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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Trujillo 2022, la metodologia que se utilizo fue de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal y nivel correlacional.
Como poblacién se tuvo una poblacion infinita y se utilizd el muestreo
probabilistico aleatorio simple siendo la muestra de 196 clientes, se utilizé como

técnica la encuesta y como instrumentos al cuestionario.

Se obtuvo como resultado que existe relacion positiva alta estadisticamente
con un Rho de Spearman de 0.896, cual muestra una correlacién positiva muy
alto, entre las variables calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la
Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022 y un nivel de significancia
menor a 0.005

Se concluy6 la existencia de una relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la Empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo,
2022 quiere decir mas eficiencia en la calidad de servicio mejor sera la

satisfaccion de los clientes en la organizacion.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, mecanica

automotriz, empresa.

Vi



Abstract

The objective of this investigation was to determine the relationship between the
quality of service and customer satisfaction of the Salazar Automotive Mechanical
Company, Trujillo 2022, the methodology used was a quantitative approach, non-
experimental design, cross-sectional and correlational level. . As a population, there
was an infinite population and the occasionally simple probabilistic sampling was
obtained, being the sample of 196 clients, the survey was obtained as a technique

and the questionnaire as instruments.

It was obtained as a result that there is a statistically high positive relationship with
a Spearman's Rho of 0.896, which shows a very high positive confirmation, between
the variables quality of service and customer satisfaction in the Salazar Automotive

Mechanical Company, Trujillo 2022 and a level of significance less than 0.005

The existence of a relationship between the quality of service and customer
satisfaction of the Salazar Automotive Mechanical Company, Trujillo, 2022, means
more efficiency in the quality of service, the better the satisfaction of the customers

in the organization.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, automotive mechanics,
company.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones han demostrado importancia e
interés en el analisis de averiguacion de calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, porque los usuarios demandan mas servicios de calidad, para satisfacer
sus necesidades, expectativas, debido a las nuevas necesidades y cambios de
los clientes.

A nivel internacional Zygiaris, Hameed, Aidh y Shafig Urn Rehman
menciono que industria del cuidado del automavil utiliza medios tradicionales
de declaracion con el cliente. La empresa hizo uso de los medios sociales para
gue la calidad de servicio mejore la conversacion efectiva y segura con los
clientes, mediante uso de redes sociales se tiene actualizados a los
participantes, indagando que la satisfaccion genere alegria y confianza entre
los clientes, de igual forma ambas variables se relaciona, y frente calidad se
puede aplicar en diferentes culturas con contrastes insignificantes en el
resultado. La industria del cuidado de automoviles tiene graves problemas de
calidad. Asimismo, el desarrollo que permiten a las personas interactuar de
forma remota, parecen estar adquiriendo una importancia significativa como
herramienta para encontrar los problemas de los bienes y servicios de los

clientes.

Segln el American Customer Satisfaction index (ACSI, 2019) mencioné que
existe preocupacion por el bajo grado de satisfaccion de los habitantes; asi, tres
de los cuatro factores de satisfaccion disminuyeron respecto a 2018: la
puntualidad y sencillez del proceso (3%), la profesionalidad y cortesia del
servicio al cliente (3%) y la percepciéon del volumen del sitio web (1%). La
percepcion publica de la eficacia de estos servicios ha disminuido en la mayoria
de las éareas. Por otro lado, Monge, Carbajal, Ledesma y Valle (2019) nos
mencionan que los clientes que participaron en las encuestas consideraron que
la seguridad es eficiente porque los encargados de las organizaciones dan
tranquilidad al momento de dar servicio, no obstante, se aprecian seguros y asi

los encargados revelan el grado de inteligencia para aclarar sus
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preocupaciones, asi también el entorno dentro de la organizacion es muy

seguro.

Segun Rivera (2019) menciona que la calidad del servicio ha crecido
enormemente a providencia que las organizaciones enfocan en lograr sus
metas, reforzar los logros, incrementar en el sector y, por consiguiente, generar
ganancias a medida que las corporaciones exitosas con el afan de proveer y
suministrar importancia a los usuarios con bienes y servicios beneficiosos; sobre
todo no debe ser adecuado para su finalidad, sino también debe vencer las
expectativas que el cliente establece para ellos. Es por eso que el autor
menciona que la calidad del servicio y la administracion al cliente, puedan

brindar y prometer un servicio de perfecta condicion al cliente en la compafia

A nivel nacional, Morocho (2018) menciona que la globalizacion
empresarial ha enfocado sus labores administrativas y productivas en
desarrollar servicios de buena calidad para brindar al usuario. Asimismo, la
calidad de la servidumbre es una caracteristica del servicio o producto, sino
también un mecanismo estratégico enfocado en la gestion de la organizacion,
porque la cualidad florece un ingrediente principal de capacidad competitiva de

la compaiiia.

En la misma linea Ancharayco y Calderdon (2022) nos detalla que la
calidad del servicio es un conjunto clave de expectativa a fin de atraer usuarios,
para quienes tratan con nuestro producto o servicio, alin existen empresas que
no estan familiarizadas con el concepto, sin embargo, todas las compafiias
regularmente hacen la tarea de enriquecer la calidad de sus servicios, lo que
ayudard para conseguir la satisfaccion del cliente. Asimismo, los autores nos
mencionan el 73% cuentan con los despachos correctos que evidencia la forma
asombrosa ante sus clientes, de tal manera, los colaboradores deleitan lo que
certifican a sus clientes, que les da una buena imagen digno nivel medio, de la
empresa y esa practica es impartida con relacion deplorable contribucion que

lograron.



A nivel local Castillo (2021), menciona que el grado de calidad del
servicio mediante la mejora del perfil personal de los colaboradores se enfatiza
el uso de ropa de trabajo con el disefio de indumentaria similar con el logo de la
organizacion para aumentar el reconocimiento de marca. Con la finalidad de
aumentar la satisfaccién del usuario al proporcionar ayuda multicanal que
puedan resolver rapidamente las incognitas y consultas de los clientes
potenciales. Se opt6 en emplear diferentes tipos de metodologias para

mantener motivados a los colaboradores a través de recompensas o incentivos.

Crispin (2020) menciona que un cliente satisfecho depende de la forma
y eficacia de como se ofrece el servicio en la organizacion, porque muchas
veces se confunde la calidad del servicio con vender al por mayor, pues ahora
vender con el Unico fin es vender, ya paso a un segundo plano. Ahora se
reconoce que el verdadero desafio es garantizar que los servicios prestados
dentro de la organizacidén superen las expectativas, o al menos satisfagan las
exigencias y los intereses de los clientes. Segun estudio se considera que hubo
percepciones nivel bueno de los clientes sobre la calidad brindada con un 89,6%

gue no se evidenciaron nivel de mala calidad.

Lescano & Novoa (2019) nos mencionan que hay compaifias que
profundizan su empefio en brindar calidad del servicio para que sea un elemento
primordial en el agrado del cliente. Los resultados muestran un 62,5% de
usuarios estuvieron de acuerdo con la calidad del servicio y el 8% estan

desconforme con los servicios brindados.

La organizacion donde se realiz6é el estudio en la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar situada en la Av. Pablo Casals MZ. C1- Lote 4 Urbanizacién
Los Cedros, esta empresa nace de la idea de una persona optimista con deseos
de superacion e inicio sus actividades en el 2001, su rubro es el de
mantenimiento general, reparaciones de vehiculos, ademas cuenta con clientes
potenciales, particulares y por recomendacion. Se pudo apreciar que los
beneficiarios no se estan 100% satisfechos con el servicio que se ofrece, se



observa el descuido del local, el trato al cliente no es bueno y la mala

organizacion.

Por tal motivo se hizo la enunciacion del problema: ¢ Cual es la relacion
gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la
Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 20227 asimismo la formulacion
de los problemas especificos tales como: ¢Cual es el nivel de calidad de
servicio de la Empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo 20227, ¢Cuél es
el grado de satisfacciéon del cliente la Empresa Mecanica Automotriz Salazar,
Trujillo, 20227, ¢Qué relacién existe entre la dimension tangibilidad y la
satisfaccion del cliente de la Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo
20227?,¢Qué relacion existe entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo
20227, ¢ Qué relacién existe entre la dimension seguridad y la satisfaccion del
cliente- de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 20227?, ¢Qué
relacion existe entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la
Empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo 2022?, ¢Qué relacién existe
entre la dimension empatia y la satisfaccién del cliente de la Empresa Mecéanica

Automotriz Salazar, Trujillo 20227?

Esta investigacion se justifica de manera tedrica, porque en el Peru los
clientes tienen un rol fundamental, cuando han de comprar un servicio, donde
ellos comienzan a investigar de como es el trato, el ambiente del lugar, que tan
confiable o seguridad, asimismo también ven el papel de los colaboradores si
son eficiente, amables con todo tipo de cliente, sin embargo, algunos van por
recomendacion o por la buena atencion al servicio que se les brinda. Por ende,
las empresas tienen que capacitar a sus trabajadores en calidad de servicios
gue van brindar y también tenerlo informado y sobre todo tener compromiso en
la empresa, asimismo los empleados emplean un rol significativo, por la actitud

y comportamiento frente a los clientes en la organizacion.

Se justifica de manera préactica, ya que en base en la informacion que

proporcionen, los empresarios se podran tomar medidas a corto plazo para
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enriquecer la calidad del servicio de la organizacion y satisfaccion del cliente, y

no obstante reconocer la deficiencia de la calidad de servicio a los clientes.

La justificacion metodolégica de la investigacion, sirve como
referencia para futuros estudios, de modo que su desarrollo sea acorde al

método cientifico y los datos obtenidos se obtengan con instrumentos validados.

El objetivo general en el que se centra esta tesis es: Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022.

Ademas se tienen los objetivos ademdas especificos tales como:
“identificar el nivel de calidad de servicio en la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo, 2022”, identificar el grado de satisfaccion del cliente en la
Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, analizar la relacion
existente entre la dimension Tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, evaluar la relacion
existente entre la dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, conocer la relacion
existente entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, identificar la relacion
existente entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la Empresa
Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, identificar la relacidon existente entre
la dimension empatia y la satisfaccion del cliente en la Empresa Mecanica

Automotriz Salazar, Trujillo, 2022.

La hipétesis de esta investigacion se define de la siguiente manera:
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo, 2022. Y por lo tanto las
hipotesis especificas son: “El nivel de calidad de servicio en la empresa
automotriz Salazar, Trujillo 2022, es medio”, "el grado de satisfaccion del cliente
en la empresa mecanica automotriz Salazar Trujillo 2022, es medio”, existe
relacion significativa entre la dimension Tangibilidad y la satisfaccion del cliente

5



en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022”; existe relacién
significativa entre la dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022”existe
relacion significativa entre la dimensién seguridad y la satisfaccidon del cliente
de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022”, existe relacién
significativa entre la dimensién fiabilidad y la satisfaccién del cliente en la
Empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo 2022”, existe relacion
significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente en la

Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022



MARCO TEORICO

El propdsito del actual trabajo de investigacion, se llevd a cabo una

extensa investigacion a nivel internacional, nacional y local.

A nivel internacional Nwachukwu, ignatius & Dike (2022), este estudio
busco descubrir el vinculo de calidad del servicio de banca moévil en la
satisfaccion del cliente en los bancos de depésito de dinero en Choba, Port
Harcourt, 2022. La investigacion fue empirica, su enfoque fue cuantitativo. La
muestra fue 169 estudiantes, emplearon el cuestionario. Sus resultados
arrojados de esta investigacion muestran que todas las dimensiones
(comodidad movil, accesibilidad y seguridad) tienen relaciones significativas
con las medidas de satisfaccion del cliente. Concluyé que banca movil tiene
relacion positiva en la satisfaccion de los clientes en los bancos de depdsito

de dinero en Choba, Port Harcourt.

Malasia (2020), esta tesis busco examinar la vinculacién entre los
componentes de la satisfaccion del consumidor y la calidad de servicio, la
metodologia fue no experimental y nivel de correlacion, la muestra fue de
conveniencia de 322 clientes de Malasia. La técnica utilizada fue cuestionario.
Los resultados logrados fueron, la capacidad de respuesta y la confiabilidad
0.89 correlacion de coeficiente positiva fuerte, se relacionan mas en la
satisfaccion del cliente en semejanza con otros elementos. No obstante, han
sugerido que las industrias de servicios, particularmente los servicios
postales, deben cultivar a fondo las piezas clave de la eficacia del saber para
mejorar la satisfaccion del cliente sin pasar por alto las dimensiones restantes
ha descubierto que los cuatros elementos SERVQUAL tienen una vinculacién
positiva con satisfaccion del cliente. Esto ha sugerido que el servicio de
calidad conduce a la satisfaccion del cliente. El factor mas relacionado es la

capacidad de respuesta de calidad de servicio (Rapidah & Naemah 2020).

Mamani (2019) en su estudio de investigacion buscé evaluar el valor de
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio que perciben en el Banco Fie
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en La Paz, 2019. La metodologia fue no experimental, descriptivo, transversal
exploratorio y correlativo. La muestra empleada de 248 clientes de tres
instituciones bancarias. El método utilizado para recopilar datos fue encuestas
abiertas y entrevistas. Los resultados logrados fueron un 64,6% de los clientes
de tres sucursales se encontraron satisfecho con el alcance del servicio al
cliente con alta satisfaccion fue la empatia, valoracién de la capacidad de
transmitir esperanza, seguridad, trato servicial con amabilidad, conocimiento
suficiente y confidencialidad. Asimismo a la hora de realizar servicios, estos
puntos de vista que han sido valorados y estimados por usuarios del Banco
Fie S.A. Concluyé que existe reconocimiento percibido de usuarios del
organismo no superan el 64.49% lo demuestra que usuarios no estan
satisfechos con los servicio brindados, el establecimiento demuestra que no
ha cumplido con las perspectivas de los usuarios como resultado, los usuarios
obtienen menos de lo que esperan del servicio, lo que genera inconsistencias
o brechas entre los resultados esperados y las percepciones de cada aspecto
gue forma parte de la calidad.

Segun Rivera (2019) este estudio busc6 conocer la calidad de servicio
brindado a través de la Teoria Servqual para determinar el placer en usuarios
exportadores de la organizacion Greenandes Ecuador, 2019. La metodologia
fue no experimental descriptivo, transversal, su enfoque fue cuantitativo. La
muestra fue 180 clientes exportadores. La utilizada la encuesta e instrumento
cuestionario. Primordiales resultados del estudio muestran que el elemento
capacidad de respuesta y confiabilidad representan abertura de denegaciones
muy grandes, deben minimizarse, y para ello se necesita racionalizar las fases
y asignar responsabilidad para cada zona de contacto con el cliente, creando
tacticas de servicio, orientadas al cliente de exportacién. Concluy6 que existe
vinculo entre calidad de servicio percibida y deseada de la compaiia
estudiada y la insatisfaccion que esta presenta en los clientes del servicio.
Asimismo, ayuda a saber con exactitud qué esperan realmente los clientes al
firmar un contrato de servicio y qué esta haciendo la organizacion para

progresar la experiencia de calidad del servicio.



Lépez (2018) esta tesis buscé identificar el vinculo que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s,
Guayaquil 2018. Su disefio usado enfoque mixto, cuantitativo, su muestra fue
365 clientes. Su método utilizado fue las encuestas e instrumento cuestionario
y una entrevista en profundidad. El resultado obtenido fueron un 87 % de los
clientes no estan de acuerdo o no estan de acuerdo en recomendar Rachy's
a otros. Concluyd que los clientes estan satisfechos con factores tangibles
como: infraestructuras, comida, maquinarias y equipos del restaurante. Los
consumidores se encuentran insatisfechos en la apariencia externa del
servicio, mientras que con el factor confianza, los clientes estan satisfechos,
porgue el empleado realmente prueba o da confianza. Los clientes de Rachy’s
no estan satisfechos con el factor de retroalimentacién instantanea, ya que el
servicio no se brinda de manera rapida y oportuna. En las investigaciones
garantizadas, los usuarios quedaron insatisfecho, porque el personal no
brind6é la indagacion requerida. Cuando surge empatia, puede surgir el
descontento del cliente, que no se brinde atencién individual y es posible que
los empleados no anticipen las disposiciones individuales y aspiraciones de

los consumidores.

A nivel nacional Cruz & Saldafa (2021) este estudio busco evaluar el lazo
de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el comedor 6:30 cafeteria
de la ciudad de Jaén, 2021. La metodologia fue cuantitativa, expresiva,
correlativa, transaccional y no experimental. Su muestra incluyo 148 clientes,
la técnica utilizada fue el cuestionario, con un instrumento el cuestionario. Los
resultados fueron 81.76% por la moderna, perfecta infraestructura vy
equipamiento., asi como la disposicién para brindar un servicio rapido y tomar
las medidas adecuadas, contribuye a la confianza y seguridad de nuestros
clientes de la cafeteria de las 6:30. Por otro lado, los clientes estan satisfechos
con un 82.43% generando una adecuada consideracion y un beneficio de
calidad que contiene el mobiliario en 6:30 cafeterias. Concluy6 que, a la hora
de influir en las variables del lograr el objetivo general, se puede afirmar que

ambas se vinculan con una rho=0.907 positiva muy alta.



Yrigoyen (2019) este estudio busco establecer el alcance de la vinculacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en las ferreterias
ubicadas en la zona designada Las Malvinas Lima Metropolitana 2018”.
Auxiliar a las compafias que tome decision con mas confianza facilitando en
la mejora organizacional y la satisfacciéon del usuario a disposicidon que
favorecen del eficiente servicio. Este estudio utilizé el disefio descriptivo
correlacional. La técnica que se empled fue una entrevista, encuesta. La
poblacion encuestada estuvo conformada por 2.100 compradores, con una
muestra de 324 compradores en las compaiiias ferreteras ubicados en el area
denominada Las Malvinas. Los frutos logrados por la investigacion ensefian
un coeficiente Rho de 0,645 de correlacion positiva moderada al nivel de
significacion p = 0,000 (p <0.05). Concluy6 respecto a la calidad de servicio y
la satisfaccién del cliente tienen relacidon significativa en el rubro ferreteros

ubicado en la zona designada Las Malvinas, Lima Metropolitana 2018”.

Garcia (2019) en su investigacion buscé conocer el vinculo que existe en
la variable la satisfaccion del usuario y calidad de servicio de la empresa
Soluciones Logistica AMIEL E.l.LR.L Pucallpa, 2019. La metodologia fue
correlativo y no experimental. La muestra fue 20ficlientes de la compafiia
AMIEL E.I.R.L, método utilizado fue encuesta e instrumento cuestionario. A
través de Servqual, utilizaron la prueba de especulacion de Spearman
obteniendo r= 0,605 con una correlacion moderada de alta calidad y p valor=
0,005<0,01. Rechazd la Ho con un nivel de importancia del 1%. De tal manera
el 70% de los clientes descubrié que distingue la calidad del servicio del
empleador continuamente, seguido por un 30% casi siempre, el 70% de los
clientes descubrieron que estan satisfechos con las ofertas proporcionadas
con la ayuda de la agencia. Asimismo, el 30% estan satisfechos casi siempre.
Concluyd la calidad del transportista y la satisfaccion del cliente de la agencia
Soluciones Logistica AMIEL E.I.R.L, Pucallpa 2019, existe un cortejo directo

y masivo.
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Ademas, Maguifia (2018) en su estudio busco establecer el lazo entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en el BBVA Continental de Los
Olivos, Lima 2018. La metodologia fue transaccional, corte transversal y no
experimental. La muestra fue 356 clientes del BBVA Continental. El método
fue la encuesta e instrumento el cuestionario. A través del Servqual, se obtuvo
la correlacion positiva promedio de Spearman Rho = 0,154, y p-valor =
0,004<0,05. La Ho fue rechazada con un nivel de importancia de0.05. Los
resultados obtenidos fueron que el 53,4% de los usuarios son insensibles en
afinidad a la empatia en BBVA Continental. Asimismo, el 0,8% no estuvo de
acuerdo con la empatia de BBVA Continental. Concluyo que existe un vinculo

entre empatia y satisfaccion del cliente.

A nivel local Mejia & Rocha (2021) investigaron con la finalidad de
establecer el vinculo que existe entre la calidad del servicio con el agrado de
clientes de restaurantes del sector pollerias del distrito La Esperanza, 2021.
La metodologia fue no experimental, transaccional. La muestra fueron 356
comensales. La Técnica empleada la encuesta con un instrumento el
cuestionario, en cual obtuvieron un coeficiente Rho 0.931 correlacional. Los
resultados fueron 46% de los comensales dicen tener una buena casi una
buena comunicacion con los empleados del restaurante. Concluy6 que ambas
variables se correlacionan positiva muy alta en los Restaurantes del Sector de
Pollerias cerca de La Esperanza.

Huanes y Aguilar (2020) investigaron con la finalidad de analizar el vinculo
de la satisfaccion del cliente y calidad del servicio en un restaurante de comida
rapida en la ciudad de Trujillo, 2020. El disefio fue no experimental,
transaccional, enfoque cuantitativo. La muestra fue constituida por 356
comensales. Técnica empleada fue la encuesta con un instrumento el
cuestionario basado al método Servqual. Los resultados fueron 57%, 28% y
5% cumple con las dimensiones casi siempre, regularmente y a veces.

Concluyo que el 91% dijo estar satisfecho con la variable satisfaccion de los
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comensales, se puede afirmar que las entrambas variables se relacionan de

manera fuerte positiva de =0.715 de correlacion.

Narvaez y Vera (2018), realizaron su investigacion, con la finalidad de
establecer el nivel de correlacion que existe entre Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente con el servicio de la empresa Cubicaciones Industriales
del Norte S.A.C. Trujillo 2018. Esta metodologia de estudio fue descriptivo,
cuantitativo y correlacional, la muestra fue 30 clientes. Los resultados
adquiridos por la Empresa Cubicaciones Industriales del Norte S.A.C, fueron
el 60% y el 53.3% de clientes aprecian un nivel ordinario entre ambas
variables. Concluyo se puede afirmar que ambas variables se relacionan de

manera positiva moderada de 0.519. Con una probabilidad de 0.3%.

Teorias que respaldan las variables de las investigaciones hacia la

primera variable de estudio calidad de servicio, los autores revelan:

Cualquier accion o cortesia que una fraccién brinda a la otra; son
fundamentalmente imperceptibles y no confieren propiedad de ninguna
manera. No obstante, el desarrollo puede estar o no relacionado con un
producto fisico. (Kotler, 1997).

Segun Gronroos (1984) nos indaga que es el logro de transformacion de
valuacion designada calidad de servicio percibida, la cual el usuario confiere

Sus perspectivas con su perspicacia de prestacion de servicio.

Por otro  Lestari, Suyanto y Kusuma (2020), afirma “que se centra en
satisfacer las insuficiencias y deseos de los clientes y las disposiciones de
entrega para equilibrar las expectativas de los clientes”. es por ello (Kennedy,
Majan & urpelainer 2019) esta determinando varios factores como expectativa
y el significado calidad es muy amplia para las organizaciones en argumentar
con cordura la satisfaccion. san, Yu y Lee (2018) detallan que la valoracién de
la calidad del servicio es un contenido extensamente estudiado en la literatura
cientifica digno que el servicio de calidad es diverso y pende de la perspicacia

de cada persona. No obstante, lo que concierne es el cliente, si encuentra el
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producto, estara satisfecho, aquello se concreta en factores como la
persuasion, ya que la calidad en las empresas es inmensa a oponerse a la

sensacion del cliente.

Parasuraman (1985), nos afirma que la calidad del servicio son
conocimientos efectos de un balance de perspectivas del usuario con el
trabajo real del servicio”. No obstante, brindar un servicio de calidad simboliza
en desempefiar con las expectaciones del cliente de manera firme y
constante. Asimismo, afirma Lewis y booms (1983) que los esfuerzos por
medir la calidad han venido en gran parte de los bienes, de acuerdo con la
ideologia japonesa predominante, la calidad es cero defectos, quiere decir

hacerlo bien la primera vez.

Para Zouari y Abdelhedi (2021) nos sefialan que el gran proveedor
prospera basicamente para lograr el orgullo del consumidor. La satisfaccion
del cliente es un control interno que todos implementamos para sus propias

necesidades en cuanto a si esta contento con el servicio prestado.

Teorias que sustentan las variables de las investigaciones para la

segunda variable de estudio de satisfaccidn del cliente, los autores revelan:

La satisfaccion Para Elfi & Muhammad (2018), mide hacia determinados
bienes en funcion de toda la rutina de consumo de dichos bienes o marcas de
las transacciones que se produce. De igual manera Zeithaml y Bitner (2002)
afirma, que son la valoracion que crea el consumidor en relacion de un bien o
prestacion en funcidn de si ese bien o servicio confes6 de modo servicial a las
exigencias y aspiraciones manifestadas. Asimismo, Kotler (2002) afirma que
es la etapa del esfuerzo de una persona que ve el efecto de confrontar el
beneficio estar a la mira de los bienes y servicios con sus apariencias. Por
otro lado, Hoffman & Bateson (2011) nos indagan que se confronta las
perspectivas de los clientes con sus percepciones de los contactos de servicio
reales, asimismo Sharma (1999) y Berry (1994), que la vista usual de la
satisfaccion tiene sus raices en el paradigma de la disconformidad, en el que

13



se cree la satisfaccion como algo puntual. Segun PZB (1994) nos menciona
que identifica la diferencia entre los dos conceptos que la calidad del servicio
es una calificacién global mas cercana al indice y la satisfaccion con el

enfoque tradicional que es relevante para una transacciéon en particular.

Para Bruni (2017) nos menciona que es el costo relacionado con la
estimacion cuidadosa del agrado del cliente por la razon del desarrollo
continuo, mayor competitividad para el cumplimiento de las necesidades
regulatorias. Las dimensiones de la variable calidad de servicio son las

siguientes:

o Tangibilidad: Para Yrigoyen (2019) nos menciona que es la apariencia
fisica de las infraestructuras de las organizaciones, la representacion de
sus empleados, e incluso los equipos utilizados dentro de la empresa
(computadoras, oficinas, vehiculos, etc.). Asimismo, para Parasumaran
(1985) Simboliza las capacidades corporales y la apariencia de la
empresa, es decir, los centros de establecimiento, el equipo, el personal
y otros factores que se expone el usuario al celebrar un contrato de
prestacion de servicios.

o Capacidad de respuesta: Segun Cruz & Saldafia (2021) Se refiere a la
ejecucion oportuna y profesional del servicio, y la ubicacién cercana
permite establecer un contacto eficaz y directo con la organizacion; este
enfoque ayudara a garantizar servicio eficiente y eficaz para un servicio
Optimo. Asimismo, onaka y Takeuchi (1995) nos menciona que las
organizaciones extienden ser mejores competidores conocidos por su
rapidez, destreza e inteligencia para aprender de sus errores.

o Seguridad: Segun Parasuraman, Ziethaml, & Berry (1985), es
claramente vinculada con la tranquilidad del usuario de que la persona
gue recomienda el uso del servicio ha sido capacitada.

o Fiabilidad: Segun Parasuraman, Ziethaml, & Berry (1985) se basa en el

servicio que reciben los clientes, respetando lo establecido antes de su
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llegada, siendo dignos de confianza y siguiendo el cuidado que tienen
para generar confianza.

o La empatia: Segun Bloom (2017), es un bien absoluto, algo de lo que la
gente nunca se cansa ya que los humanos se beneficiarian de una
mayor empatia. Asimismo, Goleman (1995) menciona que es una actitud
en la que una persona debe reconocer los sentimientos de los demas,
es decir, el talento de captar las emociones de nuevas personas y leer

sus mensajes no verbales.

A continuidad, se detalla las dimensiones de la variable satisfaccion del

cliente:

o Comunicacion- Precio: Para Customer (2015) detalla que la eficacia es
un componente importante en la capacidad de una compafia, por lo que
siempre se debe seguir la accion dentro de la misma. La comunicacion
es un aspecto trascendental del agrado del cliente. La comunicacién
posventa no solo incide en la satisfaccion, sino también en el propdésito
de recomendar una recompra o uso.

o Expectativas: Segun Gremier, Zeithami & Bitner (2009) mencionan que
una expectativa es la esperanza que un cliente tiene por algo. Las
expectativas son el estandar contra el cual se mide la prestacion de
servicios. Los niveles varian mucho dependiendo de las referencias
disponibles para el cliente.

o La comodidad: Segun Humé (2006) detalla que considera otra forma de
belleza que llena los sentidos y realza el bienestar humano. Vibrando
entre todas las contradicciones que caracterizan la estética de la
indiferencia y el utilitarismo, este empirista cree que la comodidad es un
camino para que la humanidad en su conjunto camine libremente hacia

todo progreso.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Respecto a Sanchez, Reyes & Mejia (2018) nos define, la investigacion
basica tiene como objetivo producir un conocimiento mas completo
mediante el entendimiento de las apariencias basicas de los fenémenos,

eventos o relaciones observables creados por entidades.

Para Fernandez, Hernandez y Baptista (2020) nos menciona que las
técnicas cuantitativas utilizan la recopilacion de datos a fin de comprobar
hipétesis basadas totalmente en el tamafio numérico y el estudio
estadistico, para crear pautas de conducta y experimentar las supuestos,
razon por la cual se utilizd este método de investigacion, debido a que la
informacion  del cuestionario sera recolectada y procesada
estadisticamente, estableciendo asi el vinculo asociado a las variables de

estudio: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente”.
Disefio de investigacion:

El trabajo de investigacién corresponde al “disefio descriptivo, no
experimental y corte transversal’. Segun Fernandez, Hernandez y
Baptista (2020) se refiere que los estudios se llevan a cabo sin variacion
deliberada y sélo los eventos que se observan en su entorno natural para
su andlisis. Siguiendo el disefio utilizado por el autor en mencion se
estudio la relacion entre” calidad de servicio y satisfaccion del cliente de

la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Truijillo, 2022.
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3.2.

Donde:

M: clientes de la empresa de automotriz
X: Calidad de Servicio

r: Relacion

Y: Satisfaccion del cliente

Variables y Operacionalizacién:
Variable X: Calidad de Servicio. Es una variable cualitativa.

Definicién conceptual: “Son esencialmente imperceptibles y no tienen
espacio para poseer. Su elaboracién puede lograr 0 no estar unida a un
producto fisico” (Kotler, 1997).

Definicion operacional: Trata encubrir y desbordar las perspectivas del
cliente. La variable calidad de servicio se aplicard una herramienta de
cuestionario, el cual estard aplicado a los clientes de la Empresa
Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo, 2022, en conformidad a las cinco
extensiones: Tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad

y empatia.

Indicadores: Ambiente fisico, elemento atractivo, apariencia del
personal, realizan un servicio rapido, comunica al cliente del pedido listo,
ayudan a los clientes, confianza en el personal, seguridad de las
transacciones, amable con los clientes, puntualidad, actitud positiva,
cumplir lo prometido, atencion, conocimiento de las necesidades del

cliente y horarios flexibles.

Escala de medicién. Ordinal
17



Variable Y: Satisfaccion del cliente. Es una variable cualitativa.

Definicién conceptual: “La mejora continua es clave porque ayuda a
identificar areas clave para la intervencibn como una prioridad: es una
herramienta de gestidn que puede ser un poderoso impulsor del cambio
acelerado y especifico en la organizacion, la cultura y la tecnologia”
(Bruni, 2017).

Definicién operacional: Es una medicion que revela qué tan eficaz estan

los usuarios con la prestacion servicios que ofrece una compafia.

En la variable satisfaccion del cliente se utilizara el cuestionario como
herramienta, el cual serd aplicado a los clientes de las Empresas
Mecénica Automotriz Salazar, y tiene como dimensiones: Comunicacion

— Precio, expectativa y comodidad.

Indicadores: Precio por servicio, recomendacién, servicio de post venta,
experiencia de servicio, satisfaccion e insatisfaccion, difusion de opiniones
de familiares y amistades, equipo, tiempo de espera y forma de pago.
Escala de medicion: ordinal
3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de andlisis
3.3.1. Poblacién

Cabezas, Naranjo & Torres (2018). - Define como un grupo de
elementos con un propédsito comun del cual extraer los hallazgos

mas relevantes.

La poblacion fue constituida por clientes de la Empresa Mecéanica
Automotriz Salazar, Trujillo, 2022.

Para ello, se considerara como poblacion infinita a los clientes que
visitaron al objeto de estudio como poblacién infinita.

Considerando que no se conoce la cantidad exacta de clientes
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atendidos en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo,
2022.

Criterios de inclusion: personas incluidas en el estudio seran

clientes del parque automotor Salazar
3.3.2. Muestra

Cabezas, Naranjo y Torres (2018), define que es un grupo de
elementos con un propédsito comun del cual extraer los hallazgos

mas relevantes.

La indagacion cuenta una muestra de 196 clientes que asisten a
las Empresas Mecanica Automotriz, Trujillo, se considera esta

muestra porque es representativa de la poblacion. (Ver anexo 3)

Para la muestra del presente trabajo de investigacion, se tomo
el total de los clientes que se atienden en la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Trujillo 2022. Teniendo en consideracion de
cualquier sexo. Al tener que encuestar a los clientes de la
Empresa Mecénica Automotriz Salazar y no teniendo una
poblacion estimada, se hara uso de una formula brindada por

Cabezas, Naranjos & Torres (2018).
3.3.3. Muestreo

Se utilizo, el muestreo probabilistico aleatorio simple. Segun
Otzen y Manterola (2017) nos asegura que todas las personas
gue disponen una poblacion posean los mismos medios de ser

inclusos en la muestra.
3.3.4. Unidad de andlisis

Clientes del parque automotriz Salazar, Trujillo 2022
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica:

Segun Godémez (2021), son los procedimientos observados por los
investigadores para obtener las estadisticas importantes en su método para
el objeto de observacion. Se empled la técnica de la encuesta para adquirir

datos directamente.
Instrumento:

Se utilizd6 un consistente cuestionario con la version Servqual para la
primera variable calidad de servicio de los autores Zeithmal, Berry y
Parasuraman que consta de 29 preguntas y se centra en 5 elementos que
son: Tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia.
Y un segundo cuestionario se utilizo la vi de satisfaccion del cliente que
consta de 10 preguntas y se centra en tres dimensiones. Ambos
cuestionarios se medirdn con una escala Likert, que se compone de:

Comunicacion-Precio, Expectativa, comodidad.
Validez

“El instrumento no requiere confiabilidad estadistica; en cambio, deben
existir estandares de validez con ayuda profesional en base a
fundamentacion tedrica. Y asimismo es la medicion en que el instrumento
de medicion cubre adecuadamente el fondo en estudio”. (Arias, 2020). De
igual forma Cohen, Lawrence y Morryson (2007) Para demostrar esta forma
de fuerza, la herramienta cargo de indicar que cubre de forma justa y
completa el mando o los compendios que intenta cubrir. Asimismo, es poco
probable que cada tema pueda abordarse en su totalidad simplemente por

el tiempo disponible o la motivacion de los encuestados para completar.
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Cuando se menciona la fundamentacién teérica, se refiere a la
investigacion exhaustiva de supuestos con respectos a la variable de

estudio para entender y medir el fenébmeno.

La validez del instrumento sera a cargo de 3 expertos del tema de
investigacion los cuales evaluaran y constaran mediante un certificado de

validez del instrumento. (Ver anexo)
Tabla 1

Validaciéon de los instrumentos

Apellidosy nombresde Cargo e institucion Opinién de
especialista donde labora aplicabilidad
Flores Lezama Marild Docente-UCV Aceptable
Trinidad

Luz Alicia Baltodano Docente- UCV Aceptable

Nontol

Pablo Aguilar Chavez  Docente- UCV Aceptable

Nota. Certificado de validez de expertos

Confiabilidad

Arispe, Yangali, Guerrero, Rivera, Acufia y Arellano (2020), nos dice que
los instrumentos deben pasar por procedimientos de confiabilidad antes
de iniciar el procedimiento de las series de datos. La confiabilidad se

realiza a través de un chequeo piloto en el que se puede garantizar la
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3.5.

3.6.

igualdad de situaciones de verdad. Una comprobacion piloto debe

realizarse en unos 20 o 30 humanos con la misma poblacion.

Se determind la fiabilidad de la aplicacion del cuestionario y, no obstante,
la fiabilidad estadistica se determiné aplicando el Alfa de Cronbach con

una prueba piloto a 20 de los clientes de la compafia. (Ver anexo 5).

“El valor del alfa de Cronbach debe ser mayor a 0,7 para lograr un nivel
aceptable de confianza en los equipos de indagacion” (Hernandez,
Sampieri y Mendoza, 2018). Los valores alfa de Cronbach del
instrumento de calidad de servicio del cliente y satisfaccion del cliente
fueron de 0.70 y 0.86.

Procedimiento

Se implementd una herramienta de campo para la evaluacion y se utilizé
para recopilar los datos de la muestra previamente seleccionada. Luego,
se tomaron en cuenta las normas éticas de la investigacion al aplicar las
herramientas y utilizar la informacion de SPSS y Excel para el proceso

descriptivo de los datos y comentario de las resultas.

Método de andlisis de datos

Para la actual indagacion se aplicd la estadistica descriptiva y la

estadistica inferencial.

La estadistica inferencial, se faculta vincular variables y al mismo tiempo

verificar hipétesis, mediante la vinculacién de relaciones entre variables.

La base de datos se establecio Excel, y se amplié al paquete estadistico
IBM SPSS V26 para el procesamiento de datos, tablas y estadisticas
para explorar e interpretar. La prueba de la rho de Spearman se utilizo

en establecer la relacion entre las dos variables.
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3.7.

Aspectos Eticos

Para la indagacion se tomaron en cuenta factores éticos: la aprobacion
y el consentimiento de la empresa Mecéanica Automotriz Salazar, para la
realizacion de la investigacion; ademas, el acatamiento directivo de la
Universidad César Vallejo con respecto a la indagacién y finalmente, se
empled de las normas APA.
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RESULTADOS
Resultados de los objetivos especificos:
Objetivos especifico 1:

Identificar el nivel de calidad de servicio de la Empresa Mecéanica Automotriz
Salazar, Truijillo, 2022

Tabla 2

Nivel de calidad de servicio de la empresa Mecanica Automotriz Salazar,
Trujillo 2022

capacidad .
Nivel Tangibilidad  de  Seguridad Fiabilidad Empatia ng‘:\‘jiiige
reSpueSta
n° % ne % n° % n° % n° % n° %

ALTO 52 27% 52 27% 59 30% 151 77% 137 70% 36 18%
MEDIO 136 69% 136 69% 95 48% 26 13% 41 21% 152 78%
BAJO 8 4% 8 4% 42 21% 19 10% 18 9% 8 4%
TOTAL 196 100% 196 100% 196 100% 196 100% 196 100% 196 100%

Nota: obtenidos de la muestra

Interpretacion: Se muestra en la tabla al realizar los resultados en conjunto
de las dimensiones, el nivel de Calidad de Servicio es de nivel medio con un
78 % seguido de una calidad de servicio un nivel alto con un 18% y un nivel
bajo de 3%, generado por capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad para
solucionar cualquier inquietudes y disponibilidad de ofrecer un servicio
rapido y mostrando una actitud adecuada que promueve a los clientes de la
empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo 2022.
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Objetivos especifico 2: Identificar el grado de satisfaccion del cliente de la

empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo 2022.
Tabla 3

El grado de satisfaccion del cliente de la empresa Automotriz Salazar, Trujillo
2022

_ Comunicacion- . . Satisfaccion Del
Nivel _ Expectativa Comodidad _
Precio Cliente
n° % n° % n° % n° %

Alto 25 128% 39 19.9% 47 24.0% 42 21%
Medio 138 70.4% 113 57.7% 114 58.2% 144 73%

Bajo 33 16.8% 44 22.4% 35 17.9% 10 5%
Total 196 100% 196 100% 196 100% 196 100%

Nota: obtenidos de la muestra

Interpretacion: Se muestra en la tabla al realizar los resultados en conjunto
de las dimensiones, el grado de satisfaccion del cliente muestra un nivel alto
con un 21%; seguido de satisfaccion del cliente con un nivel medio con un
73%, un nivel bajo de 5%, es decir que se debe mejorar precios y

comodidades respectivas que tienen un nivel bajo con un 16.8% y 17.9%.
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Objetivo especifico 3: Analizar la relacién existente entre la dimension
Tangibilidad y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecénica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022.

Tabla 4

Relacion entre tangibilidad y satisfaccion del cliente de la empresa Mecanica

Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Satisfaccion
Tangibilidad del cliente

Rho de Tangibilidad Coeficiente

3Spearman de 1.000 ,850**

correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196

Satisfaccion  Coeficiente

del cliente de ,850** 1.000
correlacion
Sig. f
(bilateral) 000
N 196 196

Nota. Analisis de correlacién realizado mediante Rho de Spearman

Interpretacion

Los datos de la tabla permiten apreciar que el resultado del p-valor esta por
debajo del 5% de significancia estadistica, no obstante, se acepta a favor la
Ha y se rechaza Ho. Por ende, se concluye que existe correlacion entre la
dimension tangibilidad y satisfaccion del cliente en la Empresa Mecanica

Automotriz Salazar, Trujillo 2022 con un coeficiente rho 0.85 positiva fuerte.
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Objetivo especifico 4: Evaluar la relacion existente entre la-dimension
capacidad -de respuesta y la satisfaccion del-cliente de la Empresa
Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Tabla 5

Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la

empresa Mecénica Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Capacidad Satisfaccion del
de respuesta cliente

Rho de Capacidad Coeficiente
Spearman de de 1 ,875**
respuesta  correlacion

Sig.

(bilateral) 000
N 196 196
Satisfaccion Coeficiente
del cliente de ,875** 1
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196

Nota. Andlisis de correlacion realizado mediante Rho de Spearman

Interpretacion

Los datos de la tabla permiten apreciar que el resultado del p-valor esta por
debajo del 5% de significancia estadistica, no obstante, se acepta a favor la
Ha y se rechaza Ho. Por ende, se concluye que la dimension capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente tiene correlacién en la Empresa Mecéanica

Automotriz Salazar, Trujillo 2022 con un coeficiente rho 0.875 positiva fuerte.
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Objetivos especificos 5: Conocer la relacion existente entre la dimension
seguridad y la satisfaccién del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022

Tabla 6

Relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente de la empresa Mecénica

Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Satisfaccion del

Seguridad cliente
Rho de Seguridad Coeficiente
Spearman de 1.000 ,815**
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196
Satisfaccion Coeficiente
del cliente de ,815%* 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196

Nota. Analisis de correlacién realizado mediante Rho de Spearman

Interpretacién:

Se aprecia en la tabla, los resultados de p-valor por debajo del 5% de
significancia, no obstante, se acepta a favor la Ha y se rechaza Ho. No
obstante, se afirma que la dimension Seguridad tiene vinculo con la
Satisfaccion en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022 con

un coeficiente Rho 0.815 positiva fuerte.
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Objetivo especifico 6: Identificar la relacion existente entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022.

Tabla 7

Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente de la empresa Mecéanica

Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Satisfaccion del

Fiabilidad cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente
Spearman de 1.000 [ 78**
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196
Satisfaccion Coeficiente
del cliente de ,778%* 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196

Nota. Analisis de correlacién realizado mediante Rho de Spearman

Interpretacion

Los datos de la tabla permiten apreciar que el resultado del p-valor est& por
debajo del 5% de significancia estadistica, no obstante, se acepta a favor la
Hay se rechaza Ho, por ende, se concluye que existe correlacién coeficiente
rho 0.778 positiva fuerte entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del
cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo, 2022, podemos

ver que existe una vinculacion positiva alta.
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Objetivo especifico: Identificar la relacion existente entre la dimension
empatia y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo, 2022.

Tabla 8

Relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del cliente de la empresa

Mecanica  Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Empatia Satisfaccion del cliente

Rho  de Empatia Coeficiente
Spearman de 1.000 ,875%*
correlaciéon
Sig.
(bﬁateral) 000
N 196 196
Satisfaccién Coeficiente
del cliente  de ,875%* 1.000
correlaciéon
Sig.
(bﬁ]ateral) 000
N 196 196
Nota. Analisis de correlacion realizado mediante Rho de Spearman

Interpretacion: Los datos de la tabla, permiten apreciar que el resultado del
p-valor esta por debajo del 5% de significancia estadistica, no obstante, se
acepta a favor la Ha y se rechaza Ho, por ende, se concluye que existe
correlacion coeficiente rho 0.875 positiva fuerte entre la dimension empatia
y satisfaccion del cliente en la Empresa Mecéanica Automotriz Salazar,

Trujillo, 2022, podemos ver que concurre una vinculacion positiva fuerte.
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Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022.

Tabla 9

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la

Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022

Calidad
de

servicio Satisfaccion del cliente

Rho de Calidad de Coeficiente

Spearman servicio de 1 ,896

correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196

Satisfaccion del Coeficiente

cliente de ,896** 1
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 196 196

Nota. Analisis de correlacién realizado mediante Rho de Spearman
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Prueba de hipotesis
Hipdtesis de investigacion

Ho: No existe una relacion significativa entre la variable calidad y satisfaccion

del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Truijillo 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre variable calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo
2022.

Interpretacion

El coeficiente Rho de Spearman revela que la variable 1 calidad de servicio
se relaciona significativamente con la variable satisfaccién del cliente, con
un Rho de 0,896, siendo esta correlacion positiva fuerte con una significancia
de p=0.000 < 0.05. Por lo tanto, se acepta la H1, donde indica que existe
relacion positiva fuerte entre la calidad de servicio y satisfaccion del Cliente
de la Empresa Automotriz Salazar, Trujillo 2022. esto muestra que la calidad
de servicio sea mayor, esto conllevara directamente a satisfacer las

necesidades de los clientes.
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V.

DISCUSION

Respecto al primordial objetivo especifico estuvo orientado a identificar el
nivel de calidad del servicio que brinda la Empresa Mecéanica Automotriz
Salazar. En la tabla se examind que gran parte de encuestados, manifiesto un
nivel medio con un 78%, seguido de un 4% que considerd en un nivel bajo,
dejando bien claro que hay aspectos por mejorar. De acuerdo con los
resultados se corrobora con Narvaez (2018) en la empresa Cubicaciones
Industriales del Norte S.A.C, Trujillo 2018, en que se obtuvo los valores de la
variable calidad del servicio con un 60% en un nivel regular. Asimismo, los
resultados coinciden con Gronroos (1984) quien manifiesto que es el logro de
una transformacion de valuacion designada, en la cual el usuario confiere sus

perspectivas con su perspicacia del servicio.

Es fundamental para que la empresa mejore su calidad de servicio que
cuente con un servicio personalizado. También debe ser detallista con los
clientes. Ademas, los precios también se deben mejorar significativamente
para que sean asequibles para el publico en general. Como tal, la compafiia
cuenta con una variedad de métodos de pago, como son pago en efectivo y
con tarjeta. En cuanto al servicio, tienen un trato amable, cordial, rapido y
puntual. También el personal debe estar siempre atento a satisfacer las
necesidades del cliente, siempre listo para brindar apoyo y poder resolver

problemas que se presenten.

En el segundo objetivo especifico identificar el grado de satisfaccion del
cliente que ofrece la Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, se obtuvo como
resultado que el 73% se localizé en nivel medio, seguido de un 21% con un
nivel alto y un 5% con un nivel bajo, dejando en claro que hay dimensiones
por perfeccionar como la comunicacion y la comodidad. Los resultados son
similares con Narvaez (2018), ya que en su investigacion obtuvo 66.7% de
nivel regular, y el 13.3% de nivel alto en valor de satisfaccion del cliente. Asi
nos corrobora Zeithaml y Bitner (2002) quienes mencionaron que la

satisfaccion del cliente es la plusvalia que hace el consumidor en relacion de
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un objeto o servicio en funcidn de si ese bien o servicio responde de modo
servicial a las exigencias y aspiraciones formuladas. Asimismo, Kotler (2002)
menciono que es la etapa del esfuerzo del consumidor que ve el resultado de

confrontar el beneficio observado de un bien o servicio con sus perspectivas”.

En el tercer objetivo especifico analizar la relacion existente entre la
dimension tangibilidad y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecénica
Automotriz Salazar, Trujillo 2022; se produjo como resultado, un valor de
significancia 0,000, también un Rho de Spearman de 0,850, es decir una
correlacion positiva fuerte, que significa que la asociacion de estas variables
es positiva y directa. Lo que refiere la extension de tangibilidad aumenta, la
satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar va a ser
mas eficiente. Los resultados son equivalentes a la indagacion de Cruz y
Saldafa (2021), donde la dimensién tangibilidad presenté valores altos de
83.11% quiere decir, que deben mejorar la presentacion de las cartas, los

anuncios publicitarios entre otros.

Respecto al cuarto objetivo especifico evaluar la relacion existente entre
la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la
Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, se produjo como
resultado un valor de significancia de 0.000, y el coeficiente de correlacion de
Sperman de 0.875, es decir una -correlacion positiva fuerte, por lo que existe
una relacién directa entre la dimensién y la variable. En consecuencia, es
similar al estudio de Cruz y Saldafia (2021), donde se encontré que el
restaurant de comida rapida de la Ciudad de Trujillo presenta una capacidad
de respuesta 81.76%, quiere decir que los trabajadores se preocupan
considerablemente por la asistencia brindada, concebir a los clientes e
informar siempre de la excelente manera obteniendo una buena intuicion por

parte de los usuarios.

Siguiendo el quinto objetivo especifico conocer la relacion existente entre
la dimensién seguridad y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecéanica

Automotriz Salazar, Trujillo 2022, se obtuvo como resultado un valor de
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significancia de 0,000, el coeficiente de Rho de Spearman de 0,815 lo que
indica la dimension y la variable existe vinculacion directa poseyendo una
correlacion positiva fuerte, refiere que si la dimensién seguridad sea mejor
dentro de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, la satisfaccion del cliente
va a mejorar productivamente. Los resultados son semejantes al estudio de
Cruz y Saldafia (2021) en donde se hall6 que la dimension seguridad presento
un nivel de 94.59%, quiere decir que desinteresadamente los trabajadores
muestran una adecuada conducta que les da confianza y seguridad a los

clientes, manteniendo un conocimiento de los bienes que distribuyen.

En lo relativo al sexto objetivo especifico identificar la relacion existente
entre la dimensién fiabilidad y la satisfaccién del cliente de la empresa
Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022. Se apreci6 que el resultado del
Rho fue de 0,778 de correlacién, quiere decir, que existe una correlacion
positiva fuerte. Esto figura que la fiabilidad se desarrolla eficientemente con la
satisfaccion que se brinda a los clientes. Asimismo, los resultados son
similares con el estudio de Huanes y Aguilar (2020), quienes detallaron que la
extension de fiabilidad determina que el restaurant vigila considerable la
presentacion del servicio y los trabajadores se interesan en resolver los
inconvenientes de los clientes, también que la compafia brinde capacitacion
para la eficacia de la buena presentacion a los comensales, obteniendo una

excelente confianza de sus consumidores.

De la misma manera el séptimo objetivo especifico identificar la relacion
existente entre la dimensidbn empatia y la satisfaccion del cliente de la
Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Trujillo, 2022., se examind los datos
mediante el andlisis estadistico Rho de Spearman, donde se evidencié que
existe correlacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del
cliente, dado que el coeficiente de correlacion fue de 0.875, esto quiere decir
una correlacion positiva fuerte; no obstante, denota que la superioridad de
empatia poseera gran satisfacciéon en usuarios. De la misma manera los

resultados son similares a Mamani (2018) en donde mencioné que los
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colaboradores estan encargados de entregar un buen servicio transmitiendo
confianza, trato amable y seguridad al cliente, puesto que sus resultados
reflejan un 67% en la dimension de empatia en relacion con la satisfaccion
percibido por los usuarios del Banco Fie S.A, La Paz. Estos resultados
coinciden con Goleman (1995) quien mencioné que la empatia, es una actitud
en la que una persona debe reconocer los sentimientos de los demas, para

captar las emociones de nuevas personas Yy leer sus mensajes no verbales.

Respecto al objetivo general determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Trujillo 2022., el coeficiente Rho de Spearman fue de
0.896, quiere decir que existe una correlacion -positiva- fuerte, por la cual
existe una -relacion directa entre ambas variables”. Este resultado presenta
mucha similitud con los estudios de Cruz y Saldafa (2019), dado que
aportaron una correlacion positiva muy fuerte de 0,907, la cual se afirma “que
existe relacidbn muy significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en 6:30 Cafeterias, Jaén en el 2021”.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Referente a primer objetivo, se identifico que el 78% de los clientes
encuestados goza un nivel medio de calidad de servicio, lo cual la atencion
se da en un ambiente adecuado, se pudo apreciar que la calidad de
servicio transmite confianza y seguridad de lograr localidad.

2. En referencia al segundo objetivo, se logré identificar el grado de
satisfaccion del cliente, se obtuvo los resultados del grado de satisfaccion
del cliente el 73% de clientes encuestados posee un nivel medio, es decir
gue se debe mejorar las comodidades respectivas para los clientes.

3. En referencia al tercer objetivo, se pudo analizar la vinculacién entre
tangibilidad y satisfaccion del cliente de la empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022, segun la Rho de Spearman 0.850 coeficientes de
correlacion positiva fuerte y significativa, es decir que se mejoro el estado
de infraestructura y que tiene un ambiente ideal para dar servicios a los
clientes.

4. De acuerdo con el cuarto objetivo, se pudo evaluar la relacion existente
entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022, segun la Rho de
Spearman 0.875 coeficientes de correlacion positiva fuerte y significativa,
esto quiere decir que los clientes cuando se encuentra dentro de la
empresa si toman en cuenta que los trabajadores toman interés para
poder resolver sus preguntas.

5. Respecto al quinto objetivo, se conocidé la relacion existente entre
dimension seguridad y Satisfaccion del cliente de la empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Trujillo 2022, segun la Rho de Spearman 0.815
coeficientes de correlacion positiva fuerte y significativa, esto quiere decir
gue los clientes no estan muy preocupados por la seguridad debido que
se sienten la certeza e integridad de resolver los problemas de la mejor
manera posible.

6. Respecto al sexto objetivo, se identificd que la relacion existente entre la
dimensidn fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la empresa Mecanica

37



Automotriz. Salazar, Trujillo coeficiente Rho de Spearman de 0.778)
positiva fuerte, es decir si la fiabilidad es asertiva también lo serd en
satisfaccion del cliente.

. En cuanto el séptimo objetivo, se encontrd significativo vinculo entre la
empatia y satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo, con un Rho de Spearman de 0.875, lo cual muestra una
correlacion positiva muy fuerte, es decir que los trabajadores brindan una
atencion de calidad con la finalidad de fidelizar a los clientes.

. Al relacionar las variables de la investigacion se logro del objetivo general,
se determino la existencia de una vinculacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar,
Trujillo, 2022 con un Rho de Spearman de 0.896, cual muestra una
correlacion positiva muy alto, quiere decir mas eficiencia en la calidad de

servicio mejor sera la satisfaccion de los clientes en la organizacion.
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VII.

RECOMENDACIONES

En consentimiento con las resultas alcanzadas en la investigacion se

recomienda:

1. Alduefio de la empresa Mecanica Automotriz Salazar, brindar una buena
calidad de los servicios que ofrece la empresa, no obstante, perfeccionar
la calidad con el afén de fidelizar a los clientes.

2. Al gerente de la Empresa Mecéanica Automotriz Salazar deberia
planificar capacitaciones de servicio al cliente a sus trabajadores para
gue estos puedan otorgar un excelente servicio de atencién a sus

clientes

3. Concientizar al personal de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar en

trabajar en equipo para brindar un eficiente servicio al cliente.

4. Coordinar con los trabajadores de la Empresa Mecanica Automotriz

Salazar para cumplir con el periodo establecido a los clientes y de esta

manera retener a los cliente
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Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE LA EMPRESA MECANICA AUTOMOTRIZ SALAZAR

Variable

Calidad
de

servicio

Definicién

conceptual

Son esencialmente
imperceptible 'y no

tienen espacio para

poseer. Su
elaboracion puede
lograr 0 no estar

unidad a un producto
fisico” (Kotler,1997)

Definicion operacional

Actitudes 0
comportamientos

observables en el
ejercicio de las
actividades de la calidad
de servicio. Se medira con
un cuestionario a partir del
andlisis de las

dimensiones:

Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Seguridad

Fiabilidad

Dimensiones

Elementos

tangibles

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Indicadores

Ambiente fisico
Apariencia del personal
Elemento atractivo
Comodidad

Realizan un servicio
rapido
Comunica al cliente del

pedido listo
Ayudan a los clientes
Confianza en el personal

Seguridad de las

transacciones.

ftems Escalade

medicién

1 Ordinal

2 Escala de
Likert

3

4

5

6

7

9

10




Empatia.

Fiabilidad

Empatia

Amable con los clientes
Puntualidad

Actitud positiva
Cumplir lo prometido
Atencion

Conocimiento de las

necesidades del cliente

Horarios flexibles

11
13
14, 15
12
17

18, 19

16




Variable

Satisfaccion

del cliente

Definiciéon Definicion

conceptual operacional

‘La mejora continua

Es una medicién
porque ,
que revela qué tan
eficaz estan los

areas clave para laysyarios con la
intervenciébn ~ comoprestacion

es clave

ayuda a identificar

una prioridad: es unaServicios que

herramienta deofrece » una
. compaiiia.

gestion que puede

ser un poderosoSe medir4 através

impulsor del cambiode las
dimensiones:

acelerado y
especifico en laComunicacion-
organizacion, laprecio.
cultura la :

y Expectativa
tecnologia” (Bruni
2017). Comodidad

Dimensiones

Comunicacion

Precio

Expectativa

Comodidad

Indicadores

—Veracidad
confianza

Comprensién de la comunicacion

Experiencia de servicio
Satisfaccién e insatisfaccion

Difusion de opiniones de familiares y
amistades

Equipo
Tiempo de espera

Forma de pago

ftems

20
21

22
23

24

25, 26

27

28

29

Escala
de

medicién

Ordinal

Escala
Likert



MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA MECANICA AUTOMOTRIZ SALAZAR,

PROBLEMAS
PROBLEMA GENERAL
¢ Cual es la relacion que
existe entre la calidad
de servicioy la
satisfaccion de los
clientes de la Empresa
Mecénica Automotriz
Salazar, Trujillo, 20227?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERAL
Determinar la relacion que
existe la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente
de la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Truijillo
2022.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Identificar el nivel de
calidad de servicio de la

empresa Mecanica

TRUJILLO 2022.

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL
Existe relacion
significativa entre calidad
del servicio y la
satisfaccion de los
clientes de la Empresa
Mecénica Automotriz
Salazar, Trujillo, 2022. Calidad de

Servicio

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

El nivel de calidad de
servicio de la empresa

Mecanica Automotriz

VARIABLES

DIMENSIONES

Tangibilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

INDICADORES
Ambiente fisico
Apariencia del
personal

Elemento atractivo.
Servicio rapido
Comunica al cliente
del pedido

Ayudan al cliente
Confianza en el
personal
Seguridad de las
transacciones
Amable con los

clientes.

METODOLOGIA

1. TIPO DE ESTUDIO
Es descriptivo-
correlacional y corte
transversal

TIPO DE DISENO.

No experimental, porque
no manipularemos las
variables

POBLACION INFINITA
2. TIPO DE MUESTRA
Se utilizara el muestreo
probabilistico aleatorio
simple.

La muestra es de 196

clientes.



¢, Qué relacion existe
entre la dimensién
Tangibilidad y la
satisfaccion del cliente
de la Empresa
Mecéanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022?
¢, Qué relacion existe
entre la dimensién
capacidad de respuesta
y la satisfaccioén del
cliente de la Empresa
Mecéanica Automotriz
Salazar, Trujillo 20227

Automotriz Salazar, Truijillo
2022.

identificar el grado de
satisfaccion del cliente la
empresa mecanica
automotriz Salazar, Trujillo,
2022

Identificar la relaciéon
existente entre la
dimension Tangibilidad y la
satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Truijillo
2022.

Evaluar la relacion
existente entre la
dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del cliente de la Empresa
Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022.

Salazar, Trujillo 2022, es
medio-

El grado de satisfaccion
del cliente la empresa
mecanica automotriz
Salazar, Trujillo, 2022, es
medio.

Existe relacion
significativa entre la
dimensidén Tangibilidad y
la satisfaccion del cliente
de la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar,
Trujillo 2022.

Existe relacion
significativa entre la
dimensidn capacidad de
respuestay la
satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecénica
Automotriz Salazar,
Trujillo 2022.

Fiabilidad

Puntualidad

Actitud positiva

Cumplir lo prometido



¢, Qué relacién existe
entre la dimension
seguridad y la
satisfaccion del cliente
de la Empresa
Mecénica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022?
¢, Qué relacion existe
entre la dimension
fiabilidad y la
satisfaccion del cliente
de la Empresa
Mecéanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022?

¢, Qué relacion existe
entre la dimensién
empatiay la
satisfaccion del cliente
de la Empresa
Mecéanica Automotriz
Salazar, Trujillo 20227

Conocer la relacion que
existe entre la dimension
seguridad y la satisfaccion
del cliente de la Empresa
Mecanica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022.

Establecer la relacion
existente entre la
dimension fiabilidad y la
satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar, Truijillo
2022.

Analizar la relacion
existente entre la
dimension empatia y la
satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecéanica
Automotriz Salazar, Truijillo
2022.

Existe relacion
significativa entre la
dimension seguridad y la
satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecénica
Automotriz Salazar,
Trujillo 2022

Existe relacion
significativa entre la
dimensidn fiabilidad y la
satisfaccion del cliente de
la Empresa Mecanica
Automotriz Salazar,
Trujillo 2022.

Existe relacion existente
entre la dimension
empatia y la satisfaccion
del cliente de la Empresa
Mecénica Automotriz
Salazar, Trujillo 2022,

Satisfaccion
del Cliente

Empatia

Comunicacion -

Precio

Expectativa

Comodidad

Atencion
Conocimiento de las
necesidades del
cliente

Horarios flexibles

Veracidad
Confianza
Comprension de la
comunicacién
Experiencia de
servicio
Satisfaccioén e
insatisfaccion
Difusion de opiniones
de familiares y
amistades

Equipo

Tiempo de espera

Forma de pago



Cuestionario de calidad de servicio

Estimado(a) cliente, con el presente cuestionario deseamos conocer como la

calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente; por lo que se les

agradecera responder con veracidad y seriedad, agradeciendo por anticipado su

colaboracion.

Marque con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso.
Puntuaciones de escala de LIKERT

Totalmente Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE:: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: TANGIBILIDAD 1 2 3 45
1 La imagen de las instalaciones del local estd acorde con los

servicios brindados
3 La calidad de servicio que brinda la empresa, es aceptable

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la
Empresa Mecéanica Automotriz Salazar son visualmente
atractivos

4 Encuentra comodidad en las instalaciones con los espacios
de la empresa
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 En la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, los trabajadores
comunican a sus clientes cuando termina la realizacion del
servicio

6 En la Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, los trabajadores
siempre estan dispuestos a atenderlo

7 Los trabajadores de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar
ofrecen un servicio rapido y agil

8 Los trabajadores de la empresa tienen respuesta rapida en

responder las preguntas que se les hace

DIMENSION: SEGURIDAD

9 El comportamiento de los trabajadores de la empresa, le
trasmite confianza.

10 Se siente seguro con los servicios que adquiere en la
Empresa Mecanica Automotriz.

11 Los trabajadores son siempre amables con usted.

DIMENSION: FIABILIDAD




12

13
14

15

16

17

18

19

Los colaboradores de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar prometen hacer el servicio en el tiempo establecido,
lo hacen

Esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda.

Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la
atencion de los clientes.

Cuando tengo un problema la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, muestra interés en solucionarlo.

DIMENSION: EMPATIA
En la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, su horario de
atencion es el adecuado.

Los trabajadores de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, ofrecen un servicio de atencién personalizada.

Los trabajadores siempre estan dispuestos a resolver sus
inquietudes.

Los trabajadores de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar
demuestran sus habilidades con el trato hacia el cliente y
escuchan sus necesidades.




Cuestionario de satisfaccion del cliente

Estimado(a) cliente, con el presente cuestionario deseamos conocer como la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente; por lo que se les
agradecera responder con la veracidad y seriedad, agradeciendo por anticipado su
colaboracion. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada

caso.
Puntuaciones de escala de LIKERT

Totalmente Desacuerdo  Indiferente De acuerdo Totalmente

desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION: COMUNICACION-PRECIO 112|345

1 Los trabajadores se comunican de una manera asertiva con los
clientes

2 La empresa permite solicitar sugerencias y reclamos para una
mejora en la calidad de servicio
Considera que el precio que paga por el servicio es justo.

4  Considera que los trabajadores dan un trato cordial y atento
DIMENSION: EXPECTATIVA

5 La calidad del servicio de la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar fue mejor de lo esperado

6 Enrelacion ala calidad de servicio ¢, Usted se siente satisfecho?

7 Los trabajadores son claros en las explicaciones o
informaciones dadas.
DIMENSION: COMODIDAD

8 Laatencion al ingreso es realizada con rapidez.

9 Ante alguna necesidad se le atiende rapidamente.

10 La Empresa cuenta con diversos medio y facilidades de pago




Formula de la poblacién infinita

Donde:

Muestra (n) =196

Nivel de confianza =95% (1.96)
Probabilidad de éxito (p) =50% (0.5)
Probabilidad de fracaso =50% (0.5)
Nivel de error (e) = 7% (0.07)

Confiabilidad del instrumento

Estadistica de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.70 19

Estadistica de satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.86 10



VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde . .
o Nombre del instrumento | Autor(a) del instrumento
especialista labora
Flores Lezama Marilu Docente — Universidad Cuestionario sobre Tamayo Fernandez, Luis
Trinidad César Vallejo Calidad de Servicio Miguel

Titulo del estudio: Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo

2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

ORG INTE | CON MET
. OBJET | ACT SUFI COH
Cali | DIM CLARID ANIZ NCIO | SIST OLO
OPCIONE IVIDA | UALI " | CIEN ERE
dad | EN < bE AD 5 SAD ACIO CIA NALI | ENCI NCIA DOL
de sio | INDICADO ITEMS RESPUES N DAD A OGIA
Serv | NE RES
- < TA M/RB| M/ RBMRBMRBMRB MRB MRB MR B MR B
ICIO
X X X X X X X X X




Tan
gibil
idad

Ambiente La imagen de las

fisico instalaciones del
local de la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar
esta acorde con los
servicios brindados.

Apariencia | La calidad de

del personal | servicio que brinda
la empresa, es
aceptable

Elemento Los materiales

atractivo relacionados con el

servicio que utiliza
la Empresa
Mecanica

Automotriz Salazar

Totalment
e de

acuerdo
(5

De

acuerdo
(4)
Indiferente
3

En
desacuerd
0(2)

Totalment

een




son visualmente

atractivos
Comodidad | Encuentra
comodidad en las
instalaciones con
los espacios de la
empresa
Servicio Los trabajadores de
rapido la Empresa
Cap Mecénica
acid Automotriz Salazar
ad ofrecen un servicio
de rapido y agil
res Comunicaci | En la Empresa
pue on al cliente | Mecénica
sta del pedido Automotriz Salazar,

los trabajadores

comunican a sus

desacuerd
o (1)




clientes cuando
termina la
realizacion del

servicio

En la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
los trabajadores
siempre estan
dispuesto a

atenderlo.

Ayudan al

cliente

Los trabajadores de
la empresa tienes
repuesta rapida en
responder las
preguntas que se

les hace




Confianza

Los trabajadores

en el son siempre
personal amables con usted.
Seguridad Se siente seguro
de las con los servicios
Seg | |
" transaccion | que adquiere en la
uri
es Empresa Mecéanica
ad )
Automotriz
Amables El comportamiento
con los de los trabajadores
clientes de la empresa, le
trasmite confianza
Puntualidad | Esta conforme con
. I ntuali I
Fiab a puntualidad de
ilida servicio que se le
d brinda en la

Los trabajadores

demuestran actitud




Actitud
positiva

positiva hacia la
atencién de los

clientes.

Cuando tengo un
problema la
Empresa Mecénica
Automotriz Salazar,
muestra interés en

solucionarlo

Cumplir con

lo prometido

Los colaboradores
de la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar
prometen hacer el
servicio en el tiempo
establecido, lo

hacen.




Em
pati

Atencion Los trabajadores de
la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
ofrecen un servicio
de atencién
personalizada

Conocimient | Los trabajadores

o de las siempre estan

necesidade | dispuestos a ayudar

s del cliente | con sus

necesidades.

Los trabajadores de
la Empresa
Mecénica
Automotriz Salazar
demuestran sus
habilidades con el

trato hacia el cliente




y el saber escuchar
sus necesidades

Horarios

flexibles

En la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
su horario de
atencion es el

adecuado.

Leyenda:

M: Malo R: Regular

X

Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las

observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

B: Bueno




Chepén, 02/07/22 17926541

937235236

Lugar y fecha DNI. N°

Firmay sello del experto

Teléfono

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del

especialista

Cargo e institucion donde

labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Flores Lezama Maril(
Trinidad

Docente — Universidad

César Vallejo

Cuestionario sobre

Satisfaccion del cliente

Tamayo Fernandez, Luis

Miguel

2022.

Titulo del estudio: Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Mecéanica Automotriz Salazar, Truijillo




ASPECTOS DE VALIDACION:

Sati
sfac
cion
del
clien

te

Salazar permite
solicitar sugerencias

y reclamos para una

(3)

ORG INTE | CON MET
CLA | OBJ | ACT SUFI COH
oM RIDA | ETIVI | UALI ANIZ CIEN NClo SIST ERE OLO
EN OPCIONES 5 5AD | DAD ACIO CIA NALI | ENCI NCIA DOL
sio | INDICADO ITEMS DE N DAD | A OGIA
NE RES RESPUESTA
s MRB MRB MRB MRB MRB MRB MRB MR B MR/ B
Veracidad | Los trabajadores de X X X X X X X X X
la Empresa
Co Automotriz Salazar Totaimente
. de acuerdo
mu se comunican de una
nica manera asertiva con ©)
cion los clientes. De acuerdo
. : 4
Confianza | La Empresa “) X X X X X X X X X
p.re Mecéanica Automotriz | Indiferente
cio




mejora en la calidad

de servicio.

Considera que el

precio que paga por

el servicio es justo.
Comprensi | Considera que los
on de la trabajadores dan un
comunicaci | trato cordial y atento.
on
Exp | Experienci | La calidad del
ecta | ade servicio de la
tiva | servicio Empresa fue mejor
de lo esperado.
Satisfaccié | En relacion a la
ne calidad de servicio
insatisfacci | ¢usted se siente

7

on

satisfecho?

En

desacuerdo
(2)

Totalmente
en

desacuerdo

(1)




Difusion de | Los trabajadores son X X
opiniones | claros en las
de amigos | explicaciones o
y familiares | informaciones dadas
Co | Tiempo de | La atencion al X X
mo | espera ingreso es realizada
dida con rapidez
d Equipo Ante alguna X X
necesidad se le
atiende rapidamente
Formade | ¢Enla Empresa X X
pago Mecanica Automotriz
Salazar, los
trabajadores siempre
estan dispuesto a
atenderlo?
Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno




X Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las

observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Chepén, 02/07/22

17926541

937235236

Lugar y fecha

DNI. N°

Firmay sello del experto

Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del

especialista

Cargo e institucion donde
labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Baltodano Nontol, Luz Alicia

Docente — Universidad

César Vallejo

Cuestionario sobre

Calidad de Servicio

Tamayo Fernandez, Luis

Miguel

ciudad de Trujillo 2022.

Titulo del estudio: Calidad De Servicio y Satisfaccién del Cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, en la




ASPECTOS DE VALIDACION:

ORG INTE | CON MET
OBJET | ACT SUFI COH
DIM CLARID ANIZ NCIO | SIST OLO
OPCIONE IVIDA | UALI _ | CIEN ERE
EN S DE AD 5 DAD ACIO CIA NALI | ENCI NCIA DOL
sio | INDICADO ITEMS N DAD | A OGIA
RESPUES
NE RES
s TA MIR B|M|RB MR MRB MR MRB MR MRB MR B
Cali X X X X X X X
dad - -
Ambiente La imagen de las
de . . .
fisico instalaciones del Totalment
Serv
o local de la Empresa | e de
icio :
Tan Mecéanica acuerdo X X X X X X
gibil Automotriz Salazar | (5)
idad esta acorde con los De
servicios brindados.
acuerdo
Apariencia La calidad de 4)
o _ X X X X
del personal | servicio que brinda




la empresa, es

aceptable

Elemento

atractivo

Los materiales
relacionados con el
servicio que utiliza
la Empresa
Mecénica
Automotriz Salazar
son visualmente

atractivos

Comodidad

Encuentra

comodidad en las
instalaciones con
los espacios de la

empresa

Cap
acid
ad

Servicio

rapido

Los trabajadores de
la Empresa

Mecéanica

Indiferente

(3)

En
desacuerd
0(2)

Totalment
een
desacuerd
o (1)




de
res
pue

sta

Automotriz Salazar
ofrecen un servicio

rapido y agil

Comunicaci
on al cliente

del pedido

En la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
los trabajadores
comunican a sus
clientes cuando
termina la
realizacion del

servicio

En la Empresa
Mecénica
Automotriz Salazar,
los trabajadores

siempre estan




dispuesto a

atenderlo.
Ayudan al Los trabajadores de
cliente la empresa tienes
repuesta rapida en
responder las
preguntas que se
les hace
Confianza Los trabajadores
en el son siempre
personal amables con usted.
Seg
urid Seguridad Se siente seguro
ad de las con los servicios

transaccion

es

gue adquiere en la
Empresa Mecéanica

Automotriz




Amables

El comportamiento

con los de los trabajadores
clientes de la empresa, le
trasmite confianza
Puntualidad | Esta conforme con
la puntualidad del
servicio que se le
brinda en la
Actitud Los trabajadores
Fiab | positiva demuestran actitud
ilida positiva hacia la
d atencion de los

clientes.

Cuando tengo un
problema la
Empresa Mecanica

Automotriz Salazar,




muestra interés en

solucionarlo

Cumplir con

lo prometido

Los colaboradores
de la Empresa
Mecénica
Automotriz Salazar
prometen hacer el
servicio en el tiempo
establecido, lo

hacen.

Em

pati

Atencion

Los trabajadores de
la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
ofrecen un servicio
de atencion

personalizada




Conocimient
o de las
necesidade

s del cliente

Los trabajadores
siempre estan
dispuestos a ayudar
con sus

necesidades.

Los trabajadores de
la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar
demuestran sus
habilidades con el
trato hacia el cliente
y el saber escuchar

sus necesidades

Horarios

flexibles

En la Empresa
Mecéanica
Automotriz Salazar,

su horario de




atencion es el

adecuado.

Leyenda:

M: Malo

R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las

observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Chepén 04 / Moda-
07 /21 40573161 T - 996364123
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del
especialista

Cargo e institucion donde

labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Baltodano Nontol, Luz Alicia

Docente — Universidad

César Vallejo

Cuestionario sobre

Satisfaccion del cliente

Tamayo Fernandez, Luis

Miguel

2022.

Titulo del estudio: Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo

ASPECTOS DE VALIDACION:

OIM ORG INTE | CON MET
- CLA | 0BJ | ACT | - | SUFI| | _ | COH
e EN OPCIONES | piba | ETIVI | UALI g | CEN | ey | ERE
.| slo INDICADO ITEMS DE D | DAD | DAD CIA NCIA
con 1 Ne RESPUESTA N DAD | A OGlA
del RES
S MRBEMRBMRBMRBMRBMRBMRBMRB MR B




clie
nte

Veracidad

Los trabajadores de
la Empresa
Automotriz Salazar
se comunican de una
manera asertiva con

los clientes.

Confianza

La Empresa
Mecanica Automotriz
Salazar permite
solicitar sugerencias
y reclamos para una
mejora en la calidad

de servicio.

Considera que el
precio que paga por

el servicio es justo.

Totalmente

de acuerdo
)

De acuerdo
4)
Indiferente
3

En

desacuerdo
(2)

Totalmente
en

desacuerdo

(1)




Comprensi | Considera que los
6n de la trabajadores dan un
comunicaci | trato cordial y atento.
on
Exp | Experienci | La calidad del
ect | ade servicio de la
ativ | servicio Empresa fue mejor
a de lo esperado.
Satisfaccié | En relacién a la
ne calidad de servicio
insatisfacci | ¢usted se siente
on satisfecho?
Difusion de | Los trabajadores son
opiniones | claros en las
de amigos | explicaciones o

y familiares

informaciones dadas




Co | Tiempo de | La atencion al X X
mo | espera ingreso es realizada
did con rapidez
ad Equipo Ante alguna X X
necesidad se le
atiende rapidamente
Forma de ¢En la Empresa X X
pago Mecanica Automotriz
Salazar, los
trabajadores siempre
estan dispuesto a
atenderlo?
Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno
X Procede su aplicacion.

observaciones que se adjuntan.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las




No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Trujillo —
04 /07 /22 40573161 996364123
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde . .
Nombre del instrumento | Autor(a) del instrumento

especialista labora

Docente — Universidad Cuestionario sobre Tamayo Fernandez, Luis

Aguilar Chavez, Pablo ] . . o _
César Vallejo Calidad de Servicio Miguel

Titulo del estudio: Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Truijillo

2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

ORG INTE | CON MET
. OBJET | ACT SUFI COH
Cali | DIM CLARID ANIZ NCIO | SIST OLO
OPCIONE IVIDA | UALI " | CIEN ERE
dad | EN < bE AD 5 SAD ACIO CIA NALI | ENCI NCIA DOL
de sio | INDICADO ITEMS RESPUES N DAD A OGIA
Serv | NE RES
- < TA M/RB| M/ RBMRBMRBMRB MRB MRB MR B MR B
ICIO
X X X X X X X X X




Tan
gibil
idad

Ambiente La imagen de las

fisico instalaciones del
local de la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar
esta acorde con los
servicios brindados.

Apariencia | La calidad de

del personal | servicio que brinda
la empresa, es
aceptable

Elemento Los materiales

atractivo relacionados con el

servicio que utiliza
la Empresa
Mecanica

Automotriz Salazar

Totalment
e de

acuerdo
(5

De

acuerdo
(4)
Indiferente
3

En
desacuerd
0(2)

Totalment

een




son visualmente

atractivos
Comodidad | Encuentra
comodidad en las
instalaciones con
los espacios de la
empresa
Servicio Los trabajadores de
rapido la Empresa
Cap Mecénica
acid Automotriz Salazar
ad ofrecen un servicio
de rapido y agil
res Comunicaci | En la Empresa
pue on al cliente | Mecénica
sta del pedido Automotriz Salazar,

los trabajadores

comunican a sus

desacuerd
o (1)




clientes cuando
termina la
realizacion del

servicio

En la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
los trabajadores
siempre estan
dispuesto a

atenderlo.

Ayudan al

cliente

Los trabajadores de
la empresa tienes
repuesta rapida en
responder las
preguntas que se

les hace




Confianza

Los trabajadores

en el son siempre
personal amables con usted.
Seguridad Se siente seguro
de las con los servicios
Seg | |
" transaccion | que adquiere en la
uri
es Empresa Mecéanica
ad )
Automotriz
Amables El comportamiento
con los de los trabajadores
clientes de la empresa, le
trasmite confianza
Puntualidad | Esta conforme con
. I ntuali I
Fiab a puntualidad de
ilida servicio que se le
d brinda en la

Los trabajadores

demuestran actitud




Actitud
positiva

positiva hacia la
atencién de los

clientes.

Cuando tengo un
problema la
Empresa Mecénica
Automotriz Salazar,
muestra interés en

solucionarlo

Cumplir con

lo prometido

Los colaboradores
de la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar
prometen hacer el
servicio en el tiempo
establecido, lo

hacen.




Em
pati

Atencion Los trabajadores de
la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
ofrecen un servicio
de atencién
personalizada

Conocimient | Los trabajadores

o de las siempre estan

necesidade | dispuestos a ayudar

s del cliente | con sus

necesidades.

Los trabajadores de
la Empresa
Mecénica
Automotriz Salazar
demuestran sus
habilidades con el

trato hacia el cliente




y el saber escuchar
sus necesidades

Horarios

flexibles

En la Empresa
Mecanica
Automotriz Salazar,
su horario de
atencion es el

adecuado.

Leyenda:

M: Malo R: Regular

X

Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las

observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

B: Bueno




Chepén 06 /

07 /21 44852440

968640938

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto

Teléfono

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del

Cargo e institucion donde .
Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

especialista labora
_ ] Docente — Universidad Cuestionario sobre Tamayo Fernandez, Luis
Aguilar Chavez, Pablo i _ _ . ) )
César Vallejo Satisfaccion del cliente Miguel




Titulo del estudio: Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, en la
ciudad de Trujillo 2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

ORG INTE | CON MET
CLA | OBJ | ACT SUFI COH
DIM ANIZ NCIO | SIST OLO
RIDA | ETIVI | UALI _ | CIEN ERE
EN OPCIONES 5 5AD | DAD ACIO CIA NALI | ENCI NCIA DOL
sio | INDICADO ITEMS DE N DAD A OGIA
Sati | NE RES RESPUESTA
sfac s MRBMRBMRBMRBMRBMRBMRBMRB VMRB
cion
del . .
clie o Veracidad | Los trabajadores de Totalmente X X X X X X X X X
nte la Empresa de acuerdo
mu Automotriz Salazar 5)
nica se comunican de una
cion De acuerdo

manera asertiva con

los clientes.

(4)




pre | Confianza | La Empresa
cio Mecénica Automotriz
Salazar permite
solicitar sugerencias
y reclamos para una
mejora en la calidad
de servicio.
Considera que el
precio que paga por
el servicio es justo.
Comprensi | Considera que los
on de la trabajadores dan un
comunicaci | trato cordial y atento.
on
Exp | Experienci | La calidad del
ect |ade servicio de la
ativ | servicio Empresa fue mejor
a de lo esperado.

Indiferente

3)

En

desacuerdo
(2

Totalmente
en

desacuerdo

(1)




Satisfaccio

En relacién a la

ne calidad de servicio

insatisfacci | ¢usted se siente

on satisfecho?

Difusion de | Los trabajadores son

opiniones claros en las

de amigos | explicaciones o

y familiares | informaciones dadas

Co | Tiempo de | La atencion al

mo | espera ingreso es realizada
did con rapidez

ad .

Equipo Ante alguna
necesidad se le
atiende rapidamente

Forma de ¢En la Empresa

pago Mecanica Automotriz

Salazar, los
trabajadores siempre




estan dispuesto a

atenderlo?

Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las

observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Chepén 06 /
07/22 2
44852440 = 968640938
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




FIABILIDAD DE CALIDAD SERVICIO

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

ALFA DE CRONBACH N° DE
ELEMENTOS
0.7 19

FIABILIDAD DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD
ALFA DE CRONBACH N° DE
ELEMENTOS

0.87 10
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"i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “GUIA DE ENTREVISTA”

Fecha: 06/06/2022
Nombre del entrevistado: Roger Oswaldo Salazar Mantilla

Entidad: Empresa Mecanica Automotriz Salazar

Yo, Roger Oswaldo Salazar Mantilla con DNI:18124436 en forma voluntaria; Si(X )NO( )
doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo Determinar
la relacién que existe la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente de la Empresa
Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la
presente investigacién se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:

automotrizsalazar@hotmail.com

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”
Estimado/a participante,

Esta es una investigacién llevada a cabo dentro de la escuela de ADIMISNTRACION DE
EMPRESAS de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; SI ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene
por objetivo, Determinar la relacion que existe la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Cliente de la Empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022 , Asimismo, autorizo para .
que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

automotrizsalazar@hotmail.com



el
&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

tanto en los proy de igacion como en los i
necesario describir sus caracteristicas.

Anexo N.° 2 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

0 tesis, no se debera incluir la d inacién de la izacién, pero si serd

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: ............ccvvvuivviiieriniiineriieeiinennnns
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID)..........c..ccveveue
ESetele ProfesIONal s i cara i s s sone s sasaes saeveas dausnb Anas s m e L e
Coautores del proyecto: (para PID).........cccovvvuveiiiiiinriiiieiiniinnneninnn

Criterios de evaluaci6n [ Alto [ Medio | Bajo [ No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
5 - No cumple -,
guia de productos de | totalmente
investigacion.
i L. oblacion/
La poblacion/ 2 p
2. Establece claramente |a L participantes
i P participantes z
poblacién/participantes de la ; - no estan | ----—-
: RS estan claramente
investigacion. : claramente
establecidos N
establecidos
Il. Criterios éticos
L i L t
1. Establece claramente los ,o.s sl ?s ’gs . i ?S
i . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguir en la -
investinacion claramente - claramente
g ’ establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
ot Cuenta con No cuenta con
autorizacion de la empresa o
S G documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva : ———- e :
SRR debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- iehiie st
VI-UCV).
2. mc.:lu.ldo 'el finni - g8 Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informadoenel | . —— . o
g Y item el item
instrumento de recojo de datos.
Mgtr. Macha Huaman Roberto Dr. Fernandez Bedoya Victor Hugo
Presidente Vicepresidente
Dra. Ramos Farrofidan Emma Mgtr. Huamani Paliza Frank
Verénica David

Vocal 1 Vocal 2 (opcional)



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: | RUC: 10181244360 ]
EMPRESA MECANICA AUTOMOTRIZ

Nombre del Titular o Representante legal:

Roger Oswaldo Salazar Mantilla
Nombres y Apeliidos DNI; =
Roger Oswaldo Salazar Mantilla 18124438

Consentimiento;

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *" del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo , autorizo [ X ), no autorizo[ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, onhwalsolevaacabolahvosﬂgadm

Nombre del Trabajo de Investigacién |
Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Mecanica Automotriz
Salazar, en la ciudad de Trujillo 2022.

NombrodeiProgmnaAeod&nbo

Trabajo de investigacion para obtener el grado académico de bachiller en administracién |
de empresas

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Luis Miguel Tamayo Femnandez 47648909
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en e Repositorio
umxbnddehucv.hmmquouradomabbnommmdosypoddw
mmw:mmmm.d*mmdamqwmmmmm
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Av. Pablo Casals MZ. C1- Lou-tUrbantzadgn Los Cedros, Trujillo
01 de junio del 2022 TRIZ

l')Wh!mmm&hwvaﬂm 17 Para difundir © publicar los resultados de un
ajo de \gacion es r **WJW*hM“nMon&dmm

u-bmh%mnbm.unn“‘-‘h‘ chéd Oob izacio mlm




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo N.° 3 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de la Facultad de Ciencias
Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
............................. ", presentado por los autores............c.ccceveeivviiiiiinieeeens, ha sido
evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un
dictamen: favorable( ) observado( ) desfavorable( ).

............... y 48 e 00:2022

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Facultad de Ciencias Empresariales

L ot i o e o MR et investigador principal.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MARIA ELENA CARDENAS LEON, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Mecanica Automotriz Salazar, Trujillo 2022

", cuyo autor es TAMAYO FERNANDEZ LUIS MIGUEL, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 23.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 22 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

MARIA ELENA CARDENAS LEON Firmado electrénicamente
DNI: 42283503 por: MCARDENASLEOQ1 el
ORCID: 0000-0002-8317-0894 23-11-2022 10:52:43

Cddigo documento Trilce: TRI - 0450256

oo INVESTIGA
.m.' ucv




