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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo incrementar la satisfaccion del cliente
mediante un plan de mejora de calidad del servicio en una concesionaria
automotriz en Chimbote. Para ello se realiz0 un estudio aplicado cuasi
experimental con pre y post prueba, teniendo como variable independiente a la
mejora de calidad de servicio y dependiente la satisfaccion del cliente. Se utilizé
como instrumentos la ficha documentaria de recopilacibn de quejas de los
clientes, el diagrama de Ishikawa, el diagrama de Pareto, la ficha de analisis ABC
y XYZ, por otro lado, se utilizé la ficha de 5 porqués de las 3 areas de la empresa,
la hoja de calculo de Microsoft Excel, el plan de mejora de calidad de servicio, la
ficha ABC/XYZ para las areas de repuestos y ventas, por ultimo, el cuestionario
Servqgual para evaluar la satisfaccion del cliente post mejora. Como resultado se
disefio el plan de mejora de calidad de servicio, que fue aplicado para cada una
de las tres areas de la empresa en los tiempos determinados. Finalmente se
evaluo la satisfaccion del cliente post aplicacion del plan de mejora y se
establecid los nuevos indices porcentuales que fueron satisfactoriamente
incrementados.

Palabras claves: Plan de mejora de calidad de servicio, incrementalidad,

concesionaria automotriz, satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The objective of this research was to increase customer satisfaction through a
service quality improvement plan at an automotive dealership in Chimbote. For
this, a quasi-experimental applied study was carried out with pre and post test,
having as an independent variable the improvement of service quality and
dependent on customer satisfaction. The instruments were used as the
documentary file for the compilation of customer complaints, the Ishikawa
diagram, the Pareto diagram, the ABC and XYZ analysis sheet, on the other
hand, the 5 whys sheet of the 3 areas of the company, the Microsoft Excel
spreadsheet, the service quality improvement plan, the ABC / XYZ file for the
spare parts and sales areas, and finally, the Servqual questionnaire to evaluate
post-improvement customer satisfaction. As a result, the service quality
improvement plan was designed, which was applied to each of the three areas of
the company at the specified times. Finally, customer satisfaction was evaluated
after application of the improvement plan and the new percentage rates were
established, which were satisfactorily increased.

Keywords: Service quality improvement plan, incrementality, automotive

dealership, customer satisfaction

viii



