como la fuerza laboral de una organizacion (Visconti, 2018).

(b) Fiabilidad

La fiabilidad es contar con la habilidad de poder brindar un servicio de calidad

prestando el servicio prometido por la organizacion al cliente (Seto, 2004).

Indicadores de fiabilidad

Habilidad

Competencia para realizar algo con precision y eficacia (Gazia y Ponte 2020).

Ejecucion

Realizacion de un acto o la conclusion de un proceso (Merriam-Webster, s.f).
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Servicio

Funcion de servir o vocacion de realizarlo, ademas es la contribucion al bienestar

de los deméas (Reyes, 2018).

(c) Empatia

Se hace referencia a la atencion que ofrecen a los usuarios brindando

cordialidad, comprensién y grata comunicacion (Seto, 2004).

Indicadores de empatia

Comunicacion

Intercambio de informacion sobre un tema entre individuos verbal o virtual,
asimismo es como se relaciona el personal de las compaiiias (De La Fuente,
2019).

Compresion

Relacion amistosa y armoniosa con un acuerdo mutuo con cierto grado

vinculante (Merriam-Webster, s.f).

Atencion

El acto de brindar un servicio comprendiendo las necesidades y deseos de los

demas (Carvajal et al., 2019).

(d) Capacidad de respuesta

En la capacidad de respuesta es la actitud y disposicibn que tiene los
colaboradores de la compania para ayudar a los usuarios que llegan a un
establecimiento atendiendo con rapidez el servicio requerido por el cliente (Seto,
2004).
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Indicadores de capacidad de respuesta

Ayuda

Dar la asistencia o apoyo propicio necesario para lograr un fin (Lépez, 2020).

Rapidez

Calidad o el ser rapido y preciso en un acto (Merriam-Webster, s.f).

Disposicion

Cualidad dominante de una persona segun la caracteristica de una persona para
disponer de un estado de disposicion para ayudar a otras personas. (Tripp,
2019).

Escala de medicién

La variable es de caracter cualitativo; Por lo que para la medicion se empled la

escala ordinal, por lo que se dispuso de un instrumento con escala tipo Likert.

3.3. Poblacion.

La poblacion es el total de los individuos o nimero de habitantes que
logran ocupar un area o0 ya sea en pais o region que tienen una caracteristica en
comun (Merriam-Webster, s.f). La poblacion de la investigacion fue tomada del
total de los clientes atendidos durante el mes de abril del afio 2022, en la
automotriz Marlon Motors se pudo verificar 45 clientes que es nuestra poblacion
para la investigacion, los cuales brindaron su aporte para identificar las
principales falencias de la organizacion.

Por otra parte, de la investigacion se realizdé con toda la poblacién, de
manera censal, ya que es manejable el nimero de la poblacién para realizar la

investigacion. D'Aquino, y Barron (2020) mencionan que al realizar un estudio de
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una poblacion especifica y acoger toda la poblacion se estaria haciendo uso de
una muestra censal si esta es manejable para el estudio de la investigacion.

En la investigacién se incluyeron todos los clientes de la organizacion
Marlon Motors. Asimismo, se excluyo toda la poblacion que no es cliente de la

automotriz Marlon Motors.
Unidad del anélisis

Un cliente que requiere servicio de la automotriz Marlon Motors.
Figura 1

Ubicacion geografia de la automotriz Marlon Motors E.I.R.L.

QYO 0

Automotriz

Q@ ==) Marlon Motors
54O E.I.R.L.

Nota. Ubicacién de la empresa de servicios automotrices en el distrito de brefia Peru.
Adaptado de 2022 a través de Google maps https://n9.cl/5axn0

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de datos, empleada para la medicion de las variables
en la investigacion (calidad técnica del servicio y seguridad del servicio) se
realizd a través de la técnica de la encuesta para poder obtener los datos
especificos. Pérez et al. (2020) mencionan que consiste en consultar a los
entrevistados con el fin de recopilar los datos para averiguar diferentes estados
de opinién para realizar el analisis de algun grupo.

En lo que refiere al instrumento que se realiz6 a través del instrumento del

cuestionario, el cual nos permite investigar por medio de preguntas en los
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clientes de la empresa Marlon Motors, el cuestionario es un conglomerado de
interrogantes para poder obtener la informacion estadistica util o personal de
cada individuo encuestado. (Wood 2018).

Con relacion al cuestionario de la investigacion se construyo en la escala
Likert que se compuso por 21 items que midieron la seguridad y calidad del
servicio. Los items contienen 3 alternativas de respuesta que es (Desacuerdo,
Indiferente y Acuerdo).

La encuesta tiene una escala genérica:

Tabla 1

Puntuaciéon de los items en la escala Likert

PUNTUACION DENOMINACION INICIAL
1 DESACUERDO D
2 INDIFERENTE |
3 ACUERDO A

La validez del cuestionario de la investigacion a sido verificado y validado
mediante el juicio de expertos, los que lo revisaron y opinaron con respecto a la
estructura de cada item, el cual a través de ello se puede hallar la relevancia,
coherencia y pertinencia, (ver tabla 6), el listado de los expertos valido el
instrumento el cual mide lo que realmente se pretende medir de acuerdo con las
variables en estudio.

Con respecto a la confiabilidad del instrumento, se determind mediante
una prueba piloto y los resultados han sido procesados en el Software
Estadistico SPSS. En cuanto al instrumento se ha construido con la finalidad de
realizar la medicion de las variables, esta se aplicd una prueba piloto y determino
si la instruccién del item realmente esta midiendo lo que se pretende medir. Por
otra parte, el parAmetro se encuentra de un 0 a 1 es por ello por lo que si el
resultado es méas cercano al 1 mayor sera la confiabilidad del instrumento.

Con los datos obtenidos se procederan a calcular la confiabilidad del
instrumento. Segun Soler (2008) manifiesta que el realizar el andlisis de Alfa de
Cronbach es el recurso que evalla la consistencia interna de la variable. Con
referente a los rangos de correlacién del coeficiente de Alfa de Cronbach,

presentados en la (tabla 19).
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En resumen, las variables se analizaron mediante Software Estadistico
SPSS en la versibn 26, se verifico los resultados y se comprob6 que el
instrumento de recoleccién de datos obtuvo un valor de 0.824 (ver tabla 18) por
lo cual el baremo de estimacién para medir el nivel de confiablidad propuesto por
Aiken (2010) resulto una excelente confiabilidad para ambas variables.

3.5. Procedimientos

Los procedimientos que se realizaran en la investigacion después de elaborar el
cuestionario y la validacion; El recojo de los datos mediante el cuestionario
elaborado que se enviara el enlace por WhatsApp a cada cliente de la
organizacion ya que se les ha tomado sus datos en la organizacion, el cual nos
ha permitido brindarnos. Se procedi6 a la organizacion de los datos,
procesamientos estadisticos de los datos, interpretacion de los resultados,

conclusiones y recomendaciones.

Figura 2
Descripcion de los procedimientos de investigacion

Nota: El proceso de recoger los datos tiene 9 pasos en los cuales se ha descrito, y al final de la
informacion se verificard como un producto de observacion.
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3.6. Método de analisis de datos

Para realizar el analisis de los datos, se aplicard el método estadistico en su
variante estadistica descriptiva e inferencial, que nos permita interpretar de mejor
manera los resultados que se obtienen, mediante el cuestionario que se aplicara
en el cliente de la automotriz. La informacién obtenida sera procesada y
analizada en Excel. Asimismo, se utilizé el método estadistico con un analisis de
correlacion de Spearman, en donde se van a verificar las hipdtesis que se
plante6 entre las variables de estudio verificando el grado de correlacion entre

ambas variables.

3.7. Aspectos éticos

El desarrollo de esta investigacion se aplico los principios éticos de la escuela de
Administracion, de la universidad César Vallejo, asimismo el codigo de ética, por
otra parte, se referenciara a los autores que se utilizan en la presente
investigacion, la informacion exhibida y tomada se tendra discrecion respectiva.
Paramo (2018) menciona que los principales aspectos de ética considerados es
gue en la informacién se proteja la identidad del participante y mantener una
conducta de respeto, por ende, estos aspectos fueron considerados a lo largo de

la presente investigacion.
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V. RESULTADOS
4.1 Andlisis descriptivo.
Tabla 2

Nivel de seguridad del servicio de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.LR.L., Brefia, 2022

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje Zg&ﬁ&gi
D 42 10% 10% 10%
| 84 21% 21% 31%
A 279 69% 69% 100%
405 100% 100%

Figura 3:
Nivel de seguridad del servicio de la empresa de servicios automotrices Marlon
Motors E.I.R.L., Brefia, 2022
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Interpretacion

El 69% de los usuarios entrevistados expresan estar de acuerdo (A) con la
cortesia de los colaboradores con referente a los valores y la confianza que
brindan los asistentes y el personal de atencion sobre los productos y servicios
brindados en el establecimiento, el 21% opinan de manera Indiferente (A) al
conocimiento de los asistentes de recepcion , con respecto a la informacion
brindada al cliente ante sus interrogantes y ; un 9% mencionan su desacuerdo
con la confianza que les da la organizacion, con respecto a la reserva de
informacién de productos o servicios adquiridos. Marinello (2020) manifiesta
referente a la seguridad del servicio, que es brindar a los usuarios de la
organizacion la informacion propicia, confianza y cortesia expresada por medio
de los colaboradores a los clientes. Si la compafia brinda capacitacion al
personal de la organizacion periédicamente entonces les permite actualizarse a
las nuevas tendencias del mercado y formas de atencion al cliente
transmitiéndole la informacion necesaria, por lo que los usuarios de la
organizacion que expresan su indiferencia y desacuerdo disminuiran en un 31%,
de esta manera los usuarios que se encuentran satisfechos con la seguridad del

servicio brindado incrementaran de 69% a 100%.
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Tabla 3
Nivel de conocimiento profesional de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L., Brefia, 2022

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
D 12 9% 9% 9%
I 36 27% 27% 36%
A 87 64% 64% 100%
135 100% 100%

Figura 4
Nivel de conocimiento profesional de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L., Brefa, 2022

27%

DESACUERDO MOIFEREMTE ACUERDO

Interpretacion

El 64% de los encuestados manifesto estar de Acuerdo (A) que el personal de
la oficina en atencién al cliente tiene conocimiento y capacitacion en los
servicios que ofrece la organizacion, mientras que el 27% opina de manera
indiferente (I) a la respuesta de personal cuando realizan un servicio mas
especifico de manera minuciosa; un 9% se manifiesta estar en desacuerdo (D)
gue los asistentes consulten la base de datos si tienen la seguridad que brindan
el servicio o producto requerido. Tschohl (1994) refiere al conocimiento como
la capacidad de gestion y la informacion que contienen el colaborador de una

organizacion para brindar a los clientes. Si la automotriz brinda capacitacién al
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personal, entonces la informacion y el conocimiento de los empleados
incrementara, por lo que los usuarios que se expresan su indiferencia y
desacuerdo disminuiran en un 36%, lo cual el 64% de los encuestados que se

encuentran conformes aumentara al 100%

Tabla 4
Nivel de cortesia de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.I.R.L.,Brefia, 2022

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje zg:r:riﬂg?)
D 8 6% 6% 6%
[ 17 13% 13% 19%
A 110 81% 81% 100%
135 100% 100%

Figura 5
Nivel de cortesia de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L.,
Brefa, 2022

- 13%

DESACUERDO MDIFERENTE ACUERDO

Interpretacion

El 81 % de los entrevistados manifiestan que estar de acuerdo (A) que al recibir
a los clientes o usuarios los asistentes tienen valores y respeto por lo que

siempre saludan de manera educada, por otra parte 13% opina de manera
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indiferente (I) con referente a que la actitud de los colaboradores de la
organizacion genere confianza en los servicios que ofrece Marlon Motors y; un
6% expone estar en Desacuerdo (D) que los asistentes de recepcion le brinde
poca informacién en la recomendacién de productos o servicios que ofrece el
establecimiento. Alles (2018) menciona que la cortesia es el comportamiento

individual del personal al expresarse y atender al cliente. Si la organizacion a
través del gerente o capacitador brinda charlas de comportamiento en ética y
como un colaborador debe generar mayor confianza al momento de atender,
entonces lo cortesia brindada al cliente incrementara en gran medida, por lo que
el cliente que expresaba su indiferencia y desacuerdo disminuye en un 19% |,
incrementando del 81% de los encuestados conformes con el servicio de cortesia

de la organizacion al 100%

Tabla 5
Nivel de confianza de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.lLR.L., Breda, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
D 22 16% 16% 16%
| 31 23% 23% 39%
A 82 61% 61% 100%
135 100% 100%

Figura 6
Nivel de confianza de la empresa de servicios automotrices Marlon MotorsE.l.R.L.,
Brefia, 2022
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Interpretacion

El 63% de los encuestados expresan estar de acuerdo (A) que la automotriz a
través del personal si brinda informacién a lo solicitado por el cliente
solucionando sus dudas e inquietudes, asimismo el 30% opina de manera
indiferente (1) referente al trato de informacion de manera anénima por medio del
taller automotriz, y el 7% expresan su Desacuerdo (D) en la carencia de
informacién brindada al cliente por parte de la organizacion de. Arenal (2019)
hace referencia a la confianza como la certeza de algo o la seguridad verificando
la veracidad de los hechos. Si el taller automotriza través del personal elabora
carteles informativos de los proveedores con quien trabaja, indicando la fecha de
entrega del automovil y que los productos obtenidos por los clientes seran
tratados con reserva, entonces los clientes verificaran la veracidad de los
procedimientos en taller mecanico y como sera tratada la informacion de sus
compras, por lo que la confianza de losclientes se incrementara, y el cliente que
expresaba su indiferencia y desacuerdo disminuira en un 37% , incrementado del

63% de clientes satisfechos con el servicio a 100%.
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Tabla 6
Nivel de calidad técnica del servicio de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L., Breia, 2022

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁgéaje gg&ﬁjgi
D 25 5% 5% 5%
I 96 18% 18% 23%
A 419 77% 77% 100%
540 100% 100%

Figura 7
Nivel de calidad técnica del servicio de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L., Brefa, 2022

i 18%

Interpretacion

El 77% de los encuestados expresan su acuerdo (A) en la fiabilidad del servicio
ofrecido en taller mecéanico, ya que este brinda la solucién a la fallas mecanicas
en su gran mayoria a la primera vez, y el colaborador comprometido en
solucionar dicho problema ; el 18 % opinan de manera indiferente (I) a la
capacidad de respuesta el cual brinda la automotriz, por el tiempo al entregar un
vehiculo reparado, por otra parte el personal siempre esta presto a ayudar al
cliente, y un 5% manifiestan su desacuerdo (D) con la tangibilidad de la
organizacion haciendo referente a la apariencia de los mecanicos. Gil ( 2020)
manifiesta que la calidad técnica de servicio involucra a los procesos internos de

la organizacién y calidad de atencién ofrecida a los usuarios. Si la organizacion
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implementa paginas virtuales para informar a los clientes sobre el desarrollo de
su servicio y brinda recomendacion por parte del gerente a los mecanicos portar
su uniforme de la empresa de manera pulcra, entonces los colaboradores
tendran las herramientas y la eficiencia en la atencion al publico. por lo que los
usuarios que opinaban de manera indiferente y desacuerdo disminuiran en un
33% por lo que los usuarios que estaban satisfechos con la calidad técnica del
servicio brindada se incrementara en del 77% a un 100%.

Tabla 7

Nivel de tangibilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.I.R.L., Brefia, 2022

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
D 9 7% 7% 7%
I 41 30% 30% 37%
A 85 63% 63% 100%
135 100% 100%

Figura 8
Nivel de tangibilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon Motorsk.l.R.L.,
Brefia, 2022
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Interpretacion

El 63% de entrevistados expresan estan de acuerdo ( A) que la automotriz tiene
infraestructura de nueva generacion sintiéndose a gusto en las oficinas de taller
mecénico; el 30% opinan de manera indiferente (I) a que la automotriz tenga
equipos de alta gamay ; un 7% manifiestan su desacuerdo (D) a las apariencias
de vestimenta del equipo de trabajo del taller mecanico. Rodriguez (2021)
menciona que la tangibilidad es la infraestructura de un espacio determinado,
como lo son el equipo de la compafiia y el personal que se encuentra en el mismo
espacio. Si la organizacion les informa a los trabajadores que deben venir de

manera presentables ya que cada uno cuenta con uniformes de la organizacion,

de la misma manera el persona de atencion a los cliente mencionarles que se
cuenta con maquinaria actualizada, entonces los mecanicos tendran la
vestimenta presentable ante los usuarios y estos tendra el conocimiento de que
las fallas mecanicas que tiene su automovil seran solucionadas, la percepcion
de tangibilidad con respecto al taller mecanico incrementara, y los usuarios que
expresaban su indiferencia y Desacuerdo disminuira en un 37%, de esta manera
gue el nivel de clientes que estan de acuerdo se incrementara de un 63% a un

100% de satisfaccion.
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Tabla 8
Nivel de fiabilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.l.LR.L., Brefia, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
D 7 5% 5% 5%
! 8 6% 6% 11%
A 120 89% 89% 100%
135 100% 100%

Figura 9
Nivel de fiabilidad de la empresa de servicios automotrices Marlon Motorsk.l.R.L.,
Brefa, 2022
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Interpretacion

El 89% de los encuestados manifiestan su acuerdo (A) con que sus fallas
mecénicas siempre se han solucionado en el primer mantenimiento, realizado
por la automotriz Marlon Motors, el 6% opinan de manera indiferente con
referente al interés sincero que tienen los mecanicos en realizar su trabajo y ; un
5 % mencionan su desacuerdo (A) al tiempo que menciona la organizacion en el
cual va a solucionar la falla mecanica. Gazia y Ponte (2020) mencionan que la
fiabilidad es la habilidad de prestar un algo, cumpliendo con servicio prometido

con mayor eficiencia. Sila organizacion por medio del personal de atencion y un
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mecanico revisan el automdvil estableciendo los dias en promedio de entrega ,
entonces los usuarios tendran informacién en cuantos dias se entregara el
vehiculo con total seguridad ; De esta manera la fiabilidad del servicio brindado
incrementara y los clientes que manifestaban su Desacuerdo y Indiferente
disminuira en un 11%, de esta manera los clientes expresaban su acuerdo con

la fiabilidad del servicio se incrementara de 89% a un 100%.

Tabla 9
Nivel de empatia de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.I.R.L., Brefia, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
D 3 2% 2% 2%
I 28 21% 21% 23%
A 104 77% 7% 100%
135 100% 100%

Figura 10

Nivel de empatia de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.LR.L.,
Brefia, 2022
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Interpretacion

El 77 % de los usuarios estan en Acuerdo (A) que el taller mecénico siempre esta
presto a los intereses de los usuarios preocupandose por sus necesidades e
intereses, asimismo el 21% opinan de manera indiferente (I) si la automotriz
capta que el usuario requiere solucionar una falla en especifica, el 2% expresa s
desacuerdo (D) con respecto a una atencion individualizada a los usuarios. De
La Fuente (2019) atencion a un individuo con cordialidad comprension y grata
comunicacion. Si la organizacion le brinda al personal de atencién capacitaciéon
en comprension de necesidades especificas de los clientes, entonces los
clientes tendran el asertividad que su pedido en especifico se comprendio, de
esta manera el nivel de empatia de la empresa incrementara, y los usuarios que
manifestaban su Desacuerdo e Indiferencia disminuira en un 23%, y los usuarios
gue expresan su acuerdo con el servicio prestaba siendo fiable incrementara del
77% a 100%

Tabla 10
Nivel de capacidad de respuesta de la empresa de servicios automotrices
MarlonMotors E.I.R.L., Brefa, 2022

Frecuencia Porcentaje \F/’;irggntaje Zg&?&gi
D 6 4% 4% 4%
I 19 14% 14% 18%
A 110 82% 82% 100%
135 100% 100%

Figura 11
Nivel de capacidad de respuesta de la empresa de servicios automotrices Marlon
Motors E.I.R.L., Brefia, 2022
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Interpretacion

El 82 % de los entrevistados expresan estar de acuerdo (A) que siempre los
mecanicos estan prestos a ayudar a los clientes que llegan a la organizacion, el
14% opinan de manera indiferente si la automotriz comunica cuando finaliza la
solucién de su falla y la entrega de su vehiculo y ; un 4% exteriorizan estar en
desacuerdo (D) con la rapidez de atencion en los servicios solicitados. Lopez,
2020 refiere a la capacidad de respuesta referente a la actitud, disposicion y
precision de realizar un acto. Si el taller mecanico implementa personal para el
area de venta y atencion online, entonces los usuarios tendran la seguridad de
cuando se les va a entregar su vehiculo, de tal manera que a capacidad de
respuesta del taller mecénico incrementara, y los clientes que expresaban su
desacuerdo o Indiferente disminuira en un 18% y los usuarios que estaban de
acuerdo en un 82% con la capacidad de respuesta ofrecida por la empresa

incrementara en un 100%

Tabla 11

Estadisticos descriptivos

esTANDAR  PROMEDIO  Uinip
Vi SESURIDAD DEL 0.56 2.59 0.22
Conocimiento 0.61 2.56 0.24
Cortesia 0.48 2.76 0.18
Confianza 0.60 2.44 0.24

v2:  CALIDAD
TECNICA  DEL 0.48 2.73 0.18

SERVICIO

Tangibilidad 0.58 2.56 0.23
Fiabilidad 0.38 2.84 0.14
Empatia 0.47 2.75 0.17
Capacidad de respuesta 0.49 2.77 0.18
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Interpretacion

En los promedios de las variables seguridad del servicio y calidad técnica del
servicio se adquirié un valor promedio de la primera variable de 2.59 y en la
segunda variable el promedio es de 2.73, Considerando la dimension que
muestra el menor promedio dentro de la variable seguridad del servicio, es la
confianza, la cual presenta un valor promedio de 2.44, esto se debe en cuanto a
la falta de informacion por medio de carteles o rotafolios en la empresa para
brindar conocimiento de informacion al cliente con respecto a los proveedores
de la organizacion., asimismo en la variables calidad técnica del servicio

considerante la dimensién que presenta menor promedio es la empatia con un

valor de 2.75, lo cual se debe a que el personal de atencion, en minimas

ocasiones no brindo trato de manera personalizado con el cliente.
4.2  Analisis Inferencial.

Prueba de hipotesis general

Ho : No existe relacion entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del

servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022

H1: Existe relacion entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio

en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022

Para determinar el baremo de correlacion de Spearman, para establecer el
coeficiente de correlacion se a trabajado con la tabla del Autor Martinez 2009
(ver tabla 20)

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacién = 95%
Significanciay decision

Si la significancia bilateral < 0.05; entonces se rechaza Hoy se acepta HiSi la

significancia bilateral > 0.05; entonces se rechaza H1 y se acepta Ho
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Tabla 12

Prueba de hipétesis entre la sequridad v la calidad técnica del servicio

V1_SEGURIDAD V2_CALIDAD_TECNIC
DEL SERVICIO A DEL SERVICIO
V1_SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 514
DEL_SERVICI Sig. (bilateral) . 000
Rho de 1) N 45 45
Spearman  V2_CALIDAD_T = Coeficiente de correlacion 514 1,000
ECNICA_DEL_S Sig. (bilateral) 000 .
ERVICIO N 45 45

Interpretacién

La significancia encontrada entre las variables entre las variables seguridad del
servicio y calidad técnica del servicio es de 0.000, siendo menor que 0.05 por lo
gue se rechaza Hoy se acepta H1; La correlacion entre ambas variables de

acuerdo al baremo de Martinez (2009) es de 0.514, por lo que hay una correlacion

positiva considerable entre ambas variables

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho : No existe relacion entre la seguridad del servicio y la tangibilidad de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

H1 : Existe relacion entre la seguridad del servicio y la tangibilidad de laempresa
de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Tabla 13

Prueba de hipétesis especifica entre la seguridad del servicio y la tangibilidad

V1 _SEGURIDADDEL_SERVICIO V2_D1_TANGI
BILIDAD

V1_SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 449

_DEL SERVICIO Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 45 45

Spearman V2_D1 TANGIBI Coeficiente de correlacion 449 1,000

LIDAD Sig. (bilateral) ,002 .

N 45 45
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Interpretacion

La significancia encontrada entre seguridad del servicio y la tangibilidad es de
0.002, siendo menor que 0.05 por lo que se rechaza Hoy se acepta H1; La
correlacion entre ambas variables de acuerdo con el baremo de Martinez (2009)
es de 0.449, por lo que hay una correlacién positiva media entre la primera
variabley la dimension 1 de las variables calidad técnica del servicio

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho : No existe relacion entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Hz1: Existe relacion entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.
Tabla 14

Prueba de hipétesis especifica entre la seguridad del servicio y la fiabilidad
V1_SEGURIDAD_DEL_SERVICIO  V2_D2_FIAB

ILIDAD
V1_SEGURIDAD  Coeficiente de correlacion 1,000 323"
DEL_SERVICIO Sig. (bilateral) . ,030
Rho de N 45 45
Spearman  v2_ D2 _FIABILIDAD Coeficiente de correlacién 323" 1,000
Sig. (bilateral) ,030
N 45 45

Interpretacion

La significancia encontrada entre seguridad del servicio y la fiabilidad es de 0.03,
siendo menor que 0.05 por lo que se rechaza Hoy se acepta H1; La correlaciéon
entre ambas variables de acuerdo con el baremo de Martinez (2009) es de 0.323,
porlo que hay una correlacion positiva media entre la seguridad del servicio y la
D2 fiabilidad de la variable 2.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho : No existe relacién entre la seguridad del servicio y la empatia de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Ha: Existe relacion entre la seguridad del servicio y la empatia de la empresa
de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Tabla 15

Prueba de hipétesis especifica entre la seguridad del servicio y la
empatia

V1_SEGURIDAD_

V2_D3_EMPATI
DEL_SERVICIO A
V1_SEGURIDAD_ Coeficiente de correlacion 1,000 ,239
Rhode pEgL SERVICIO Sig. (bilateral) . ,113
Spearman N 45 45
V2_D3_EMPATIA Coeficiente de correlacién ,239 1,000
Sig. (bilateral) ,113 .
N 45 45

Interpretacion
La significancia encontrada entre seguridad del servicio y la empatia es de 0.113,

siendo mayor que 0.05 por lo que se rechaza Hiy se acepta Ho; No existe

relacion entre la variable 1y la dimensién 3 de la 'V 2.

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho : No existe relacion entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta

de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Hz1: Existe relacion entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta de

la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.
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Tabla 16

Prueba de hipétesis especifica entre la seguridad del servicio y la capacidad
de respuesta

V2_D4_CAPACID

V1 SEGURIDAD_ DEL_SERVICIO AD
DE RESPUESTA

V1 _SEGURIDAD_ Coeficiente de correlacién 1,000 ,253
DEL_SERVICIO Sig. (bilateral) . ,093

Rho de N 45 45
Speﬁrma V2_D4_CAPACIDAD Coeficiente de correlacion ,253 1,000

_DE_RESPUEST Sig. (bilateral) 093 .
A N 45 45

La significancia encontrada entre seguridad del servicio y la capacidad de
respuesta es de 0.093, siendo mayor que 0.05 por lo que se rechaza Hiy se
acepta Ho; Concluyendo que no existe relacion entre la variable 1 y la dimension

4 de la V2.
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V. DISCUSION

Primera

Como hipotesis general se determiné que si existe relacion entre la seguridad
del servicio y la calidad técnica del servicio en la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.LR.L 2022; donde se tuvo como obijetivo,
determinar la relacion entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del
servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022, En
el cual, a través de la prueba de Rho Spearman, se demostré con un nivel de
significancia bilateral de “0.000, el cual es menor a 0.05”, indicando que las dos
variables tienen una correlacion de 0.514; la cual indica a través del baremo de
correlacion una correlacion positiva considerable. Por lo que la investigacion de
trabajo se acepta indicando que hay correlacion entre ambas variables. Lorofa
y Rondinel (2022) determinaron si existe relacion entre el servicio ofrecido al
cliente con la lealtad de compra, en una automotriz ubicada en Huancayo,
mencionando que, al traspasar la perspectiva del cliente en la calidad técnica del
servicio, se realiza fidelizacion al cliente, asimismo en se coincide con la teoria
propuesta por Maslow, la teoria las necesidades de la investigacion, en que los
colaboradores que laboren en una organizacion deben estar en la necesidad del
autoconocimiento personal capacitado para atender en la necesidades
especificas que los clientes necesitan en una organizacion. Por otra parte con el
estudio de Manrique et al. (2018) existe una coincidencia en que la organizacion
gue brinde un servicio fiable y empatico no sera visto como una compafiia que
no ofrece un buen servicio, esta se evidencia en los resultados de la calidad
técnica del servicio en la presente investigacion. Asimismo, Romero y Silva
(2018) con referente a la calidad del servicio que ofrece la organizacién varia en
referencia a la gestion del gerente y la cultura que este tenga, de igual forma
menciona Forney (2020) que influye la cultura de los gerentes en la de los
colaboradores, debido a ello el gerente de toda organizacion debe implementar
mejoras continuas en su forma de liderar una organizacién ya que depende de

ello la calidad de servicio ofrecida al cliente
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Segunda

Como primera hipotesis especifica se determind en si existe relacion entre la
seguridad del servicio y la tangibilidad de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022, donde se tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la seguridad del servicio y la tangibilidad de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. Mediante la prueba de Rho spearman
se determin6 con una significancia de es de 0.002, siendo menor que 0.05 por lo
gue se rechaza HO y se acepta H1; La correlacion entre ambas variables de
acuerdo con el baremo de correlacion es de 0.449, por lo que hay una correlacion
positiva media, por ende, queda demostrado el objetivo especifico planteado,
Segun , Mori (2019) establecié en determinar la correlacion que existe en la
cadena de suministros y la seguridad del servicio en la organizacion Onosaez ,
determinando que existe correlacion positiva entre ambas variables,
corroborando el objetivo especifico de la investigacién en la cual se coincide es
gue depende la organizacion en como organice la infraestructura para prestar
mayor seguridad del servicio y esta sea de manera oportuna, asimismo. Kanina
et. al (2020) mencionan que todo organizacion debe emplear las dimensiones de
la metodologia SERVQUAL, para evaluar la calidad de servicio que esta
ofreciendo a sus clientes y a través de ello replantear las mejoras a establecer
en la organizacion, en la tangibilidad de la organizacion, los colaboradores deben
transmitir el conocimiento de la calidad de equipo y infraestructura que contiene
la organizacion, brindandoles un servicio con todas las garantias del caso,
ademas los colaborades se deben presentar de manera formal en la
organizacion, para que los clientes verifiqguen la preocupacion de la organizacion

para ofrecer un servicio certificado con estdndares de calidad.

Tercera

Como segunda hipotesis especifica se determind en si existe relacion entre la
seguridad del servicio y la fiabilidad de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.LR.L 2022, donde se tuvo como objetivo determinar la relacion
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entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. Mediante la prueba de Rho Spearman
47 se determind con una significancia de 0.03, siendo menor que 0.05 por lo que
se rechaza HO y se acepta H1; La correlacion entre ambas variables de acuerdo
con el baremo de correlacion es de 0.323, por lo que hay una correlacion positiva
media entre la seguridad del servicio y la fiabilidad. por ende, queda demostrado
el objetivo especifico planteado. Segun Orellana (2018) determino la calidad de
servicio y la posicién en un taller mecanico , mencionando que la calidad del
servicio, es primordial de tal forma que si se sobrepasa la expectativa del cliente
solucionando la fallas mecéanicas que tienen en los vehiculos, la posicion del
mercado y la seguridad del servicio ofrecida en mas fiable, de esta manera
coincidiendo en los resultados de la investigacion de Orellana, por lo que en la
presente investigacion las fallas mecanica se soluciona a la primera vez que
visitan el taller mecanico , por otro parte Yupanqui (2022) indica que la gestion
del conocimiento influye en la eficiencia de la compafiia, coincidiendo en que los
colaboradores de la organizacién deben tener el conocimiento técnico de los
procesos y las soluciones de las fallas mecanicas encontradas, lo cual se
evidencia en los resultados de la fiabilidad que definitivamente al contar con
profesionales capacitados, brindan un buen servicio al cliente, evidenciando que
en su gran mayoria los usuarios mencionan que las fallas mecéanicas son
solucionadas a la primera vez de solicitado el servicio, ello crea valor en la
organizacion, creando una ventaja competitiva contra la competencia, asimismo
Chanca (2020) refiere que depende de la capacitacion del colaborador por medio
de la organizacion la efectividad de productividad demostrada por el empleado,
esto conllevando, que la organizacion brinde capacitacidon de manera continua
para incrementar la productividad del colaborador, de esta manera la
organizacion se vera beneficiada a mayor productividad mejores beneficios

obtenidos.
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Cuarta

Como tercera hipétesis especifica se determiné en si existe relacion entre la
seguridad del servicio y la empatia de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022, donde se tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la seguridad del servicio y la empatia de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. Mediante la prueba de Rho Spearman,
se determiné con una significancia de 0.113, esta siendo mayor que 0.05 por lo
gue se rechaza H1 y se acepta Ho; no existiendo relacion entre la seguridad del
servicio y la empatia de la automotriz en investigacion, no demostrandose el
presente objetivo especifico. Segun Becerra (2020) menciona la influencia de la
calidad del servicio en una organizacion, referenciando que la mejor atencion
realizada a los clientes es personalizada coincidiendo con el presente estudio en
gue se debe tener una atencion personalizada en la organizacion, por otra parte
Wang (2019) menciona que el personal de la organizacion debe emplear
atencion plena, orientados en servir de la mejor manera al cliente realizando
buena atencién, comprensién y comunicacion de lo solicitado por el usuario, de
tal manera que este se sienta parte de la organizacion y proporcione el marketing

boca a boca

Quinta.

Como cuarta hipotesis especifica se determind en si existe relacion entre la
seguridad del servicio y la capacidad de respuesta de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.ILR.L 2022. donde se tuvo como objetivo

determinar la relacién entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta
de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022. Mediante
la prueba de Rho spearman , se determind con una significancia de 0.093,esta
siendo mayor que 0.05 por lo que se rechaza H1 y se acepta Ho; Concluyendo
gue no existe relacion entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta
de la automotriz, no demostrandose el presente objetivo especifico. Segun Jincy
y Reshmi (2022) en su investigacion realizada en la India, determinaron la

calidad del servicio ofrecida durante el COVID 19 y la intencion de revisitar a la
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organizacion, concluyendo que la atencién de los usuarios en la organizacion
debe ser rapida y eficiente ya que depende de ello los usuarios verifican si es un
buen servicio prestado por la organizacién y tienen la decisién de revisitar la
organizacion para un nuevo servicio prestado, asimismo Marca (2021) menciona
que la gestidén logistica y la capacidad de respuesta son claves en una
organizacion para generar mas calidad de servicio percibida por los usuarios, por
otra parte Zelada (2018) menciona que al implementar servidores virtuales en la
organizacion favorece positivamente en la calidad del servicio que se ofrece, ello
coincide con la aplicacion de medios digitales para la capacidad de respuesta de
la presente investigacion, lo cual favorece en gran medida esta accion es una
medida revolucionaria para todas las organizaciones que constantemente se
actualizan a la globalizacion, permitiéndoles de esta manera posicionarse y

abarcar mayor mercado del establecido.
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VvV~ CONCLUSIONES

Primera

Se determino que si existe una correlacién de 0.514 siendo una correlacién
positiva considerable entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del
servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022

Segunda

Se determino que si existe una correlacion de 0.449 siendo positiva media entre
la seguridad del servicio y tangibilidad de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022

Tercera

Se determino que si existe una correlacion de 0.323 siendo positiva media entre
la seguridad del servicio y fiabilidad de la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.LR.L 2022

Cuarta

Se determino que no existe una correlacion entre la seguridad del servicio y

empatia de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022
Quinta

Se determino que no existe una correlacion entre la seguridad del servicio y
capacidad de respuesta de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors
E.LR.L 2022
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VI. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda al gerente general de la empresa de servicios automotrices, que
brinde capacitacion a los colaboradores en atencién al cliente, elaborar material
informativo sobre la organizacion, y procesos que realiza para presentar a los

clientes.
Segunda

Se recomienda al gerente general de la empresa informe a los trabajadores que
cumplir con las politicas de la organizacion y el cédigo de vestimenta, de la
misma manera al personalde atencion cumplir con las politicas de la

organizacion.
Tercera

Se recomienda al gerente general de la empresa de servicios automotrices
implementar protocolos al realizar un diagnostico de un vehiculo, los que
incluyen presupuesto y tiempo de los mismos es decir que un personal de
atencion y un mecanico revisan el automovil estableciendo los dias en promedio
de entrega, entonces los usuarios tendran informacién en cuantos dias se
entregara el vehiculo con total seguridad. Implementar un cuadro de estado del

servicio.

Cuarta
Se recomienda al gerente general que emplear simulacién en los empleados
sobre atencion personalizada al cliente, para mejorar su atencion prestada hacia

los clientes por parte del personal de atencién en la organizacion.
Quinta

Se recomienda al gerente general implementar un WhatsApp Business y
Paginas online, para realizar atencion al cliente por medios virtuales, brindando

la informacién precisa del estado del servicio prestado a los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADORES | -2Sf LA DE
Conocimiento
Conocimiento Informacién Escal q dici6
Denton (1984) menciona que la|La variable seguridad del Gestion eficaz Scala de  medicion
. - ; s . ; . . ordinal, Tipo Likert
seguridad del servicio se trasmite a|servicio serd medida mediante Comportamiento
SEGURIDAD , o . : ; . :
DEL través de los conocimientos y cortesia | las _ _dlmen5|ones ) de | Cortesia Trato justo
SERVICIO de los empleadq; y su qapamdad que con0_0|m|ento, cgrte5|a y Respetq, 1.DESACUERDO
puedan transmitir confianza en la|confianza con 9 items, con Proteccién de la > INDIFERENTE
atencion al cliente. escala de medicion ordinal. i i6 :
Confianza informacion 3. ACUERDO
Certeza
Transparencia
Infraestructura
Tangibilidad Equipos
Martin y Diaz (2018) mencionan que los Personal
clientes valoran el proceso de atencién . . L
. ! La variable calidad técnica del .
al cliente y la manera en cémo ofrece el ey . . ) Habilidad Escala de medicion
o O : servicio sera medida a través abiiaa : . .
servicio la organizacién por medio de X ! ordinal, Tipo Likert
CALIDAD sus colaboradores a los clientes finales de 4 dimensiones que son la| _ . i i6
TECNICA . S INAIES, | tangibilidad, fiabilidad, | Fiabilidad Ejecucion
DEL teniendo en cuenta ello se verifica si la empatia capacidad  de
organizacién tiene calidad técnica en los P y pac Servicio 1.DESACUERDO
SERVICIO oy respuestas con 12 items, los
procesos de la compaifiia. : ——— 2.INDIFERENTE
cuales se trabajaron con Comunicacion
Y . 3. ACUERDO
escalda de medicion ordinal. | Empatia Comprension
Atencién
Capacidad de AyUQa
Rapidez
respuesta . ——
Disposicion
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Seguridad y calidad técnica del servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L., Brefia, 2022

AUTOR: Noe Tapia Diaz

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢Cudl es la relacion entre la seguridad
del servicio y la calidad técnica del
servicio en la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.I.R.L,
20227

Problemas especificos:

(@) ¢Cuél es la relacion entre la
seguridad del servicio y la tangibilidad de
la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 20227?.

(b) ¢Cuél es la relacion entre la
seguridad del servicio y la fiabilidad de la
empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022?

(c) ¢Cudl es la relacion entre la
seguridad del servicio y la empatia de la
empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022 ?.

(d) ¢Cudl es la relacién entre la
seguridad del servicio y la capacidad de
respuesta de la empresa de servicios
automotrices Marlon Motors E.L.R.L
2022 ?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la seguridad del
servicio y la calidad técnica del servicio en la
empresa de servicios automotrices Marlon
Motors E.I.R.L 2022

Objetivos especificos:

(a) Determinar la relacion entre la seguridad
del servicio y la tangibilidad de la empresa
de servicios automotrices Marlon Motors
E.l.R.L 2022

(b) Determinar la relacién entre la seguridad
del servicio y la fiabilidad de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L
2022

(c) Determinar la relacion entre la seguridad
del servicio y la empatia de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L
2022.

(d) Determinar la relacién entre la seguridad
del servicio y la capacidad de respuesta de
la empresa de servicios automotrices Marlon
Motors E.I.R.L 2022

Hipotesis general:

Existe relacion entre la seguridad del
servicio y la calidad técnica del servicio
en la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.I.R.L 2022

Hipotesis especificas:

(a) Existe relacion entre la seguridad del
servicio y la tangibilidad de la empresa
de servicios automotrices Marlon Motors
E.l.R.L 2022

(b) Existe relacion entre la seguridad del
servicio y la fiabilidad de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors
E.l.R.L 2022

(c) Existe relacién entre la seguridad del
servicio y la empatia de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors
E.l.R.L 2022

(d) Existe relacion entre la seguridad del
servicio y la capacidad de respuesta de
la empresa de servicios automotrices
Marlon Motors E.l.R.L 2022

Variable 1: SEGURIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION Indicadores ftems Escalay
Valores
Conocimiento Conocimiento El personal de atencién conoce todos los servicios
que ofrece el establecimiento.
Informacion Cuando solicita un servicio con mayor detalle, le
satisface la respuesta del personal de atencién.
Gestidn eficaz Para ofrecer un producto teniendo la seguridad de
adquirirlo, el personal de atencién lo consulta en su
base de datos. Escala de
Comportamiento Las actitudes y trato del personal de atencion genera | Mmedicion ordinal,
Cortesia confianza de los productos comercializados en el Tipo Likert
establecimiento
Tr j Cuando solicita un servicio o compra, el personal de
ato Justo atencion le proporciona los difergntes groductos o 1.DESACUERDO
servicios que el establecimiento comercializa. 2. INDIFERENTE
Respeto El personal de atencion se dirige al cliente siempre 3. ACUERDO
entablando un saludo en el primer contacto
Proteccién de la Las adquisiciones de compra de los clientes son
Confianza informacion tratados con reserva
Certeza Cuando el cliente solicita un producto o servicio, el
personal de atencién le informa de la existencia o
escases de lo solicitado
Transparencia El establecimiento tiene afiches, folleterias u otros
para informar de las empresas con las cuales trabaja
Variable 2: CALIDAD TECNICA DEL SERVICIO
Tangibilidad Infraestructura El establecimiento presenta instalaciones modernas
Equipos El establecimiento tiene equipos de apariencia
moderna.
Personal Los colaboradores del establecimiento tienen
apariencia impecable.
Fiabilidad Habilidad El personal del establecimiento realiza bien el
servicio a la primera vez
Ejecucion Cuando el personal de la organizaciéon promete Escala de
realizar el servicio en un cierto tiempo, lo hacen. medicion ordinal
Servicio Cuando un cliente tiene un problema, los Tipo Likert !
colaboradores de la empresa muestran un sincero
interés en solucionarlo
Empatia Comunicacion _EI establecimiento_ se preocupa por los mejores 1.DESACUERDO
intereses de sus clientes. _ 2. INDIFERENTE
Comprension El pe_rsonal del es_tableumlento_ comprende las 3. ACUERDO
necesidades especificas de sus clientes.
Atenciéon El establecimiento cuenta con colaboradores que
ofrecen una atencién personalizada a sus clientes.
Capacidad Ayuda Los colaboradores del establecimiento comunican a
de respuesta los _cI_ientes cuando concluira la realizaciéon del
servicio
Rapidez En el establecimiento, los colaboradores ofrecen un
servicio rapido a sus clientes.
Disposicion En el establecimiento, los colaboradores siempre

estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético deductivo
Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental- transversal

Poblacién: Cliente de la automotriz Marlon
Motors, 45 clientes.

Inclusién: Se incluyeron todos los clientes de la
organizacién Marlon Motors

Exclusién: Se excluyo toda la poblacién que no
es cliente de la automotriz Marlon Motors

Unidad de andlisis: Las personas que requieren
un servicio de la empresa Marlon Motors

Variable 1: SEGURIDAD DEL SERVICIO

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: CALIDAD TECNICA DEL
SERVICIO
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

1. Estadistica descriptiva
Elaboracién de tablas descriptivas para determinar la relacién entre ambas variables
2. Estadistica Inferencial
Establecer la relacién entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio en la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.Il.R.L., Brefia, 2022; Se utilizara el coeficiente de correlaciéon de
spearman por ser las variables medidas en escala ordinal
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“SEGURIDAD Y CALIDAD TECNICA DEL SERVICIO EN LA EMPRESA DE
SERVICIOS AUTOMOTRICES MARLON MOTORS E.LR.L., BRENA, 2022”

1.

1.1.

Problema

Problema general

¢, Cual es la relacion entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio en
la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.l.R.L, 20227.

1.2,

b)

c)

d)

2.

2.1.

Problemas especificos

¢, Cual es la relacion entre la seguridad del servicio y la tangibilidad de la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 20227?.

¢, Cuél es la relacion entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de la empresa
de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 20227

¢,Cuédl es la relacion entre la seguridad del servicio y la empatia de la empresa
de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022 ?.

¢,Cudl es la relacion entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta
de la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022 ?

Hipotesis

Hipotesis general

Existe relacidon entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del servicio en la
empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

2.2.

a)

b)

c)

d)

Hipotesis especificas

Existe relacidon entre la seguridad del servicio y la tangibilidad de la empresa
de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Existe relacidon entre la seguridad del servicio y la fiabilidad de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Existe relacién entre la seguridad del servicio y la empatia de la empresa de
servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

Existe relacidon entre la seguridad del servicio y la capacidad de respuesta de
la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Seguridad del servicio y calidad técnica del servicio

OBJETIVO: Establecer la relacion entre la seguridad del servicio y la calidad técnica del
servicio en la empresa de servicios automotrices Marlon Motors E.I.R.L 2022.

INSTRUCCIONES: Estéa Ud. de acuerdo con llenar el formulario SI ( ) No ().

Si est4 de acuerdo, a continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales
usted debera marcar con una X de acuerdo con su criterio 0 lo que considere
conveniente.

DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO

D | A

VALORACION
Ne ITEM D I |A

El personal de atencion conoce todos los servicios que ofrece el establecimiento.

Cuando solicita un servicio con mayor detalle, le satisface la respuesta del personal de atencion.

3 |Para ofrecer un producto teniendo la seguridad de adquirirlo, el personal de atencion lo consulta
en su base de datos.

4 |Las actitudes y trato del personal de atencién genera confianza de los productos comercializados
en el establecimiento

Cuando solicita un servicio o compra, el personal de atencién le proporciona los diferentes
productos o servicios que el establecimiento comercializa.

El personal de atencién se dirige al cliente siempre entablando un saludo en el primer contacto

Las adquisiciones de compra de los clientes son tratados con reserva

Cuando el cliente solicita un producto o servicio, el personal de atencion le informa de la existencia
0 escases de lo solicitado

El establecimiento tiene afiches, folleterias u otros para informar de las empresas con las cuales
trabaja

El establecimiento presenta instalaciones modernas

10
11 |El establecimiento tiene equipos de apariencia moderna.
Los colaboradores del establecimiento tienen apariencia impecable.

12

13 El personal del establecimiento realiza bien el servicio a la primera vez

14 |Cuando el personal de la organizacion promete realizar el servicio en un cierto tiempo, lo hacen.
Cuando un cliente tiene un problema, los colaboradores de la empresa muestran un sincero interés
en solucionarlo

El establecimiento se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

15

16

17 El personal del establecimiento comprende las necesidades especificas de sus clientes.

El establecimiento cuenta con colaboradores que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

Los colaboradores del establecimiento comunican a los clientes cuando concluira la realizacién
del servicio

En el establecimiento, los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

18

19

20

En el establecimiento, los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

21

iGracias por su colaboracion



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de lainvestigacién: “SEGURIDAD Y CALIDAD TECNICA DEL SERVICIO EN LA EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES MARLON MOTORS E.|.R.L., BRENA, 2022”

Apellidos y nombres del investigador: Noe Tapia Diaz

Apellidos y nombres del experto: Dr. Jiménez Calder6n César Eduardo.

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

clientes.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TEM/PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERVACIONES /
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
CONOCIMIENTO El personal de atencion conoce todos los servicios que ofrece elestablecimiento. X
CONOCIMIENTO INFORMACION Cuando solicita un servicio con mayor detalle, le satisface la respuestadel X
SEGURIDAD DEL personal de atencion.
SERVICIO GESTION EFICAZ Para ofrecer un producto teniendo la seguridad de adquirirlo, el personalde atencion X
lo consulta en su base de datos.
3 COMPORTAMIENTO Las actitudes y trato del personal de atencién genera confianza de losproductos X
CORTESIA comercializados en el establecimiento
TRATO JUSTO Cuando solicita un servicio o compra, el personal de atencién le proporciona los
diferentes productos o servicios que el establecimiento comercializa. D = DESACUER X
DO
RESPETO El personal de atencion se dirige al cliente siempre entablando un saludoen el primer 1= X
contacto erEDlFEREN
CONFIANZA PROTECCION DE Las adquisiciones de compra de los clientes son tratados con reserva A = ACUERDO X
INFORMACION
CERTEZA Cuando el cliente solicita un producto o servicio, el personal de atenciénle informa de X
la existencia o escases de lo solicitado
TRANSPARENCIA El establecimiento tiene afiches, folleterias u otros para informar de lasempresas X
con las cuales trabaja
TANGIBILIDAD INFRAESTRUCTURA El establecimiento presenta instalaciones modernas X
EQUIPOS El establecimiento tiene equipos de apariencia moderna. X
PERSONAL Los colaboradores del establecimiento tienen apariencia impecable. X
FIABILIDAD HABILIDAD El personal del establecimiento realiza bien el servicio a la primera vez X
CALIDAD TECNICA EJECUCION Quando el personal de la organizacion promete realizar el servicio enun cierto X
DEL SERVICIO tiempo, lo hacen.
SERVICIO Cuando un cliente tiene un problema, los colaboradores del de laempresa X
muestran un sincero interés en solucionarlo
EMPATIA COMUNICACION El establecimiento se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. X
COMPRENSION El personal del establecimiento comprende las necesidades especificasde sus X
clientes.
ATENCION El establecimiento cuenta con colaboradores que ofrecen una atenciénpersonalizada X
a sus clientes.
CAPACIDAD DE AYUDA Los colaboradores del establecimiento comunican a los clientes cuandoconcluira la X
RESPUESTA realizacién del servicio
RAPIDEZ En el establecimiento, los colaboradores ofrecen un servicio rapido a susclientes. X
DISPOSICION En el establecimiento, los colaboradores siempre estan dispuestos aayudar a sus X

Firma del experto:

Fecha02/ 06 / 2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables. Adecuar la matriz de acuerdo con la investigacion




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X)
Aplicable después de corregir ()
No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. César Eduardo Jiménez Calderon
DNI: 16436847

Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

Fecha: 02 de junio 2022

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

SI CUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Pertinencia: El item no es correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimensién Relevancia: El item no es apropiado para representar a la dimension
especifica del constructo. especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene
conciso, exacto y directo. exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

¢
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Firma del e erto Informante
Espgcialidad: Gesion de Organizaciones




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de lainvestigacion: “SEGURIDAD Y CALIDAD TECNICA DEL SERVICIO EN LA EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES MARLON MOTORS E.I.R.L., BRENA, 2022”

Apellidos y nombres del investigador: Noe Tapia Diaz

Apellidos y nombres del experto: Dr. Garcia Yovera José Abraham.

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM/ PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERVACIONES /
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
CONOCIMIENTO El personal de atencion conoce todos los servicios que ofrece el X
establecimiento.
CONOCIMIENTO INFORMACION Cuando solicita un servicio con mayor detalle, le satisface la respuesta del X
personal de atencién.
SEGURIDAD DEL GESTION EFICAZ Para ofrecer un producto teniendo la seguridad de adquirirlo, el personal de X
SERVICIO atencion lo consulta en su base de datos.
i COMPORTAMIENT Las actitudes y trato del personal de atenciéon genera confianza de los X
CORTESIA 0 productos comercializados en el establecimiento
TRATO JUSTO Cuando solicita un servicio o compra, el personal de atencién le proporciona X
los diferentes productos o servicios que el establecimiento comercializa.
RESPETO El personal de atencién se dirige al cliente siempre entablando un saludo X
en el primer contacto
CONFIANZA PROTECCION DE Las adquisiciones de compra de los clientes son tratados con reserva
A D= X
INFORMACION
CERTEZA Cuando el cliente solicita un producto o servicio, el personal de atencion le BEOSACUER X
informa de la existencia o escases de lo solicitado =
TRANSPARENCIA El establecimiento tiene afiches, folleterias u otros para informar de las I&DIFEREN X
empresas con las cuales trabaja TE
TANGIBILIDAD INFRAESTRUCTUR El establecimiento presenta instalaciones modernas A= X
AA ACUERDO
EQUIPOS El establecimiento tiene equipos de apariencia moderna. X
PERSONAL Los colaboradores del establecimiento tienen apariencia impecable. X
FIABILIDAD HABILIDAD El personal del establecimiento realiza bien el servicio a la primera vez X
EJECUCION Cuando el personal de la organizacién promete realizar el servicio en un X
cierto tiempo, lo hacen.
CALIDAD TECNICA SERVICIO Cuando un cliente tiene un problema, los colaboradores del de la empresa X
DEL SERVICIO muestran un sincero interés en solucionarlo
EMPATIA COMUNICACION El establecimiento se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. X
COMPRENSION El personal del establecimiento comprende las necesidades especificas de X
sus clientes.
ATENCION El establecimiento cuenta con colaboradores que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes. X
CAPACIDAD DE AYUDA Los colaboradores del establecimiento comunican a los clientes cuando X
RESPUESTA concluird la realizacién del servicio
RAPIDEZ En el establecimiento, los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus X
clientes.
DISPOSICION En el establecimiento, los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar X

a sus clientes.

Firma del experto:

Fecha02 / 06 [ 2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables. Adecuar la matriz de acuerdo con la investigacion




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento
tiene suficiencia.Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X)
Aplicable después de corregir ()No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Garcia Yovera
Abraham JoséDNI: 80270538

Especialidad del validador: Gestion de OrganizacionesFecha:
02 de junio 2022

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

SI CUMPLE

NO CUMPLE

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Pertinencia: El item no es correspondiente al concepto tedrico
formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension
especifica del constructo.

Relevancia: El item no es apropiado para representar a la dimension
especifica del constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
s conciso, exacto y directo.

Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no
tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.
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" Firma del expertotnformante
Especialidad: Gestion de Organizaciones




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de lainvestigacion: “SEGURIDAD Y CALIDAD TECNICA DEL SERVICIO EN LA EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES MARLON MOTORS E.I.LR.L., BRENA, 2022”

Apellidos y nombres del investigador: Noe Tapia Diaz

Apellidos y nombres del experto: Mg. Diaz Torres William Ricardo

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

ayudar a sus clientes.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM/ PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERVACIONES /
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
CONOCIMIENTO El personal de atencién conoce todos los servicios que ofrece el X
establecimiento.
CONOCIMIENTO INFORMACION Cuando solicita un servicio con mayor detalle, le satisface la respuesta X
del personal de atencion.
SEGURIDAD DEL GESTION EFICAZ Para ofrecer un producto teniendo la seguridad de adquirirlo, el personal X
SERVICIO de atencion lo consulta en su base de datos.
COMPORTAMIENTO | Las actitudes y trato del personal de atencion genera confianza de los X
CORTESIA productos comercializados en el establecimiento
TRATO JUSTO Cuando solicita un servicio o compra, el personal de atencién le X
proporciona los diferentes productos o servicios que el establecimiento
comercializa.
RESPETO El personal de atencién se dirige al cliente siempre entablando un saludo X
en el primer contacto _
CONFIANZA PROTECCION, DE Las adquisiciones de compra de los clientes son tratados con reserva a;ﬁ;ﬁéggﬁiﬁo X
INFORMACION A =ACUERDO
CERTEZA Cuando el cliente solicita un producto o servicio, el personal de atencién X
le informa de la existencia o escases de lo solicitado
TRANSPARENCIA El establecimiento tiene afiches, folleterias u otros para informar de las X
empresas con las cuales trabaja
TANGIBILIDAD INFRAESTRUCTUR El establecimiento presenta instalaciones modernas X
A
EQUIPOS El establecimiento tiene equipos de apariencia moderna. X
PERSONAL Los colaboradores del establecimiento tienen apariencia impecable. X
FIABILIDAD HABILIDAD El personal del establecimiento realiza bien el servicio a la primera vez X
EJECUCION Cuando el personal de la organizacién promete realizar el servicio en X
un cierto tiempo, lo hacen.
. SERVICIO Cuando un cliente tiene un problema, los colaboradores de laempresa X
CALIDAD TECNICA muestran un sincero interés en solucionarlo
DEL SERVICIO EMPATIA COMUNICACION El establecimiento se preocupa por los mejores intereses de sus X
clientes.
COMPRENSION El personal del establecimiento comprende las necesidades especificas X
de sus clientes.
ATENCION El establecimiento cuenta con colaboradores que ofrecen una atencién X
personalizada a sus clientes.
CAPACIDAD DE AYUDA Los colaboradores del establecimiento comunican a los clientes cuando X
RESPUESTA concluira la realizacion del servicio
RAPIDEZ En el establecimiento, los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus X
clientes.
DISPOSICION En el establecimiento, los colaboradores siempre estan dispuestos a X

Firma del experto:

Fecha_02/ 06__/ 2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables. Adecuar la matriz de acuerdo con la investigacion




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene
suficiencia.Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X)
Aplicable después de corregir ()No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Diaz Torres William
Ricardo DNI: 18140172

Especialidad del validador: Gestion de

OrganizacionesFecha: 02 de junio 2022

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

SI CUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Pertinencia: El item no es correspondiente al concepto
tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension Relevancia: El item no es apropiado para representar a la
especifica del constructo. dimension
especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es
s conciso, exacto y directo. conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

1

Firma del experto Informante
Especialidad: Gestion de Organizaciones



VALIDACION DE EXPERTOS

Tabla 17

Expertos para la validacion del instrumento

GRADO NOMBRE DEL EXPERTO OPINION DE
ACADEMICO VALIDADOR EXPERTO
Dr. Jiménez Calderén César Eduardo Aplicable
Dr. Garcia Yovera José Abraham Aplicable
Mag. Diaz Torres William Ricardo Aplicable

PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Tabla 18
Estadisticas de confiabilidad del instrumento de investigacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,824 21

ALFA DE CRONBACH

Tabla 19
Rangos de correlacion del Alfa de Cronbach
RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad

1 Confiabilidad perfecta




Tabla 20

Rangos del baremo de relacion de variables

RANGO CONFIABILIDAD
-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa deébil

0.00 No existe correlacion
0.01a0.10 Correlacion positiva débil
0.11a0.50 Correlacion positiva media
0.51a0.75 Correlacion positiva considerable
0.76 a 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacion positiva perfecta
Anexo 3

Captura de pantalla del instrumento de la investigacion

[CONOCIMIENTO CORTESIA CONFIANZA
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
5.Cuando
3.Para ofrecer 4 Las actitudes | solicita un 8.Cuando el 9El
2.Cuando y trato del servicio o 6.El personal cliente solicita

un producto establecimiento

1.El personal de | solicita un . personal de compra, el |de atencién se 7.las un productoo | .
- . teniendo la > - ’ S " tiene afiches,
atencion conoce | servicio con . atencion personal de  (dirige al cliente| adquisiciones |  sevicio, el )
seguridad de L. . folleterias u
todos los mayor detalle, .. genera atencién le siempre de comprade | personal de
- ; adquirirlo, el : ) ) ofros para
servicios que | le satisface la confianza de |proporciona los| entablando un (los clientes son| atenciénle |.
personal de ) ) informar de las
ofrece el respuesta del - los productos | diferentes saludoenel | tratadoscon | informadela
l atencion lo o . . . empresas con
establecimiento. | personal de comercializado | productos o primer reserva existencia o
.. constulta en su L las cuales
atencion senel servicios que el|  contacto escases de o .
base de datos. . L L trabaja
establecimiento |establecimiento solicitado
ENCUESTADOS| comercializa.
1 9 9 2 3 2 3 9 3 2
2 9 9 2 3 2 3 9 3 2
3 9 3 1 3 9 3 3 2 1
4 2 2 1 3 9 3 3 3 2
5 2 3 3 3 3 3 3 3 3
6 2 2 1 3 3 3 3 3 2
7 3 2 3 3 8 3 3 3 1
8 3 2 1 3 8 3 3 3 1
9 2 3 2 3 3 3 3 3 1

Respuestas del Formulario | OPERACIONALIZACIO DE VARIABLES | TABLAS Y FIGURS VAR. DIMENS |~ @ w ——
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