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2. TITULO

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros
de Huaraz



3. RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo examinar la calidad de los servicios
brindados por un grupo de compafiias de Lubricentros ubicados en la ciudad de
Huaraz, Departamento de Ancash. Siendo una de las actividades con mayor
actividad comercial y de servicios; fue muy importante conocer la calidad de
atencion al brindar los servicios y el grado de satisfaccion de los clientes que
acuden a los Lubricentros. Con este propdsito, se produjo a cabo esta
investigacion de campo, mediante la observacion directa de los Lubricentros
estudiados, se utilizd la técnica llamada "comprador misterioso”, que en este
caso fue "invitado andnimo", se utilizd el método SERVQUAL a través de la
encuesta como instrumento. Como resultado de la investigacion, se obtuvo que
un buen porcentaje considera que fue adecuadamente atendido por los

colaboradores a pesar de no tener conocimiento del problema de su vehiculo.



4. ABSTRACT

This research aimed to analyze the quality of services offered by a group of
Lubricentros companies located in the city of Huaraz, Department of Ancash.
Being one of the activities with the highest commercial and service activity; It
was very important to know the quality of care when providing the services and
the degree of satisfaction of the customers who come to the Lubricentros. For
this purpose, this field research was carried out, through direct observation of
the studied Lubricentros, the technique called "mystery shopper" was used,
which in this case was an "anonymous guest”, the SERVQUAL method was
used through the survey as an instrument. As a result of the investigation, it was
found that a good percentage considers that they were adequately cared for by
the collaborators despite not having knowledge of the problem with their

vehicle.
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5. INTRODUCCION

5.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA
Internacionales

Rivera, (2019). El presente trabajo de estudio tiene como objetivo principal evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de
la ciudad de Guayaquil, aplicando el cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin
de conocer las percepciones y expectativas de los clientes exportadores con respecto
al servicio ofrecido por la empresa. La investigacion se desarrolla de forma
cuantitativa, aplicando el modelo SERVQUAL enfocado en el GAP 5, el cual
corresponde a la diferencia entre la Percepcion de la calidad en el servicio menos las
Expectativas del mismo, para ello se utiliz6 el método descriptivo, cuantitativo y
deductivo. Se consider6é como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a una
muestra de 180 clientes exportadores, para llegar a los resultados se utilizo el Software
estadistico SPSS y la tabulacion de las encuestas se realizd6 mediante el software
Microsoft Office. Los resultados que arrojé la investigacion, estuvieron muy marcados
hacia la tendencia de que la percepcion de la calidad del servicio ofertada por
Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que tienen los clientes del mismo.
Sus resultados mas relevantes se dan en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de
respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben ser
minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades
a cada area que tiene contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio

enfocadas a los clientes exportadores.

Ochoa, (2018), El principal objetivo del proyecto es evaluar la calidad de servicio
técnico de climatizacion de la empresa ELECLIRE que ofrece servicios de
mantenimiento, instalacion y reparacion para aires acondicionados. Para ello se
tomaron los objetivos especificos a fin de establecer los referentes teéricos que ayuden
al constructo metodoldgico de la calidad en el servicio; el estudio busca analizar la
situacion actual de la empresa en parametros de satisfaccion del cliente, calidad e
identificar los factores que influyen en la percepcion del cliente. La metodologia de la

investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciondé el modelo



SERVPERF con enfoque descriptivo que busca la valoracion del desempefio basado
en las percepciones y orientado a los 821 clientes registrados en la base de datos, de
los cuales se escogio 262 clientes a encuestar. Para el enfoque cualitativo se toma en
consideracion preguntas al cliente interno o dicho de otra forma se encuestan a sus
colaboradores y a uno de los clientes de la empresa lo cual refleja de forma directa el
criterio que tienen del servicio que se brinda por parte de la empresa. Los resultados
de la investigacion estuvieron marcados hacia la tendencia del poco personal, la
puntualidad a los puntos de servicio y que el personal no aparenta una debida
capacitacion. La propuesta va dirigida a la capacitacion del personal, incremento de
mano de obra calificada y la adquisicion de vehiculos que ayudaran a mejorar la

calidad de servicio técnico de climatizacion que ofrece la empresa.

Nacionales

Prada, (2018). En el presente existen uniformidad en que las cualidades que apoya
primordialmente a precisar la posicion del Banco de la Nacién ya sea a tiempo corto o
a largo es una apreciacién de los usuarios respetivamente al servicio y el producto que
ofrecen para que el cliente tenga una opinién positiva con un grado mayor todas las
obligaciones y expectativas. Es lo que indica la condicion de servicio. La condicion de
servicio es indispensable en nuestra actualidad para asi poder desafiar en todos los
bancos estatales a nivel mundial y los frutos se obtiene a tiempo breve y a la larga.
Actualmente la investigacion tiene el propdsito de comprender los factores de calidad
que inciden en la satisfaccion al cliente que utilizan la prestacion de la entidad que es
el Banco de la Nacion de Abancay por ello se hizo un cuestionario a los usuarios que
se apersonan para realizar transacciones financieras, al Banco para ello se hizo una
encuesta de 306 clientes del Banco de las conclusiones provenientes podemos anunciar
que la condicién de servicio incide de manera muy favorable en el agrado al cliente
del Banco de la Nacion. La metodologia como es disefio que corresponde a esta
investigacion es el disefio correlacional Simple y es de tipo Basica, no experimental
con enfoque cuantitativo. Después de realizar en analisis de correlacion, se obtuvo el
valor del estadistico de contraste (p) igual a 0.000 es menor que 0.05. (Nivel de
Significancia) Por lo tanto se obtiene, la hipétesis de dependencia, y se concluye que

la relacién encontrada es estadisticamente significativa. Ademas, se obtuvo un



coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.862. Esto significa que la
correlacion es positiva considerable. Esta investigacion es de gran relevancia para el
Banco de la Nacion, debido a que analiza la incidencia en la satisfaccion al cliente.
Actualmente los funcionarios estan llamados a asumir el compromiso de cumplir con
responsabilidad las demandas de los clientes como agentes comprometidos con la

transformacion de conductas.

Pardo, (2018). La investigacion que tiene como titulo “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del area de farmacia de la clinica Maison de Santé, sede Surco,
Lima 2015, parti6 del problema general ;Existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente del area de Farmacia de la Clinica Maison de Santé, Sede
Surco, Lima 2015?, la investigacion tuvo como objetivo general de determinar la
relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del area de Farmacia
de la Clinica Maison de Santé, sede Surco, Lima 2015. La investigacion fue de tipo
basica, con un disefio no experimental, de corte transversal con una muestra de 70
clientes que acuden al servicio de farmacia, a los cuales se les aplicé como instrumento
un cuestionario tipo escala de Likert para las dos variables, se realizo la validez de
contenido por juicio de expertos y se ha determinado su confiabilidad mediante el
estadistico Alpha de Cronbach para las dos variables, del mismo modo se utilizo el
analisis de prueba no paramétrica y se realizd el analisis con la prueba Rho de
Spearman. En los resultados se concluye que la calidad del servicio esta relacionada
con la satisfaccion del cliente del &rea de farmacia de la Clinica Maison de Santé sede
Surco, Lima 2015, teniendo un coeficiente de correlacién de .738, interpretandose

como una correlacion positiva, conun p =0.00 (p <0.01).

Locales

Navarro, (2019). La presente investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar
la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Hidrandina, Huaraz — 2019. El estudio corresponde a un enfoque cuantitativo,
de nivel correlacional y de disefio no experimental — transversal, la poblacion estuvo

compuesta de 126 550 clientes de la empresa Hidrandina y por medio de la técnica del



muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple se hallé la muestra el cual consistio
en 383 clientes. Para la recopilacion de los datos se empled la encuesta y como
instrumento dos cuestionarios estructurados con relacion a las dos variables de estudio;
los datos recopilados fueron presentados en cuadros y graficos, para su mejor anélisis
e interpretacion. Asi mismo, el instrumento pasoé el filtro de calidez y confiabilidad.
La validez se realizé por juicio de expertos y la confiabilidad por el coeficiente de Alfa
de Cronbach el cual obtuvo un valor de, 817, el cual demuestra que tiene un alto grado
de consistencia interna y repetitividad. Para determinar la correlacion entre las
variables investigadas se utilizé el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con
una confianza del 95%, en razon de que el nivel de significancia fue de 5% (0,05); y
la significacion asintética (bilateral) fue de 0,000 < 0,05, mediante el cual se lleg6 a la
conclusién que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa Hidrandina, Huaraz — 2019, con un Rho de

Spearman de 0,811.

FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Calidad de Servicio

Gryna, Chua. & De Feo, (2007). El indice brinda cuantiosas significaciones hacia el
vocablo calidad. Una transitoria enunciacion de calidad es “complacencia y honestidad
del usuario”. “Adaptacion de usanza”, éste yace un temporal distinguido alternativo.
Sin embargo, una enunciacion efimera puesto que ésta posee un rumbo, debe ampliar

mas y mas hacia que brinde un pedestal hacia la gestion.

El descubrimiento del sefialado empieza con la ilustracion del término usuario. Un

usuario es “cualquiera que se ve jactancioso por el favor, el lucro o el sumario”.

Los consumidores externos circunscriben a los compradores concluyentes (existentes
y permisibles) y ademas a los procesadores intermedios, precisamente como a los
comerciantes. Terceros usuarios que no son consumidores poseen cierta incumbencia
con el beneficio, por muestra, los conjuntos regulativos estatales, socios, vendedores,
agrupados, inversionistas, medios de informacion y el puablico universal. Los

compradores externos son visiblemente de jerarquia primordial.



Los compradores intimos contienen distintas particiones de una compafiia que recogen
informacion o componentes hacia un acople, y ademas las jurisdicciones o sujetos que
se prometen bienes entre si. Igualmente, cuando una circunscripcion de adquisiciones
recoge una descripcion de otro de ingenieria hacia una ventaja, obtenciones yace un
comprador intimo de industria. Cuando se suministra la ganancia, en aquel momento
industria concurre el comprador intimo de adquisiciones. De forma semejante, en una
financiera, la circunscripcion de honorarios y el de sistematizaciones son usuarios

intimos uno del otro.

A estos usuarios intimos y externos a veces se les llama “colaboradores sordidos”.
Un beneficio es el efecto de cualquier asunto. Se logran identificar tres clases:

1. Patrimonios: por muestra, vehiculos, fichas de instalaciones, sustancias sintéticas.

2. Programa de computador: demostracion, un bosquejo de automatizacion, un

informe, una ilustracion.

3. Transacciones: por muestra, banca, convenios, carga. Transacciones ademas
contiene las acciones de sostén adentro de las sociedades, por muestra, favores a los

practicantes, sostenimiento de las plantas, soporte secretarial.



Dos dimensiones de la calidad

Industrias manufactureras Industrias de servicios
Caracteristicas

Desempeiio Exactitud

Confiabilidad Puntualidad

Durabilidad Totalidad

Facilidad de uso Amabilidad y cortesia

Capacidad de servicio Anticipacion a las necesidades

de los clicntes

Estética Conocimiento del servidor
Disponibilidad de opciones y Aparicencia de las instalaciones
expansibilidad v del personal

Reputacion Reputacion

Ausencia de deficiencias

Producto libre de defectas y errores Servicio libre de errores durante las
en la entrega. durante ¢l uso y ¢l transacciones de servicio originales
SEIVICio y futuras

Todos los procesos libres de lincas Todos los procesos libres de lincas
de retoques, redundancia y otros de retoques, redundancia y otros
zastos zastos

La complacencia y nobleza de los compradores se consiguen a través de dos
extensiones: las caracteristicas y la distancia de carencias. En la tabla 1.1 se exponen
modelos de las clases primordiales de estas extensiones hacia las fabricaciones

industriales y de bienes.

Se advierten discrepancias calamitosas interiormente de las fabricaciones industriales
(montador frente a sintéticas) e interiormente de los de bienes (restauranteras frente a

crediticias).

Cada organizacion corresponde identificar las extensiones de disposicion que son

trascendentales hacia sus usuarios.
Un analisis mas y mas minucioso de las dos extensiones revela diferentes aspectos:

1. Las caracteristicas poseen un resultado trascendente en la admision por
comercializaciones (mediante intervencion de clientes, costos atractivos, etcétera). En
varias transformaciones, la cantidad general de compradores externos consigue
dividirse por el nivel o “estado” de aptitud ansiado. Por eso, el espiritu de los usuarios

acarrea de una peticion de hosterias de suntuosidad a una de albergues baratos, y de



una de neveras con muchas particularidades exclusivas a una de otros de capacidad
basica de congelacion. Las caracteristicas se describen a la propiedad del bosquejo.

Acrecentar la propiedad del bosquejo habitualmente factura a mayores precios.

2. La separacion de ausencias posee un resultado significativo en los precios mediante
disminuciones de los recortes, reprocesamiento, lamentaciones y otros efectos de
faltas. Las “faltas” quedan determinadas en desiguales modulos, por muestra, errores,
fallas, frustraciones, detalles nulos. La separacion de faltas se refiere a la eficacia de
desempefio. Acrecentar esta Ultima por lo general proporciona como secuela minimos
precios. Igualmente, un mayor desempefio significa mintasculas lamentaciones y, por

lo tanto, una mengua del contrariado de los interesados.

En laimagen 1.1 se pauta como las caracteristicas y la separacion de insuficiencias se

interrelacionan y llevan a mayores favores.

Abreviando, la calidad yace determinada por el interesado. Las caracteristicas y el
alejamiento de faltas son los primeros terminantes de la complacencia. Por muestra,
un interesado exterior de un vehiculo ansia indiscutibles particularidades de servicio
adyacente con un examen de escasos dafios y fallas. La circunscripcion de fabricacion,
como interesado interno del de mejora de bienes, pretende una determinacion de
industria que se logre promover en el establecimiento y que exista separado de faltas
y negligencias. Estos dos compradores indagan el “derecho a producir bien”. Los
planes de proyecto desarrollan las peculiaridades, y los propdésitos de
perfeccionamiento subyugan las carencias. Se esgrimen desiguales métodos hacia cada
uno. Por muestra, el Esquema hacia Six Sigma (DMADYV, por sus abreviaturas en
inglés) y la perspectiva de industria ofrecen hacia perfeccionar las peculiaridades,
mientras que el Proceso de Mejora Six Sigma (DMAIC, por sus abreviaturas en inglés)
y la fabricacion garbosa (Lean) se utilizan hacia reducir las carencias. La calidad como
se emplea aqui no existe restringida unicamente al ritmo de la préctica de la calidad.
También del ritmo establecida en esta postrera, las extensiones de periodo y de precio
de servicio ademas son trascendentes hacia las particularidades y las insuficiencias.
Por muestra, los interesados consiguen solicitar asistencia precisa y perceptiva,

servible las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, los 365 dias del afio.

Definitivamente, apuntemos que los peritos en aptitud brindan desiguales axiomas

abreviadas sobre ésta: “adaptacion de usanza” (Juran), “acatamiento de las



especificaciones” (Crosby), “merma hacia la compafia” (Taguchi), “estado previsible
de igualdad” (Deming). Estas acepciones son adicionales y brindan un sobresaliente
activo en las otras etapas de las diligencias de aptitud. Hacia el reconocimiento, la
Organizacién Mundial hacia la Estandarizacion (1ISO, por sus abreviaturas en inglés)
precisa aptitud como “la generalidad de peculiaridades de una identidad que se

conciernen con su cabida hacia reparar las carestias determinadas y las expresas”.

Curacteristicas | l Menores deficiencias
t ) } } ' |
| |
Precio Participacion ‘ Velocidad Garantia Demoche

' } R T R

t '

In;zc-uh? Costos ‘
L—" Beneficios ? -~
FIGURA 1.1

Calidad, participacién de mercado y rendimiento sobre la inversién.
(De Juran Institute, Inc., 1990.)

LA FUNCION DE CALIDAD

Conseguir la calidad demanda de una extensa diversidad de acciones determinables o
de quehaceres de calidad. Modelos indiscutibles son el tratado de las carestias de
calidad de los interesados, la consideracion de esquemas, los experimentos de
beneficio y el examen de clamores en campo. En una compafiia pequefia, todas estas
ocupaciones (a veces citados manuales de faena) logran ser rescatados por unos
escasos individuos. Sin embargo, cuando la corporacion progresa, las ocupaciones
determinadas logran alcanzar a derrochar tanto espacio que se deben implantar
circunscripciones especializados hacia desempefiarlas. Las compafiias han establecido
jurisdicciones como los de delineacion de utilidad, rutinas y asistencia al interesado,
que son fundamentales hacia proyectar cualquier interés diferente o rectificado. Estos
puestos persiguen una serie de programas respectivamente inmutables (véase la curva

de la imagen 1.2). Conjuntamente de las importantes acciones de “trazo” en la curva,



se precisan varias acciones funcionarias y de soporte como negocios, recursos

humanos y conjunto de técnicas de indagacion.

La curva muestra que se comprometen redimir diversas diligencias y labores hacia
conseguir la complacencia y honestidad de los interesados. Cualesquiera de éstas se
eximen adentro de las compafiias de asistencia o industriales. Otras son ejecutadas en
cualquier distinto espacio por vendedores, comercializadores, moderadores, etcétera.
Un apodo abreviado provechoso hacia esta recopilacion de diligencias es “funcion de
eficacia”. La funcion de eficacia concurre todo el acumulado de acciones mediante las
cuales se alcanzan la complacencia y la honestidad de los interesados, sin interesar

ddnde se ejecuten esas labores.

Cualesquiera técnicos suponen la curva o la situacion de aptitud como un método, es
indicar, una malla de movimientos o subsistemas. Cualesquiera de estos subsistemas
incumben a fracciones de la curva. Otros, sin embargo, no se manifiestan en la curva,
existen, fuera de, concurrencias y activas; por muestra, proceso de fichas,

estandarizacion.

Estos subsistemas, cuando se encuentran bien delineados y regulados, alcanzan a
cambiar en un método agrupado que acarrea a cabo los objetivos de propiedad

conocidos.

La importancia acostumbrada de las acciones de aptitud advierte una permuta
fundamental y apasionante comenzando con la afectacion verdadera en la disposicion
de los bienes materiales de las fabricaciones industriales (“pequenia C”) incluso lo que
actualmente florece asi que el estudio de las significaciones de aptitud hacia todos los
bienes, acciones utilizables y manufacturas (“gran C”). La tabla 1.2 compendia este

regateo de trascendencia.
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FIGURA 1.2
Espiral de progreso en la calidad

Por eso las significaciones de aptitud actualmente se estdn usando al ingreso de
solicitudes, la intendencia de inventarios, los recursos humanos y el perfeccionamiento
de diferentes bienes. Incluso se tienen escrito dos obras que emplean las
significaciones de aptitud a los movimientos particulares, proporcién en la labor como

externamente de él, advertir Roberts, y Sergesketter, (1993); y Forsha, (1992).

Bajo esta nocion desarrollada, todos los sitios abarcan tres documentos hacia el
afanoso: el interesado que recoge los elementos de investigacion y acervos materiales,
el ordenador que cambia esos elementos en bienes (consecuencias) y el distribuidor
que entrega los bienes resultantes a los interesados. A esta significacion se le llama la
significacion del triple documento. Igualmente, una circunscripcion de
perfeccionamiento de servicios posee tres pliegos: como interesado doméstico de la
jurisdiccion de mercadeo, el de mejora de producto recoge indagacion de las carestias
del interesado; como ordenador, mejora de mercancias crea proyectos hacia distintos
servicios; y como distribuidor, suministra las descripciones a la jurisdiccion de
sistematizaciones hacia establecer las nuevas mercancias. La imagen 1.3 muestra como
la organizacion Paradyne equilibra las operaciones que se van a producir a cabo en

cada documento hacia proseguir con el progreso duradero.



TABLA 1.2
Pequena C y gran C

Tema Contenido de Ia pequena C Contenido de la gran C

Productos Bicnes manufacturados Todos los productos, bienes
y servicios, scan o no para la

venta

Procesos Procesos directamente relacionados Todos los procesos, apoyo a
con la manufactura de bienes manufactura, negocios, eteélern
Industrins Manufactura Todas las industrias.

manuiactura, servicios,
'_.'l‘l‘lCl'n\'. clcclera, para

conscguir o no beneficios

La complacencia del usuario

La complacencia del usuario yace un campo de estudio extenso y contiene diferentes
métodos y orientaciones. Esta percepcion ha sido encaminada comenzando con
representaciones tremendamente diferentes y por escritores concernientes a campos

cientificos varios.

En este acapite se creard una temporal resefia de la gramatica de la complacencia del
usuario enfocandonos en una teoria en particular, el cual tiene que ver directamente
con el tema a tratar en el presente estudio, y lo mas importante, teoria que sirve hacia

la comprobacién de la complacencia del usuario.

Axioma del conocimiento complacencia del usuario

A mesura que han ido desarrollandose saberes al respecto de la dicha, el conocimiento
de agrado del interesado ha resignado otras reformas y ha estado encaminado
comenzando con diferentes puntos de perspectiva a lo dilatado del periodo. Alcanza
referir que nunca en los afios 70 del retrospectivo tiempo, el beneficio por el articulo
de la dicha momento tal que se habian perpetrado y divulgado crecidamente de
500 de estos saberes en esta area Hunt (1982), y este beneficio por el conocimiento de
la dicha no siente declinar, acaso méas bien todo lo contradictorio, puesto que colocaron

de sabido Peterson, y Wilson, (1992) en un estudio de la lenguaje referente a la dicha



del interesado que situaba apreciaba en unos 15.000 capitulos ilustrados, articulos que

comprendian la dicha o gusto en los posteriores veinte afios.

La orientacion entregada a la indagacion del constructo gusto del feligrés ha ido
modificandose a lo dilatado de la época. De esta manera, mientras en los afios 60 la
utilidad de los cientificos era esencialmente establecer cuéles yacian las inconstantes
que entran en el transcurso de la alineacion del gusto, en los afios 80 se anda mas y
mas lejanamente analizdndose ademas los resultados del proceso del gusto Moliner,
Berenguer, y Gil (2001).

Los iniciales saberes elaborados al respecto se fundaron en la valoracién
epistemoldgica ingresando a apreciar cataduras puesto que las propiedades de los
bienes, la ratificacion de las posibilidades y las sensateces de intranquilidad entre el
gusto y las agitaciones creadas por el fruto o favor, fingiendo las técnicas que subyacen
del dispendio y el gusto Westbrook, (1987) Westbrook, y Oliver, (1991).

Y sin embargo puesto que logramos distinguir la cifra de saberes la relacion del gozo
del parroquiano coexiste inmensamente superior, no cree haber un consentimiento
habitual al respecto de cataduras tan significativas como impresiones, axiomas,

calculos y sus recomendaciones.

En la coyuntura el gozo del parroquiano se estima que se obtiene atraves de
significaciones puesto que las aspiraciones del parroquiano, sus carestias y
esperanzas. Estas nociones nacen de la Proposicion de la Votacién del Comprador.
Esta conjetura indica que una de las tipologias primordiales de los compradores
preexiste que su capital aprovechable hacia adquirir bienes y productos no coexiste
considerable, por lo que, cuando los interesados adquieren bienes o productos
imaginan sus importes y adquieren un conjunto de estos que cedidos los peculios de
los compradores satisfacen sus pretensiones y carestias de la excelente forma viable.
De forma agregada, cuando los interesados toman una disposicion persistentemente
se resisten a un dilema, convienen ofrecer algo hacia lograr nueva cosa, es indicar,
cuando adquieren una cuantia mayor de un bien, logran adquirir menos de nuevos
recursos y cuando derrochan la mayor porcion de sus fortunas, poseen baja posibilidad
de reserva, con lo que tendran que acceder con gastar menos en el futuro. En esta
suposicion surgen tales cataduras a tener en cuenta al tiempo de optar uno u otro fruto

o favor, los costos, el interesante y el atributo de éstos entre otros. Dichas nociones



son los que a priori corresponderian considerarse hacia el formado del gozo del

parroquiano.

A la perspectiva de esta gran diferencia de opiniones en relacion de qué existe el
agrado del interesado, advertimos forzoso precisar la concepcion de agrado en si
mismo, hacia ellos advirtamos el punto de perspectiva de La Real Academia Espariola
del Lenguaje, que precisa gusto como “[1] Operacion y resultado de compensar o
indemnizar, [2] cognicidn, ejercicio 0 manera con que se calma y reconoce
absolutamente a una lamentacion, emocion o cognicion inversa, (...), [5] Observancia
del apetito o del agrado™. Se precisa compensar como “[4] Atiborrar un gusto o
escasez, [5] Proporcionar medida a un lamento o problema”. Y usuario se especifica
como “[1] Individuo que esgrime con frecuencia los valores de un experto o
compafiia”. De estos axiomas, se logra promover que agrado del interesado concurre
el hecho de un individuo que compra una prestacion o beneficio advierta sus carestias

y pretensiones colmados.

Debido a las cuantiosas perspectivas comenzando con los que se acaece tratado la
dicha y a los nutridos axiomas diferentes que acaece admitido esta impresion,
pensamos trascendente efectuar una perecedera indicacion de las enunciaciones que
acaece admitido ésta a lo dilatado del periodo establecer ordenadamente, lo que

efectuamos a continuidad:

» Howard, y Sheth (1969): etapa epistemoldgica procedente de la conciliacion
o pertinencia de la distincion acogida afinidad al cambio ejecutado, se
origina a continuacién del dispendio del fruto o favor.

» Hunt, (1977): Estimacion que examina si adhiera costumbre de dispendio
yace al menos tan sensible asi que se esperaba, es expresar, si se logran o
prevalecen las perspectivas.

» Oliver, (1980): etapa espiritual conclusiva resultante cuando la emocion que
encierra a la disconformidad de las esperanzas se acopla con las emociones
precedentes acerca de la costumbre de dispendio.

» Swan, Trawick, y Carroll, (1981): sensatez evaluativa o epistémico que
examina si el fruto o favor causa un efecto sensible o necesitado o si el

fruto yace cambiable o irreemplazable.



Churchill, y Surprenant, (1982): réplica a la adquisicion de bienes y/o
usanza de bienes que se procede del balance por el comprador, de las
distinciones y valores de obtencion con correlacion a sus secuelas deseadas.
Westbrook, & Reilly, (1983): contradiccion entusiasta producida por un
asunto evaluativo-cognitivo adonde las apreciaciones sobre una cosa,
ejercicio o situacion, se cotejan con las penurias y ambiciones del sujeto.
Cadotte, Woodruff, y Jenkins, (1987): impresion perfeccionada a partir de
la valoracién de una practica de rutina.

Tse, & Wilton, (1988): contestacion del comprador a la apreciacion de la
divergencia divisada entre posibilidades y el efecto concluyente descubierto
en el fruto después de su utilizacion, se conoce, luego, de un asunto
multidimensional y emprendedor.

Westbrook, & Oliver, (1991): sensatez evaluativo ulterior a la eleccion de
una adquisicién determinada.

Bachelet, (1992), medit6 que el deleite era una rebeldia vehemente del
interesado en contradiccion a la usanza con un fruto o prestacion. Opinaba
que esta enunciacion contenia la postrera correspondencia con un fruto o
prestacion, la practica referente al agrado a partir del instante de la obtencién
y el agrado en habitual acostumbrada por beneficiarios tradicionales.

Mano, & Oliver, (1993). Contestacion del parroquiano originada por
componentes epistemoldgicos y afables incorporada ulterior a la obtencion
del fruto o favor usado.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), insinuaron que el bienestar del
feligrés yace una situacion de la apreciacion de los feligreses de la
disposicion del favor, la caracteristica del beneficio y el coste.

Halstead, Hartman, y Schmidt (1994): réplica cordial agrupada a una
decision determinada proveniente del balance del efecto del beneficio con
cierto patrén adherido con vista a la obtencion.

Jones y Sasser (1995), precisaron la dicha del feligrés asemejando cuatro
componentes que conmovian a ésta. Dichos componentes que saturan las
distinciones, penurias o valores propios son: (1) semblantes fundamentales
del beneficio o prestacion que los feligreses esperan de todos los antagonistas

de dicho beneficio o prestacion, (2) actividades comerciales elementales de



soporte como el apoyo al interesado, (3) un sumario de compensacion en el
asunto de que se promueva una mala practica y (4) la caracterizacion del
beneficio o prestacion.

lacobucci & Ostrom (1996), efectuaron un estudio de un nimero superior de
enunciaciones de distintos estudiosos y discreparon entre la significacion
de valia hacia el feligrés y el deleite del interesado. Testificaron que la dicha
del feligrés se consideraba excelente después de una obtencidn, existia
fundada en la costumbre y tenia en cuenta las condiciones y patrocinios,
igualmente como los precios y voluntades emplazados hacia ejecutar la
obtencion.

Murphy, Trailer y Hill, (1996), precisa la dicha del asiduo puesto que las
apreciaciones del asiduo de que wun distribuidor ha aprehendido o
prevalecido sus esperanzas.

Gerson, (2004): insinu6 que un feligrés se halla orgulloso cuando sus
insuficiencias, serias o distinguidas se saturaban o prevalecian. Y sintetizaba
esta primicia en una expresion definitiva “La dicha del parroquiano preexiste
meramente lo que el parroquiano expresa que concurre”.

Por ultimo, yace transcendental describir por separado la proposiciéon de
Johnson y Fornell, (1991), que reside en un tipo adonde la dicha del feligrés
existe hecha por la acumulacion de la practica del feligrés con un provecho
o0 prestacion. Exhiben que esta perspicacia de la dicha del feligrés no yace
una apreciacion paralizada en el periodo, sino que el deleite del feligrés
acumula la practica lograda con la obtencién y rutina de un explicito
provecho o favor hasta ese momento de lapso. Este tipo de Johnsony Fornell
posee una gran jerarquia en la popularidad, ahora que el Sumario de la Dicha
del Feligrés Latinoamericano (American Customer Satisfaction Index:
ACSI) se efectda utilizando una exploracion de este patrén. El patrén ACSI
se fundamentd en las relaciones entre tipologias tales como la disposicion
apreciada, la cuantia divisada, la pasividad respecto al costo, la eventualidad
de recompra y el encargo de la prestacién y/o beneficio a otros que son
estimadas por los feligreses, Fornell et al. (1996). De modo estrechamente
analogo se han perfeccionado los pilotos de los catalogos del deleite de los

feligreses occidentales, berlinés y sueco, los catalogos European Customer



Satisfaction Index, Germany Customer Satisfaction Index e Instrumento

Sueco del Agrado del Feligrés correspondientemente.

Puesto que logramos notar, examinando las enunciaciones entregadas por los
escritores mencionados, la totalidad de estos piensan que la dicha involucra las tres

impresiones diferentes subsiguientes:
(1). La presencia de un imparcial que el feligrés anhela conseguir.

(2). La obtencidn de este imparcial unicamente logra calificar tomando tal resefia un

modelo de cotejo.

(3). El sumario de valoracion de la dicha involucra como imperceptible la injerencia
de dos provocaciones diferentes, una consecuencia 0 cometido y una cronica o

modelo de cotejo.

La jerarquia de la complacencia del usuario

La jerarquia del deleite del feligrés en el universo corporativo convive en que un
feligrés vano existira un dindmico hacia la corporacion debido a que seguramente
regresara a aprovechar sus bienes o mercancias, regresara a adquirir el beneficio o
prestacion o proporcionard una sensible sentencia al respecto de la corporacion,

lo que sobrellevara un aumento de las entradas hacia la compafiia.

Por el contrario, un feligrés descontento disertard a una cifra mayor de individuos su
contentamiento, en mayor o menor mesura se exhalara a la entidad y si su
contentamiento logra un rotundo valor preferird por cambiar de entidad hacia adquirir

dicho beneficio o prestacion o en postrero asunto, inclusive dejar el mercado.

No obstante, la dicha del feligrés concurre un imparcial significativo, no yace el
imparcial terminante de los consorcios en si mismo, preexiste una via hacia conseguir
a este final que yace la preparacion de simples buenos efectos financieros. Estos
efectos yaceradn ascendentes si los usuarios son fieles, ya que coexiste una gran
reciprocidad entre la conservacion de los feligreses y los favores asi que notaremos a

continuidad.

En afluencia de capitulos e ilustraciones referentes al agrado del asiduo, la finalidad
de recompra florece coherente con esta de modo verdadera. Hacia manifestar esta



correspondencia hay que estar al tanto que el proposito de conducta concurre una
situacion de las perspectivas del feligrés de que la actuacion de un explicito proceder
causara un terminante nivel de consecuencia y de la valoracion, positiva o negativa,
de dicho efecto. Desde este punto de vista preexisten dos conveniencias en las que la
dicha consigue impresionar al proposito de recompra, estando la principal de ellas el
dispuesto de que, si un interesado se halla presuntuoso, estd dicho vale hacia
oprimir la perplejidad de las consecuencias que se conseguiran en la obtencion
Anderson y Sullivan (1993). La segunda forma en que la dicha interviene en el
proposito de recompra concurre que, si un feligrés vive presuntuoso, creard
apreciaciones verdaderas de los efectos de la adquisicion. Por tanto, preexiste una

reciprocidad efectiva entre la dicha del feligrés y el propdsito de recompra.

Una vez que tenemos vinculado la complacencia con el propésito de recompra,
considera racional apoderarse que, si un interesado tiene propdsito de regresar a
adquirir un beneficio, lo hara en indiscutible compostura LaLonde y Zinszer (1976),
dicha compostura existe llamada usualmente lealtad del feligrés. Por lo que
conseguimos expresar que el propdsito de recompra interviene ciertamente en la

lealtad del feligreés.

Por ultimo, correspondemos la lealtad del feligrés y las consecuencias financieras
derivados por las organizaciones, hacia crear esto, notemos como interviene la
conducta del interesado, sus adquisiciones, en las consecuencias financieras de las

organizaciones.

La conducta del feligrés a la hora de adquirir un beneficio inquieta a la riqueza de las
compafiias en dos aspectos, las entradas y los precios. Advirtamos como perturba la

conducta del feligrés a estos aspectos:

> Entradas: cuando un interesado permanece adquiriendo a un mismo
distribuidor, las entradas de este crecen.

M A medida que permanecen produciéndose adquisiciones al idéntico
distribuidor, el interesado logra revelar y conseguir distintos bienes del
idéntico  productor, es indicar, acrecienta latentemente la
comercializacion cruzada de bienes lo que consigue aumentar las

entradas del distribuidor.



M Asimismo, se ha puesto de notorio que la comprension del interesado a
permutas en el importe del beneficio alcanza reducirse a disposicion que
la correlacion cliente-proveedor se desenvuelve. Por tanto, estos

aumentos en el importe consiguen acrecentar las entradas.

» Costas: en esta catadura alcanzan causar declinaciones e inclusive, en
cierto asunto, acrecentamiento cuando un interesado acostumbra

obtenciones a un idéntico comerciante.

M La duplicacion de las obtenciones a un similar abastecedor concurre
factible que camine incorporada a poseer variadas relaciones con este
abastecedor y se obtiene que estas relaciones variadas subyugan las
cuantias de cometido de los interesados. A manera de muestra, a
disposicion que el interesado conoce al abastecedor con las continuas
adquisiciones, el interesado coexiste menos dependiente de la pesquisa y
leccion del particular del abastecedor, y esto es posible que se convierta
en menos consumo hacia el abastecedor Reichheld y Thomas (1996).
Decir de diferente manera, los importes por cada transaccion se aguardan
que reduzcan a disposicion que acrecienta la confianza entre feligrés y
comerciante.

M Concurren patrones a fin de que el tema encontrado por Cooper y Kaplan
(1988), que muestra que los interesados que efectdan un gran volumen de
adquisiciones a un semejante abastecedor alisan a solicitar remesas
habituales de volumenes chicos, rebajas, conciliaciones gravosas de
bienes y un dominante horizonte de puntal competente debido al gran
volumen de sus peticiones. De hecho, inclusive varios interesados de
gran volumen no provocan patrocinios, sino mermas. Otro modelo esta
el entregado por Porter, (1980), que apunta que los asiduos que poseen
un gran volumen de obtenciones alisan a provocar una disminucion en
los patrocinios del distribuidor si el volumen de adquisicion simboliza un
equilibrio significativo de los precios o adquisiciones del interesado y si
el comercio del distribuidor poseen unos precios asegurados supremaos.

Por tanto, corresponde poseer tremendamente en balance no Unicamente



las incorporaciones creados por un asiduo, sino ademas las cuantias

agrupados a dicho asiduo.

Conocimiento de la complacencia del feligrés

Los saberes al respecto de la dicha del interesado suelen orientar comenzando en dos
reflexiones bien especiales, o conforme comenzando con la configuracién del asiduo
0 bien comenzando con la apariencia de la organizacion que efectla la publicacion.
Por supuesto, concurren entre estas dos manifestaciones imperecederas contingencias

hacia incluir el modelado de la dicha del asiduo.

Logran desasir las tipologias de una organizacion del patrén de la dicha del asiduo
que haya escogido ésta a la hora de efectuar su publicacion. Por muestra, los
consorcios que maniobran en sistema de prerrogativa despliegan a formar la dicha del
feligrés enfocandola desde el inicio de su apariencia, creando su patron a excepcién

de tener en balance la perspectiva del feligrés.

Logramos ultimar, que el patron designado posee resultados al lapso de precisar qué
concurre la dicha del interesado. Por muestra, si la organizacion tiene un enfoque
adonde el asiduo se concibe asi que una entidad que obtiene sus convenientes
penurias, estimulaciones y credos, en aguel momento el agrado del parroquiano se

explicard basandose en las reflexiones del parroguiano en afinidad de estas cataduras.

En este sentido, Wittingslow y Markham (1999) proponen que observamos el
universo que se halla a nuestro entorno de modo individualista y selectiva, es indicar,
especulando en nosotros en primer término y eligiendo lo que observamos. Esto es
debido a la dificultad de inmovilizar todos los retratos, impresiones y emociones que
inacabadamente percibimos, por ello elegimos aquellos que son méas y mas
trascendentales hacia nosotros. Como resultado de este hecho, por el transcurso de
permeabilidad que se provoca, ya exista de forma reflexiva o involuntaria, nos yace
improbable valorar con exactitud cualquiera una catadura que tengamos excluido en

este asunto con anterioridad.

La dificultad que se origina al tiempo de ejecutar la aproximacion del agrado del

usuario, segun Wittingslow y Markham (1999), yace que si se consulta por cataduras



que el interesado ha rechazado o ni por lo menos ha experimentado incita
inconvenientes en los antecedentes conseguidos. En estos temas, el asiduo logra elegir
una contestacion al albur, causando murmullo en los antecedentes alcanzados o
reconocer empleando la opcion “No sabe / No rechaza” con lo que obtendriamos
antecedentes perdidos. Hacia mermar este inconveniente, las interrogaciones
corresponden ejecutar de caracter que personifiquen la préctica que ha poseido el
asiduo con el beneficio y/o prestacion y en un idioma que el asiduo logre entender a

la exquisitez.

El ambiente de la complacencia del feligrés

Pues que considera indiscutible, hacia poder ejecutar la comprobacion del agrado del
interesado yace inevitable poder establecer con anterioridad el entorno propio del
agrado del asiduo, es indicar, los elementos que combinan este gusto, igualmente

como su jerarquia referente.

Hacia precisar la significacion del gusto del interesado se consigue elegir por
diferentes orientaciones, sino yace trascendente recalcar que el modelado del gusto
del interesado obedece de forma critica de cdmo se conceptualice la dicha Johnson,
Anderson, y Fornell. (1995).

Pero, esta conceptualizacion tiene incitado dispareja discusion. Cualesquiera de las
tipologias del gozo del asiduo sobre la que se ha creado polémica son el entorno del
gozo, si esta yace adherida, o determinada de cada decision a la que se someta el
beneficio o prestacion, y el dispuesto de calcular el gozo a nivel particular en paralelo

con el gusto al horizonte de clientes en general.

Conjeturas al respecto del entorno de la dicha del feligrés

En el campo de las letras generales se han derivado diferentes caminos al tiempo de
puntualizar el estandar de complacencia/insatisfaccion del feligres y cémo
intervienen en la dicha del interesado los diferentes elementos, como el precio o

el desemperio del beneficio.



Logramos diferenciar en este contorno cinco suposiciones que pretenden manifestar
la estimulacién del ser humano y que consiguen emplear hacia establecer el ambiente
del gusto del asiduo y cuya diligencia a este contorno saltamos a compendiar

rapidamente a continuidad:

» Proposicion de la Justicia: de acuerdo con este supuesto, la
complacencia se origina cuando una explicita porcién aprecia que el
horizonte de los efectos logrados en un sumario queda en una medida
equilibrados con sus entradas a ese sumario tales como el precio, el periodo
y el atrevimiento. Brooks, (1995).

» Proposicion de la Capacidad Impensada: manifiesta que el interesado ve
consecuencia de una obtencion en clausulas de triunfo o frustracion. El
origen del agrado se imputa a elementos intrinsecos tales como las
perspicacias del interesado al efectuar una adquisicion y a elementos
externos como el peligro de efectuar la adquisiciéon, distintos subordinados
o la fatalidad. Brooks, (1995).

» Proposicion del Ejercicio o Consecuencia: plantea que el gusto del
interesado se halla claramente coherente con el cometido de las tipologias
del beneficio o prestacién apreciadas por el interesado Brooks, (1995). Se
precisa el cometido puesto que el horizonte de atributo del beneficio en
reciprocidad con el importe que se subsidia por él que distingue el
interesado. E | agrado, por tanto, se proporcionara al importe, adonde el
importe yace la propiedad apreciada en correspondencia al importe abonado
por el beneficio y/o prestacion Johnson, y Fornell. (1991).

> Proposicion de las Perspectivas: apunta que los consumidores atienden
sus posibilidades a la afinidad del ejercicio de las particularidades del
beneficio o prestacion precedentemente de ejecutar la adquisicion. Una vez
que se origina dicha adquisicion y se emplea el beneficio o prestacion, el
consumidor coteja las posibilidades de las particularidades de éstos con el
ejercicio efectivo al respecto, empleando una categorizacion del prototipo
“superior que” o “peor que”. Se origina una discrepancia real si el beneficio
0 prestacion concurre excelente de lo deseado mientras que una discrepancia
negativa se origina cuando el beneficio o prestacion yace peor de lo deseado.

Una escueta ratificacion de las posibilidades se origina cuando el cometido



del beneficio o prestacién concurre tal y como se esperaba. El gozo del
consumidor se aguarda que acreciente cuando las contrariedades efectivas

acrecientan Liljander, y Tore. (1995).

De entre estas presunciones, en los postreros periodos la Proposicion de las
Perspectivas concurre la que considera contar con mayor cifra de seguidores entre los
estudiosos ahora que su ambiente de estudio acrecienta de modo inquebrantable y se
andan afadiendo protectores a esta proposicion de forma prolongada. Por ello,
interpretaremos fugazmente las tres perspectivas que conforman la distribucion

elemental del patron de ratificacion de posibilidades a continuidad:

1)  El gusto como consecuencia de la discrepancia entre los esquemas de
balance precedentes de los consumidores y la apreciacion del cometido del
beneficio o prestacion de que se conozca. Se hace insistencia en el
resultado de disparidad, surgiendo la dicha cuando el ejercicio yace

minusculo que el deseado hacia dicho beneficio o prestacion.

2)  Se obtiene que los individuos asemejan el escenario que observan hacia
concordar a sus modelos de cotejo. La pesquisa de una ponderacion
causaria que las personas desplieguen a descubrir el escenario de forma

afin a sus esquemas de cotejo.

3) Se tiene planteado un patron de la cualidad de los individuos que
circunscribe una correspondencia inmediata entre el cometido apreciado y
la dicha. Opina ser que, en definitivas situaciones, especialmente cuando
los interesados se hallan ante distintos bienes 0 mercancias, yace factible
que, si el beneficio o prestacion yace del gusto de los consumidores, estos
se manifestaran vanidosos soberanamente si este ratifica 0 no sus

esperanzas.

Por otro punto, hay que subrayar los importantes elementos que intervienen en las
perspicacias de los consumidores a la duracion de su gusto, que son los que se

mencionan a continuidad:

1)  La costumbre de los consumidores: consiguen asomar instrumentos de
discordancia y aprovechamiento debido a la costumbre que los
consumidores han adquirido con el beneficio o prestacion de que se



conozca, ademas como con los bienes 0 mercancias que existan idoneidad

de éste.

2)  El horizonte de alcance con el beneficio o prestacion: cuando los
consumidores adquieren una alta importancia con el beneficio o prestacion
éstos aprecian especialmente la cualidad al emplear dicho beneficio o

prestacion.

3) En definitiva, tanto el cometido dela utilidad o asistencia pues que

la divergencia de las esperanzas del consumidor interviene en el bienestar.

Las impresiones concernientes al ejercicio del agrado del usuario

En este aislado interpretaremos transitoriamente las diferentes suposiciones

concernientes al ejercicio del agrado del usuario.

La especulacion de resquicios

Unos escritores resguardan esta conjetura fundada en las diferencias, es expresar, en
la apreciacién de la disposicion de asistencia distinguida pues que un desorden entre

las atenciones y las apreciaciones de consecuencias.

Respecto a las perspectivas, Parasuraman, Berry, y Zeithaml. (1991). propusieron que
dicho vocablo habia tomado trato diferente acatando del ideal de capitulo en que
floreciera, en la gramatica coherente a la dicha el vocablo se habia consumido dandole
el sefialado de prondsticos del ejercicio de la asistencia, mientras que en la gramatica
referente a la disposicion de asistencia las esperanzas se alternaban a fin de que
aquello que el abastecedor del auxilio corresponderia brindar.

Adecuado Deseado

Reducido Zona de tolerancia Elevado

Expectativas

Imagen 2: Perspectivas del nivel de asistencia



Subsiguientemente; Parasuraman, Berry, y Zeithaml. (1991), pag. 42. modificaron
esta distincion introduciendo dos niveles distintos de expectativas y proponiendo una
franja de pasividad entre ambos horizontes. Los escritores discutieron que el deleite
concurre una situacion de la disconformidad o resquicio entre la ayuda anunciada y
el favor apreciado por el interesado, mientras que la eficacia de ayuda concurre una
situacion del parangdn sefialado por el comprador entre el horizonte de auxilio
ansiado o apropiado y el horizonte de ejercicio del favor apreciado. Por su parte, el
horizonte conveniente yace aquel que el interesado supone aprobada, quedando
fundado la nocion de aprobada en parte en la evaluacion que efectia el interesado de
lo que yaceré el auxilio verdaderamente. Entre ambos horizontes de productos se halla
la llamada zona de paciencia (advertir Imagen 2 Perspectivas del horizonte de

asistencia).

Convenimos referir ademas que cuando el efecto del beneficio del favor que coexiste
visto por el interesado queda adentro de la citacion franja de resignacion, la
organizacion que proporciona el favor se halla en una escenario de superioridad
profesional, y por el contrario, se posiciona en un escenario de decadencia profesional
cuando la secuela divisada por el interesado derrumba por debajo del horizonte
apropiado, y en un escenario de honestidad del usuario cuando el efecto aventaja el

horizonte anhelado (notar Imagen 2).

Desventaja Ventaja “Franquicia del
com petitva Competitiva cliente”
(Las percepciones (Las percepciones Las percepciones
caen por debajo del caen dentro de la caen por encima del
nivel adecuado) zona de tolerancia) mvel deseado)
Reducido T Zona de tolerancia T Elevado
Adecuado Deseado

fxpectativas



Complacencia del usuario

Hacia el calculo del contentamiento del usuario se tienen disponible varias técnicas a

lo prolongado del periodo.

Sin embargo, varias de estas comprobaciones se han elaborado a excepcién de tener
en deferencia el rito terminante que se facilitara a los corolarios. En especifico, las
aproximaciones no son trazadas por lo habitual hacia que los apoderados y dirigentes
logren descifrar de forma comoda y expedita los efectos y ademas logren realizar
permutas efectivas en sus organizaciones. Fornell, Ittner y Larcker (1995).

Presentaremos a continuidad uno de estas técnicas disponibles hacia la comprobacion

del gusto del interesado a lo dilatado del periodo.

El método SERVQUAL

El procedimiento SERVQUAL existio perfeccionado por Zeithaml, Parasuraman, y
Berry. (1985), partiendo de un patron de la disposicion de asistencia (1985) y
desarrollado a la postre en 1991 y se fundamenta en el tipo de trastornos de la
disposicion de asistencia. Dicha sistematica es de atencion a los bienes y se comenta
aqui ya que el articulo de Homburg y Rudolph (2001) intenta establecer una

progresion y sistematica semejantes hacia el terreno manufacturero.

El tipo de grietas o “gap model” precisa el favor a fin de que una situacién de las
diferencias entre las posibilidades del usuario de un favor y sus apreciaciones respecto

al auxilio facilitado verdaderamente por una organizacion.

El asunto de forma y la comprobacion del atributo apreciada se desenvuelven
especialmente a partir de las exploraciones pasadas a cabo por Zeithaml,

Parasuraman, y Berry. (1985).

El tipo planteado por estos escritores hacia la valoracion de la particularidad en las
sociedades de negocios concurre el Patron de los Cinco Gaps o de las Cinco Grietas.
El medio continuado por estos escritores hacia expresar Sus presunciones se
fundamentd en la caracterizacion de los inconvenientes que trasladan a una
organizacion a un escenario de asistencia de un favor de no calidad, con el objeto de
una vez conocidos los porqués que producen los inconvenientes, hallar medidas y

constituir una sistematizacién hacia proceder sobre ellos.



El proceso del “Patron de los Cinco Gaps” se asentd primeramente en un articulo
experimental especifico entre regentes y clientelas de sociedades de mercados
analizandose los importantes impulsos de irregularidad (gap) que acarreaban a un
veredicto en las estrategias de disposicion de las mencionadas sociedades. El efecto
del mencionado articulo yace el patron figurado en la Imagen 2-3 en el que consiguen
advertir los cinco gaps o grietas reconocidas por los escritores puesto que el comienzo
del quebranto de la eficacia del auxilio y que consigue compendiar de la
representacion consiguiente: Una sucesion de diferencias o privaciones coexisten
respecto a las perspicacias de la particularidad del favor de los directivos y las labores
agrupadas con el favor que se facilita a los parroquianos. Estas privaciones son los
principios que perturban a la dificultad de brindar un favor que esté descubierto por

los interesados a modo de alta disposicion Zeithaml, Parasuraman, y Berry. (1985).

CLIENTE

Necesidades Experiancas
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Percepeiones de los directives sobre
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Imagen 3: Patrdn conceptual de la disposicion del auxilio de Parasuraman, Zeithaml y Berry
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Estas fisuras o diferencias (gaps) que surgen en el estandar consiguen precisar de la

consiguiente representacion Zeithaml, Parasuraman, y Berry. (1985):

> Diferencia 1: boquete efectivo entre las perspectivas de los interesados y las
apreciaciones de los regentes.

» Diferencia 2: boquete efectivo entre las perspicacias de los regentes y las
descripciones o reglas de eficacia.

> Diferencia 3: boquete efectivo entre los detalles de la disposicion del auxilio
y la asistencia del favor.

> Diferencia 4: boquete efectivo entre la asistencia del auxilio y la informacion
exterior.

> Diferencia 5: boquete efectivo entre las atenciones del parroquiano sobre la

aptitud del auxilio y las perspicacias que posee del favor.

Como terminacién, el de prueba propone que este postrimero trastorno se origina como
resultado de las incompatibilidades preliminares asi que logra advertir en la igualdad
consiguiente, y que establece, segln los escritores del articulo, el magnifico esquema
a usar contiene la compostura de la aptitud del auxilio, Zeithaml, Parasuraman, y
Berry. (1985).

Gapn®5=f (Gapn°1, Gapn®2, Gapn°3, Gapn®4)

De adonde conseguimos concluir que contiene dominar la diferencia 5, situada en la
medida de la aptitud del auxilio, corresponden reducir las privaciones 1 a 4 y conservar

estas en el horizonte mas y mas bajo permitido.

Una vez delimitados y determinados los gaps o insuficiencias que son principio de una
asistencia de prestacion de desaparicion de aptitud, Zeithaml, Parasuraman, y Berry.
(1985) indagan sus origenes con el desenlace de instituir las operaciones a perseguir
por las sociedades de mercados hacia brindar eficacia. Las importantes conciencias
que los escritores esgrimen que llevan a las organizaciones hacia las etapas de
alejamiento de eficacia explicados con anterioridad, son las consiguientes hacia cada

una de las carencias preliminares Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993):

» Carencia 1. elementos impensados afines con la imaginacion de un

conocimiento encaminado a la indagacion de mercadeo, impropia



informacion vertical ascendente en la compafiia y coexistencia de enormes

niveles diferenciados en la sucesion de poderio.

Carencia 2: escasa responsabilidad de la direccion con la disposicion del
favor, apreciacion de inviabilidad hacia el cumplimiento de las perspectivas
del parroquiano, faltas en el establecimiento de las reglas o esquemas hacia

la realizacion de las labores y abandono de imparciales claros.

Carencia 3: equivoco de ocupaciones, problemas practicos, perturbacion
entre los practicantes y sus oficios, trastorno entre las ciencias aplicadas y
las plazas, métodos inoportunos de fiscalizacion y observacion, inexactitud
de inspeccion divisado y desercion de contrariado de compromiso en

conjunto.

Carencia 4: carencias en la informacién plana entre las desiguales
circunscripciones de la compafiia, tanto en el particular de los propios,
puesto que, entre ellos, y predisposicion de la compafia a prometer en

abundancia a sus parroquianos.
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Los autores, en un postrero articulo, Zeithaml, Berry. y Parasuraman. (1988).,
efectuaron reformas a su piloto hacia cambiar en el citado Piloto Prolongado de la
Disposicion de Favor en el que se asemejaban diferentes elementos organizativos y
sus diplomacias con las privaciones en la disposicion del favor. En este patron
prolongado, al similar que, en el estandar elemental de las carencias, las diferencias
entre las esperanzas de los parroquianos y las apreciaciones de la disposicion del favor
(Carencia 5) son la consecuencia de las cuatro carencias primeras que estan en la

estructura. Tal y como se pauta en la Imagen 4, los parroquianos adquieren




esperanzas e ideas de la Carencia 5 en las cinco extensiones. A su vez, cada una de las
cuatro carencias de la estructura (Carencias 1-4) posee su origen en una sucesion de

elementos afines con esa carencia en especifico.

Definitivamente, los escritores plantean diferenciar y apreciar la importancia de este
piloto prolongado mediante el perfeccionamiento de itinerarios que consientan forjar
activa la comprobacion de cada uno de los elementos o inconstantes que quebrantan

sobre las cuatro carencias o “gaps”.

A partir de este patron, Zeithaml, Berry, y Parasuraman. (1988) ampliaron una
herramienta de medida de la disposicion de asistencia apreciada: SERVQUAL. A partir
de un amplio conjunto de entrevistas, nivelaron diez terminantes de la disposicion de
asistencia. Implicitamente, todas las observaciones inventadas por las clientelas en esta
publicacion lograban contener adentro de cualquiera de estas diez clases. Sin embargo,
declaran que la importancia referente de las clases altera entre otros prototipos de
productos y compradores, resguardan que los concluyentes de la disposiciéon de
asistencia hacia la mayor fraccion de los compradores se podrian circunscribir en
dichas clases. A su vez ademas declaran que estas diez extensiones determinadas no
son precisamente auténomas unas de otras, Zeithaml, Parasuraman, y Berry. (1993),
pag. 26. Dichas dimensiones se enumeran a continuacién y pueden verse en la Imagen
5.
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Imagen 5: Patrdn de la valoracion del usuario sobre la calidad del servicio



1) Elementos sensibles. Aspecto de las infraestructuras materiales, aparatos,

particular y materiales directos de informacion.

2) Desconfianza. Destreza hacia elaborar la asistencia prometida de caracter

honrada y meticulosa.

3) Contenido de réplica. Habilidad hacia auxiliar a los parrogquianos, Yy hacia

suministrar de un auxilio expeditivo.

4) Profesionalidad. Propiedad de las pericias solicitadas y comprension del

sumario de asistencia del auxilio.

5) Caballerosidad. Esmero, deferencia, obediencia y gentileza del particular de

acercamiento.

6) Creencia. Autenticidad, reconocimiento, y modestia en el favor que se

suministra.
7) Seguridad. Pretexto de riesgos, apuros o incertidumbres.
8) Cordialidad. Lo asequible y realizable de relacionar.

9) Notificacién. Conservar a los parroquianos enterados, esgrimiendo un idioma

que consigan deducir, asi que como escucharlos.

10) Presion del interesado. Imaginar el atrevimiento de saber al dedillo a los

consumidores Yy sus parquedades.

A continuacién, en 1991 la distribucion del SERVQUAL not6 pequefia sus extensiones
primeras. Los disparejos estudios detallados manipulados en el proceso del
SERVQUAL colocaron de sabido la presencia de una gran reciprocidad entre los
agregados que simbolizan cualesquiera de estas diez extensiones primeras. Esto
reconocid la disminucién del numero de extensiones a cinco, efectuando los
consecuentes canjes: la profesionalidad, la cultura, la creencia y la seguridad, se
congregaron en una extension llamada seguridad (cuyo comentario debe hacerse en el
sentido de la familiaridad iluminada); y por otro punto, la sociabilidad, la declaracién
o la agudeza del interesado se congregan hacia dar parte a la extension empatia (en el

sentido de la cabida hacia proporcionar una atencion especifica).

Por tanto, las extensiones consiguientes (Notar Imagen 6), concurrieron las

subsiguientes:



I. Elementos sensibles: aspecto de las infraestructuras materiales, aparatos,

particular y materiales directos de informacion.

Il. Desconfianza: destreza hacia establecer el favor ofrecido de caracter honrado

y minuciosa.

I1l. Capacidad de réplica: habilidad hacia auxiliar a los parroquianos y hacia

facilitar un auxilio vertiginoso.

IV. Seguridad: juicio y cuidado de los practicantes y su destreza hacia inculcar
creencia y familiaridad (congrega a las primeras extensiones nombradas como

profesionalidad, educacion, creencia y seguridad).

V. Empatia: modelo de provecho y nivel esmero especifica que brindan las
sociedades a sus parroquianos (congrega a los primeros juicios de cordialidad,

informacion y presion del interesado).

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
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Imagen 6: Patrdn concluyente de la apreciacion del parroquiano sobre la disposicién del
servicio.
Actualmente, dichas extensiones de disposicion del favor y sus convenientes
propiedades consiguen no irradiar apropiadamente las valoraciones de disposicion de
los interesados hacia sociedades minuciosas ya que no ceden un favor puramente sino

un acumulado que argamasa bienes y productos como un todo.
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Yace obligatorio agregar, que pese a la gran jerarquia conquistada por el nivel

SERVQUAL y su moda largamente desarrollado, en lo referente a la disposicion de

los bienes, este nivel de exactitud ha sido centro de incomparables ataques

concernientes al conocimiento y la comprobacién de la propiedad, cualesquiera de las

cuales transitamos a interpretar a continuidad:

>

Carman (1990); Brown, Churchill y Peter (1993) y Bigne et al., (1997)
subrayan que las extensiones de la propiedad de los bienes observadas en
SERVQUAL logran no ser tan genéricamente a fin de que asentaban sus
creadores; de tal forma que la dimensionalidad de la disposicion del favor
logra ser una ocupacion del prototipo de auxilio bajo estudio, por lo que se

mostrarian dificultades psicométricas.

Carman (1990), asevera que la importancia del manejo de las perspectivas
logra advertir discutida cuando los interesados no adquieren estas justo
desarrolladas y también sefiala que consiguen brotar dificultades con su

puesta en practica en terminantes organizaciones.

Cronin y Taylor (1994) declaran que coexiste una divaga certeza
hipotética o préctica que soporte notabilidades de las perspectivas como
pedestal hacia calcular la disposicion de los bienes. También, este escritor
debate el pedestal conceptual de SERVQUAL, por cuanto involucran

gusto del favor con disposicion del auxilio.

Chen, Gupta y Rom (1994), por su parte, colocan de expreso las
dificultades que muestra la usanza de este nivel en lo que atafie a la

multicolinearidad.

Smith (1995) alcanza inclusive mas y mas remotamente, ya que reflexiond

la ventaja del procedimiento discutible.

5.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:

TEORICA:

La reciente indagacion busco mediante el estudio de la conjetura y las nociones

primordiales de Disposicion de Asistencia y Complacencia del Usuario, encontrar



explicaciones a situaciones internas dentro de los Lubricentros, como fallas en la
ejecucion de las tareas, desmotivacion, ambiente laboral conflictivo, problemas con
el desempefio laboral, etc.; que puedan afectar a las empresas en estudio. Todo esto
permitio al investigador contrastar diferentes conceptos de Recursos Humanos en una

realidad concreta, en este caso en los Lubricentros de la ciudad de Huaraz.

PRACTICA:

De pacto con los imparciales de publicacion, su consecuencia permitié descubrir
medidas puntualizas a dificultades de fallas en la ejecucion de las tareas,
desmotivacion que trasgreden en el cometido laboral de las sociedades o en el
ambiente laboral. Con cercenes consecuencias se tuvo igualmente la contingencia de
plantear permutas en algunos procedimientos de las empresas, la cual sirvié de gran
aporte a las empresas y otras organizaciones del mismo rubro, para conocer el nivel
de atencion a los clientes de los trabajadores de los Lubricentros de la ciudad de

Huaraz.

METODOLOGICA:

Hacia conseguir los imparciales de tesis, se asistio a la funcion de métodos de
exploracion como el interrogatorio y su proceso en programa de computador hacia
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes. Con ello se intentd saber al dedillo la
cota de satisfaccion en la disposicion de asistencia de los Lubricentros de la ciudad de
Huaraz, ademas, las consecuencias de la exploracion se apoyaron en procesos de

averiguacion legales en el medio.

5.3. PROBLEMA
DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

En el &mbito de desarrollo de los negocios de los lubricentros en la ciudad de Huaraz,
se pueden notar algunas deficiencias, cuando una persona o cliente lleva su vehiculo a
los establecimientos de los lubricentros lo que se aprecia en primer punto es la mala
atencion, porque lo primordial de esto es que no nos saben recibir o solo con un simple

saludo, no existe un saludo amable. Una vez ingresado, se puede observar la mala



infraestructura del local ya sea porque los ambientes no estan bien distribuidos,
también se observa la falta de higiene y con ciertos olores desagradables; asimismo, la
falta de algunas herramientas basicas para dar solucién al o a los problemas que
cuentan los vehiculos; no hay un lugar donde el cliente pueda sentarse mientras es
revisado su vehiculo y eso conlleva a que el cliente este parado viendo todo el proceso
del mantenimiento de su vehiculo, fastidiado y cansado; sucede también que ciertos
clientes se dan con la sorpresa a tanta espera que no hay los productos necesarios para
solucionar algun problema de su vehiculo, esto hace que el cliente pierda tiempo en la
espera pudiendo haberse informado de este percance en el momento de su llegada, de

igual modo sucede con los precios.

El cliente una vez que llegue al establecimiento lo Gnico que desea es que se le atienda
rapidamente, pues el tiempo es un factor importante y desea un servicio completo, es
decir un poco de mecénica donde integren atencion al cliente y servicios que necesita
un vehiculo (variedad de aceites, regulacion de frenos, cambio de pastillas, reparacion
de motor, reparacion de caja corona, cambio de fajas, bujias, etc.), asimismo, su deseo
es ser atendido por el personal debidamente capacitado, bien uniformado, se sienta en
confianza a la vez espera recibir un estimulo u obsequio como: polo, franela,

ambientador, llaveros, etc.

De lo mencionado y sustentado, se desprende la interrogante de la investigacion, el

cual detallamos:
Problema General:

¢Cdémo es la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los lubricentros de la

ciudad de Huaraz?

54.  CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS
VARIABLES:
5.4.1. CONCEPTUALIZACION:

Calidad de Servicio

Gryna, Chua, & De Feo. (2007). El diccionario brinda nutridos significados hacia el

vocablo disposicion. Una efimera enunciacion de disposicion concurre “complacencia



y nobleza del usuario”. “Adaptacion de usanza”, éste yace un efimero significado
alterno. Sin embargo, una enunciacion efimera a fin de que ésta posee una orientacion,

corresponde desplegar mas y mas hacia que brinde un pedestal hacia la labor.

Satisfaccion del cliente

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) insinuaron que la complacencia del usuario
concurre una situacion de la evaluacién de los usuarios de la disposicion del favor, la

propiedad del beneficio y el coste.

5.4.2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

v Exactitud:

Skoog, et. al. (2006). Se resefia a cuan cerca de la valia efectiva se halla la
cuantia moderada. En clausulas detallados, la precision reside concerniente
con el sosegado de una apreciacion. En cuanto minusculo yace el reposado
mas y mas puntual concurre una valoracion. Cuando se pronuncia la precision
de un corolario, se formula mediante el traspié incondicional que preexiste la
discrepancia entre el coste empirico y el coste veridico.

v" Puntualidad:

Raffino, (2019). Coexiste una conducta caritativa que descubre que
lleguemos exactos a los lugares, en el itinerario correcto tratado con
anterioridad. Los individuos se valen de innegables herramientas hacia poseer

nocion del tiempo, como los péendulos.

La exactitud, en primicia, preexiste una condicion lograda por los individuos,
que preexiste estimada a fin de que la integridad de consumar con la cesion
de una labor o consumar con un compromiso, adentro del lapso determinado

y completamente comprometido a la ejecucion de ésta.
v' Totalidad:

Pérez, y Gardey, (2011). Preexiste una generalidad ideoldgica que resefia al

agregado universalista que acopia todos los semblantes de un contexto.


https://es.wikipedia.org/wiki/Sesgo_estad%C3%ADstico
https://concepto.de/conducta/
https://concepto.de/conocimiento/

Adentro de un concluyente argumento, lo general no abandona nada en la
parte exterior y circunscribe todos los elementos. Consigue expresar, en este
sentido, que el general de los jugadores titulares o primeros de un conjunto
de balompié es once. No coexiste ningun diferente jugador que logre sumarse
(no hay conjuntos de balompié con doce jugadores) y, por estatuto, nunca un
equipo principie un partido con menos jugadores.

Amabilidad:

Nicuesa, (2014). Es tener un trato de atencion personalizada hacia el otro, es
una habilidad muy importante a través de la que una persona muestra su
respeto hacia otra.

Cortesia:

Ucha, (2012). Es al hecho a través del cual una persona le revela y le indica a
otro el cuidado, la obediencia y el afecto que profesa por él.
Fundamentalmente se asiste de una exposicion que suele hacerse presente en
el contorno de las amistades interpersonales, entre personas, hacia manifestar
el carifio y el respeto que se le dispensa.

Reputacion:

Ucha, (2011). Coexisten dos modas bien desarrollados del vocablo
notoriedad, por una parte, se conoce del dictamen que se posee de cualquiera
o de algo y por otra parte, la expresion se usa hacia destinar la popularidad y
el influjo recogido o ganado por una persona como resultado de la diligencia
que dilata o por haber participado cierto hecho impresionante, entre otros.

Elementos tangibles:

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993). Aspecto de las infraestructuras
materiales, enseres, aparatos, manifestacion del particular. Se resefia al
aspecto de las subestructuras de la organizacién, la manifestacion del
particular e incluso los aparatos manipulados en explicita corporacion (de
automatizacion, dependencia, carga, etc.). Una apreciacion préspera en esta
seccion instiga al interesado hacia que efectle su inicial decision con la
compafiia. Se trata de conservar en clementes situaciones las subestructuras
materiales, los aparatos, contar con el particular apropiado y los materiales de

informacion que consientan aproximar al interesado.


https://definicion.de/elemento/
https://www.definicionabc.com/general/habilidad.php
https://www.definicionabc.com/social/respeto.php
https://www.definicionabc.com/social/respeto.php

v" Elementos Fisicos:

Pérez, y Gardey, (2009). En distintos sentidos, se conoce como componente
a la pieza suplementaria de muestra, a los fragmentos que constituyen una
organizacion y a los elementos de una congregacion caritativa.

v Fiabilidad:

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993). Pericia hacia elaborar el favor
ofrecido de caracter confidencial y metodica, como posibilidad de buen
ejercicio de muestra 0 como caracter de honrada, es expresar, que brinda
seguridad o piadosos efectos. Asimismo, lo precisa como probable,
fehaciente, fuera de culpa o que tenga la forma de honesto. Florece la cabida
de nuestra organizacion de establecer el auxilio de caracter probo, sin
embargo, acordemos ni dificultades, este mecanismo se liga claramente a la
seguridad y a la ingenuidad.
v' Seguridad:

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993). Pretexto de eventualidades, peligros
o incertidumbre. Se atafie con la impresion de vigilancia funda los elementos
de inseguridad que nos amenazan. Existen profundamente atadas al
desasosiego, especialmente al recelo a lo ignorado. Por muestra, la
insuficiencia de permanencia, de disposicion y de amparo, entre otras. El
interesado escudrifiard seguridad en todo aquello que descubre por lo que
instituira un discernimiento de seguridad material con la disposicion en donde
se facilita los negocios y les correspondera con el area de prejuicio por las
filiaciones. Asimismo, indagara la seguridad espiritual en el acercamiento.
Evidenciara que la profesionalidad y la caballerosidad se proporcionan en
todas las partes de la compafiia y por todos los mecanismos del particular de
contacto. El interesado inspeccionara que todos los practicantes conciben lo
gue asumen que crear en cada instante y que lo hagan fuera de vacilaciones y
a excepcion de brindar medidas triviales. El interesado apetece advertir en los
practicantes la mayor creencia, familiaridad y notoriedad. Unicamente queda
bien cubierta cuando logramos expresar que ofrecemos al interesado nada de

inseguridades, nada de azares y nada de vacilaciones en el auxilio.



Comodidad:

Pérez, y Gardey, (2016). Existe la situacion de agradable: humilde, ventajoso,
fructuoso. La expresion, que procede del término latino commoditas, suele
hacer noticia a aquello que se precisa hacia vivir a satisfaccion.

Empatia:

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993). Cualidad en Atencidn al Usuario. En
materia de asistencia al usuario todo lo trazado, proyectado y puesto a lugar
se logra manifestarse a fuera debido a una cualidad indiferente del particular
de relacion. Esto corresponde al precio del postrero kildometro en atencion al
usuario. La cualidad yace el acumulado de contestaciones que el individuo
declara cuando se descubre ante determinados sujetos, escenarios, zonas y
cosas. Por tanto, las labores que manifiestan cualidades o contestaciones
efectivas en cualquier instante, ante todo individuo y en cualquier parte,
componen una de las mas significativas.

Calidad de Atencion:

Barajas, y Garza. (1993). Radica en la diligencia de la sapiencia y ciencias
aplicadas clinicas de modo tal que extienda sus favores a la energia a
excepcion de acrecentar al semejante periodo los peligros. El nivel de aptitud
existe, por lo tanto, el recinto en el cual se espera que la vigilancia
suministrada consiga el control mas y mas propicio de inseguridades y
favores.

Sensibilidad:

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993). Cabida de contestacion, habilidad
hacia auxiliar a los interesados y hacia facilitar una ayuda expeditiva.

Tiempo:

Raffino, (2019). Se precisa a fin de que la permanencia de las vicisitudes que
se hallan sujetas al cambio. Sin embargo, su significado transforma segun la

conducta que lo afronta.
Nivel de Confianza:

Segun Montini, (2010), respecto a la confianza, precisa que:


https://definicion.de/condicion/
https://concepto.de/disciplina-2/

Es el fundamento de toda relacion. Cualquier sistema social requiere
desarrollar confianza como condicion de funcionamiento. Ella se va
construyendo en un proceso basado en el cumplimiento de los compromisos
y es fundamental saber discernir cuando corresponde confiar y cudndo es
preferible desconfiar. (p.4)

Turno de Respuesta

Real Academia Espafiola, (2001) precisa “contestacién’ como “gjercicio con
que alguien concierne a la de otro individuo” (5 significado) o “resultado que
se intenta conseguir con una labor” (6* significado) y “resistencia” como
“representacion en que cualquiera o algo se tolera ante un determinado
apremio” (2° significado). De esta manera, si pensamos en qué simboliza
textualmente “contestacion de reaccion”, advertimos que no se acomoda al
conocimiento que trata de
simbolizar, ya que no contiene todo vocablo concerniente
con el periodo o la permanencia y que las frases que lo
arreglan logran ser esgrimidas varias veces como sinénimos. Por eso,
apreciamos que, hacia cualquier persona, la diccion “contestacion de
resistencia” logra ser mas y mas dificultoso de alcanzar que “turno de

contestacion”.
Apariencia de las instalaciones

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993). Aspecto de las infraestructuras
materiales, enseres, aparatos, manifestacion del particular. Se resefia al
aspecto de las infraestructuras de la organizacion, la manifestacion del
particular e incluso los aparatos manipulados en determinada corporacion (de

automatizacion, departamento, importacion, etc.).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Definicion Conceptual

Definicion
Operacional

Calidad de Servicio

Gryna F., Chua R. y Defeo J.,
(2007) “gusto y nobleza del
interesado”. “Adaptacion de

usanza”, un interesado es
“cualquiera que se marcha
presumido por el favor, el
provecho o el asunto”. La
complacencia y honestidad de
los interesados se consiguen a
través de dos extensiones:
mecanismos de la disposicion
de ayuda y la separacién de
carencias.

Es la apreciacion de
los interesados en
todo lo que a la
aptitud de asistencia,
compuesto por 5
elementos

Dimensiones Indicadores ITEMS

Elementos Elementos fisicos ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas

tangibles para brindar un buen servicio?

Fiabilidad Nivel de confianza ¢El trabajo realizado le inspira confianza?

Sensibilidad Tiempo y calidad de | ;Le causé molestia el tiempo de espera?
respuesta

Seguridad Seguridad y ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y
comodidad seguridad?

Empatia Calidad de atencion ¢Los colaboradores se muestran preocupados por

solucionar su problema?

Satisfaccion del
cliente

Zeithaml, V., Parasuraman, A.
y Berry L., (1993) La
complacencia del parroquiano
concurre una situacion de la
apreciacion de los
parroquianos de la aptitud del
auxilio, la aptitud del
beneficio y el coste

La satisfaccion esta
definida por el
interesado, el cual
comprende
mecanismos y
alejamiento de
aprietos hacia su
comprobacién.

Componentes de
satisfaccion

Puntualidad

¢ Cree usted que, al solicitar los servicios, fue atendido
oportunamente?

Amabilidad y cortesia

¢ Desearia esperar en un ambiente confortable mientras
revisen su vehiculo?

Sensibilidad

¢ Cree usted que los lubricentros cuentan con personal
proactivo y capacitado en el servicio que brinda?

Apariencia de las
instalaciones

¢Los lubricentros cuentan con equipos modernos para
brindar el servicio?




5.5. HIPOTESIS

Se ha visto Util no enunciar suposicion, en conocimiento que se trata de una tesis
narrativa, que va a acceder detallar la conducta de las inconstantes de estudio.
Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010)

5.6. OBJETIVOS:

5.6.1. OBJETIVO GENERAL:

Analizar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los Lubricentros

de la ciudad de Huaraz.

5.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

»  Conocer la calidad de servicio de los trabajadores en los lubricentros de
la ciudad de Huaraz.
> Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en los lubricentros de la

ciudad de Huaraz.

6. METODOLOGIA

Estudio observacional descriptivo y transversal realizado por muestreo a los clientes
de los Lubricentros de la ciudad de Huaraz. Que constato de tres etapas. En la principal
fase elaboracion de indagaciones, en la subalterna se valoraron la eficacia y seguridad
y en la tercera etapa usaron las averiguaciones. Las indagaciones fueron hechas
mediante mejora duradera, tomando como plataforma la estructura de la averiguacion
SERVQUAL nueva.

Hacia la confirmacion del distinto constructo se manejé un estudio factorial de prueba
por mecanismos importantes continuo de giro Varimax. Hacia valorar la aplicabilidad
de las pesquisas, por muestreo deliberado, se empled las pesquisas a través de un
personal capacitado externo previamente mayores de 18 afios. Los fundamentos



estuvieron examinados en un bosquejo paquete detallado SPSS versién 21, los efectos

expresados en frecuencias relativas y absolutas.

6.1. Tipo y Disefio de investigacion

La indagacion realizada segun el arquetipo de estudio fue Descriptiva, ya que parte a
narrar operacionalmente las inconstantes y tuvo como propdsito saber al dedillo el
nivel de satisfaccion que coexiste entre los clientes que acuden a los Lubricentros en

la ciudad de Huaraz
Razoén al boceto, hubo una investigacion No empirica, de tajo colateral.

DISENO DE LA INVESTIGACION

N X
M

—> Y

Adonde:
M= Modelo de la indagacion (100)
X= Calidad de Servicio

Y= Satisfaccion del Cliente

6.2. Poblacién - Muestra

La poblacion y muestra, fue la misma ya que se trabajo con la muestra en este caso
con la totalidad de los clientes de los Lubricentros en la ciudad de Huaraz — 2019.
Muestra (100).

Por lo tanto, la muestra de estudio fue:

PROVINCIA CLIENTES TOTAL

HUARAZ 100 100

Fuente: Base de datos de la variable de estudio



6.3. Técnicas e instrumentos de investigacion

Durante el desarrollo de la exploracion se utilizd6 como practica de recaudacion de
informacion la encuesta, y como herramienta de cogida de testimonios se emple6 el
interrogatorio que se destin6 a los interesados de los Lubricentros en la ciudad de

Huaraz.

Se confeccion6 una sucesion de consultas fundadas en las inconstantes de estudio, las

cuales auxiliaron a cosechar la pesquisa que se requiere hacia la averiguacion.

El instrumento fue validado mediante el juicio de peritos, que yace un asunto

anterior al levantamiento de la basqueda.

6.4. Procesamiento y analisis de la informacion

Para analizar los datos obtenidos se ha tabulado cuadros estadisticos que han
permitido hacer el andlisis univariado, es decir analizar pregunta por pregunta de la

encuesta aplicada.

Una vez que los testimonios se han codificado con la asistencia del bosquejo
informético Excel, la pesquisa se traslado a una matriz, almacenado en un registro y
limpio de faltas, procedimos a examinar. El estudio cuantitativo y especifico de los

antecedentes se llevd a cabo por procesador.

= Para el anélisis de la informacion de la reciente exploracion usamos el esquema
Statistical Packageforthe Social Sciences o Paquete Descriptivo hacia las Sabidurias
Generales (SPSS version 21).

» Evaluamos la seguridad y valor del elemento de comprobacién, en este tema el

material designado fue la averiguacion.



7. RESULTADOS

TABLA 1
¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas para brindar un buen
servicio?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente en desacuerdo 22 22,5
En desacuerdo 05 3,9
Indeciso 17 16,3
De acuerdo 45 46,5
Completamente de acuerdo 11 10,9
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: El 57% esta de acuerdo en que las infraestructuras son atrayentes, limpias e

idéneas hacia ofrecer un buen favor, un 26% estad en desacuerdo y un 17% se

encuentra indeciso.

TABLA?2
¢El trabajo realizado le inspira confianza?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente en desacuerdo 09 9,3

En desacuerdo 15 17,1
Indeciso 35 34,1

De acuerdo 37 35,7
Completamente de acuerdo 04 3,9
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: EI 40% de los encuestados esta de acuerdo en que el trabajo realizado le inspira

confianza, el 34% esta indeciso y un 26% en desacuerdo.



TABLA3
¢Le causd molestia el tiempo de espera?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente en desacuerdo 05 3,9

En desacuerdo 33 33,3
Indeciso 15 18,6

De acuerdo 47 44,2
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: El 44% de los encuestados esta de acuerdo en que le caus6 molestia el tiempo

de espera, el 37% esta en desacuerdo, el 19% esta indeciso.

TABLA 4

¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y seguridad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Completamente en desacuerdo 06 5,4

En desacuerdo 19 17,8
Indeciso 18 17,1

De acuerdo 57 59,7
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: El 60% estd de acuerdo en que los ambientes e infraestructura le inspiran

confianza y seguridad, mientras que un 23% esta en desacuerdo y solo un 17% esta

indeciso.



TABLAS

¢Los colaboradores se muestran preocupados por solucionar su problema?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA  PORCENTAIJE
Completamente en desacuerdo 05 3,9

En desacuerdo 35 34,9
Indeciso 15 10,9

De acuerdo 45 50,4
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: EIl 50% esta de acuerdo en que los colaboradores se muestran preocupados por
solucionar su problema, mientras que un 39% esta en disconformidad, y un el 11% se

muestra vacilante.

TABLA6

¢Cree usted que, al solicitar los servicios, fue atendido oportunamente?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente en desacuerdo 04 2,3

En desacuerdo 19 17,8
Indeciso 48 52,7

De acuerdo 29 27,1
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: EIl 80% de los encuestados dicen que al solicitar los servicios la atencion fue
oportuna por parte de los colaboradores, un 20% estéa en desacuerdo y completamente

en desacuerdo.



TABLA7
¢, Desearia esperar en un ambiente confortable mientras revisen su vehiculo?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente en desacuerdo

04 2,3
En desacuerdo 42 40,3
Indeciso 31 31,8
De acuerdo 23 25,6
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: El 42% dice estar en desacuerdo respecto a esperar en un ambiente confortable
mientras revisan su vehiculo, mientras que el 32% se muestra indeciso y solo el 26%

esta de acuerdo en esperar en un ambiente confortable mientras revisan el vehiculo.

TABLA 8

¢,Cree usted que los lubricentros cuentan con personal proactivo y capacitado en
el servicio que brinda?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Completamente en desacuerdo 03 23
En desacuerdo 16 19,4
Indeciso 44 419
De acuerdo 34 34,1
Completamente de acuerdo 03 2,3
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: El 42% de clientes se muestran indecisos y no saben si los lubricentros cuentan
0 no con personal proactivo y capacitado al brindar un servicio adecuado; mientras

que un 36% se muestra estar totalmente de acuerdo, y solo un 22% se muestra en
desacuerdo...



TABLA9

¢, Los lubricentros cuentan con equipos modernos para brindar el servicio?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
En desacuerdo 29 26,4
Indeciso 28 25,6
De acuerdo 43 48,1
Total 100 100,0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Nota: El 48 % dice estar de acuerdo, en que los lubricentros si cuentan con equipos modernos
hacia ofrecer un auxilio apropiado; mientras que el 26%; dice vivir en discrepancia, mientras

que un 26% refiere estar indeciso, es decir, no sabe si cuenta o no con los mismos.



8. ANALISIS Y DISCUSION

v' Como la Tabla N° 1, el 57% esta de acuerdo en que las subestructuras son
interesantes, limpias y capaces hacia ofrecer un buen auxilio, un 26% esté en
desacuerdo y un 17% se encuentra indeciso, ... segun Pérez, y Gardey (2009).
En distintos sentidos, se conoce tal componente a la pieza adicional de muestra, a
las piezas que integran una distribucion y a los elementos de una congregacion
compasiva... a mi opinion puedo concluir que un alto indice sefiala que las
instalaciones cuentan con ambientes aptos para brindar un adecuado servicio, el
cual es muy importante, ya que el cliente visualiza y se lleva una primera

impresion el cual también cuenta y hace que decida tomar los servicios o no.

v" Segun la Tabla N° 2, EI 40% de los encuestados esta de acuerdo en que el trabajo
realizado le inspira confianza, el 34% esta indeciso y un 26% en desacuerdo...
Segun Montini (2010). Cualquier régimen nacional pretende desplegar
cordialidad como estado de actividad. Ella se anda edificando en un asunto
fundado en el acatamiento de las responsabilidades y yace primordial estar al
corriente comprender cuando incumbe desahogarse y cuando concurre preferible
sospechar... a mi opinion, la cordialidad se logra gracias a varios parametros que
tiene que cumplir la empresa, siendo una de ellas el cumplimiento de
compromisos, concluyendo que en este item pocos clientes estan conformes con

el servicio obtenido.

v" Segun la Tabla N° 3, El 44% de los encuestados esta de acuerdo en que le caus6
molestia el tiempo de espera, el 37% esta en desacuerdo, el 19% esté indeciso...
segun la Real Academia Espafiola (2001) precisa “contestacion” puesto que
“ejercicio con que cualquiera incumbe a la de tercer individuo” o “consecuencia
que se intenta conseguir con una tarea” y “resistencia” pues que “representacion
en que alguno o algo se tolera ante un determinado apremio”... puedo concluir
que, generalmente el cliente desea ser atendido de manera rapida, por tanto, la
empresa debe preocuparse por mejorar el tiempo de espera, para que los clientes

no busquen otra mejor opcion.


https://definicion.de/pieza/

v' Segun la Tabla N° 4, El 60% esta de acuerdo en que los ambientes e
infraestructura le inspiran confianza y seguridad, mientras que un 23% esta en
desacuerdo y solo un 17% estd indeciso... segun Zeithaml, Berry vy
Parasuraman (1993). Imaginacion de eventualidades, inseguridades o
incertidumbre. Se concierne con la impresién de intervencion sobre los elementos
de inseguridad que nos amenazan. Viven profundamente unidas al recelo,
especialmente al recelo a lo inexplorado. El interesado escudrifiard seguridad en
todo aquello que crea por lo que instituira un discernimiento de seguridad
mecanica con la disposicion en donde se distribuye los bienes; asimismo, Pérez,
y Gardey (2016). Sefiala como, espontaneo, beneficioso, productivo. La
expresion, que procede del término latino commoditas, suele hacer noticia a
aquello que se precisa hacia vivir a gusto...

Puedo concluir que, segln los resultados un alto porcentaje se sintié seguro y
comodo, siendo muy importante que la empresa inspire confianza, seguridad y

comodidad a sus clientes, sobre todo si la espera es prolongada.

v Segun Tabla N° 5, EI 50% esta de acuerdo en que los colaboradores se muestran
preocupados por solucionar su problema, mientras que un 39% estd en
desacuerdo, y un el 11% se muestra indeciso ... segin Barajas, y Garza (1993).
Radica en la concentracion de la sabiduria y ciencias aplicadas clinicas de caracter
comparativamente que extienda sus favores a la inmunidad a excepcion de
acrecentar al igual periodo los peligros. El valor de eficacia existe, por lo tanto, el
lugar en el cual se aguardd que la vigilancia abastecida consiga el control mas y
mas propicio de peligros y favores... luego de los resultados puedo concluir que,
el uso o aplicacion de la tecnologia son instrumentos importantes y necesarios al
brindar la atencion, la empresa tiene un cincuenta por ciento de trabajadores
quienes se preocupan por solucionar los problemas de los usuarios, mientras que

la diferencia no muestra interés alguno solucionarlo.

v" Segln Tabla N° 6, EI 80% de los encuestados dicen que al solicitar los servicios
la atencién fue oportuna por parte de los colaboradores, un 20% esta en
desacuerdo y completamente en desacuerdo... segun Raffino, (2019). La

precision, en estreno, yace una condicién lograda por los individuos, que es



estimada como la probidad de efectuar con el traspaso de una faena o cumplir con
un deber, adentro del turno determinado y completamente complicado a la
ejecucion de ésta... puedo concluir, que un alto porcentaje de los encuestados,
recibieron atencion oportuna de parte de la empresa, posiblemente por contar con
trabajadores comprometidos con su labor, cumpliendo uno de los tantos principios
como la puntualidad, el cual hizo que los colaboradores realizaran su trabajo con

énfasis y de manera oportuna.

Segln Tabla N° 7, El 42% dice estar en desacuerdo respecto a esperar en un
ambiente confortable mientras revisan su vehiculo, mientras que el 32% se
muestra indeciso y solo el 26% esta de acuerdo en esperar en un ambiente
confortable mientras revisan el vehiculo... segin Nicuesa (2014). Es tener un
trato de atencidn personalizada hacia el otro, es una habilidad muy importante a
través de la que una persona muestra su respeto hacia otra; del mismo modo la
cortesia segun Ucha (2012). Es el hecho a través del cual una persona le declara
y le sefiala a tercero la curiosidad, el respeto y el afecto que profesa por él.
Esencialmente se conoce de una manifestacion que suele hacerse vigente en el
contorno de las cronicas interpersonales, entre personas, hacia manifestar el
aprecio y el respeto que se le dispensa... concluyendo, puedo sefialar que
nuevamente un alto indice de encuestados, se muestran en desacuerdo y recalcan
que los ambientes no son confortables, permitiéndonos visualizar la falta de

empatia y respeto.

Segun Tabla N° 8, El 42% de clientes se muestran indecisos y no saben si los
lubricentros cuentan o no con personal proactivo y capacitado al brindar un
servicio adecuado; mientras que un 36% se muestra estar totalmente de acuerdo,
y solo un 22% se muestra en desacuerdo... segun Zeithaml, Berry vy
Parasuraman (1993). Cabida de réplica, habilidad hacia socorrer a los asiduos y
hacia facilitar una asistencia vertiginosa... puedo concluir que, el descontento de
la mayoria nos hace pensar que los trabajadores no estan debidamente capacitados
por tanto no son proactivos, resultado preocupante para la empresa, sobre todo, si

este tiene la intencion de expandirse.


https://www.definicionabc.com/general/habilidad.php
https://www.definicionabc.com/social/respeto.php
https://www.definicionabc.com/social/respeto.php

v Segun Tabla N° 9, El 48 % dice estar de acuerdo, en que los lubricentros si cuentan con
equipos modernos hacia ofrecer una asistencia conveniente; mientras que el 26%; dice vivir
en disconformidad, mientras que un 26% refiere estar indeciso, es decir, no sabe
si cuenta o no con los mismos... segin Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993).
Aspecto de las subestructuras materiales, enseres, aparatos, manifestacion del
particular. Se resefia al aspecto de las subestructuras de la distribucion, la
manifestacion del particular e incluso los aparatos manejados en determinada
entidad (de automatizacién, agencia, importacion, etc.) ... por ultimo, puedo
concluir que, la apariencia de las instalaciones y ambientes, dice mucho de la
organizacion de la empresa, a pesar si estos cuentan con equipos modernos. Las

instalaciones deben demostrar a simple vista limpieza, orden y confianza.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Inmediatamente del analisis de las consecuencias, podemos concluir que, al
momento de recibir la atencion, visualizaron ambientes limpios y atractivos, los

cuales no son suficientes para tener al cliente satisfecho.

Asimismo, podemos concluir que un alto porcentaje sefialo que no se sintio
comodo durante el tiempo de espera que los llevo al solucionar sus problemas

vehiculares.

También se pudo conocer que el nivel de satisfaccion es medio, segun los
resultados observamos que a pesar de contar con equipos modernos e innovadores
y habiendo recibido una atencion oportuna, hubo factores como el
desconocimiento si el personal es o0 no proactivo o si estaba debidamente

capacitado para brindar el servicio, creando insatisfaccion.



RECOMENDACIONES

El gerente de la empresa debe contar con un personal exclusivo que se encargue

de la limpieza, para mantenerlo siempre limpio y ordenado.

Del mismo modo, habiéndose visto un alto porcentaje de clientes que sefialaron
no sentirse comodos durante el tiempo de espera, sugiero se preocupen por brindar
comodidad y habiliten un espacio o area especifica, con sillones comodos,

televisor y puedan esperar tranquilos mientras reciban el servicio.

Asimismo, el personal que va a brindar el servicio, debe estar debidamente
identificado con fotocheck y si es posible, indicar en ello su especialidad, el cual
creara confianza y a su vez, psicolégicamente mostrara sus capacidades y
habilidades para que el cliente al verlo sienta que esta en el lugar y con la persona

correcta, lo que se busca es que el cliente se vaya totalmente satisfecho y retorne.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Encuesta para medir la Calidad de Servicio

ENCUESTA DE OPINION

En esta oportunidad, solicito su colaboracién y le pido amablemente responda a todas las
preguntas del cuestionario. Gracias a su aporte, sera posible concretizar este estudio, el cual
pretende proporcionar informacion relevante que contribuya a establecer acciones de mejora
en el servicio.

“Muchas gracias por su participacion”

Este conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
Lubricentos de la ciudad de Huaraz. Por favor, marque con un aspa (X) la alternativa que
considere correcta.

1) ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas para brindar un buen
servicio?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

2) ¢El trabajo realizado le inspira confianza?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

3) ¢Le causé molestia el tiempo de espera?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo



4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y seguridad?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

¢ Los colaboradores se muestran preocupados por solucionar su problema?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

¢Cree usted que, al solicitar los servicios, fue atendido oportunamente?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

¢Desearia esperar en un ambiente confortable mientras revisen su vehiculo?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) indeciso

d) De acuerdo

¢Cree usted que los lubricentros cuenta con personal proactivo y capacitado en el
servicio que brinda?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

¢Los Lubricentros cuentan con equipos modernos para brindar el servicio?

a) En desacuerdo
b) Indeciso
c) De acuerdo



ANEXO N° 02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Definicion Conceptual

Definicion
Operacional

Calidad de Servicio

Gryna F., Chua R. y Defeo J.,
(2007) “satisfaccion y lealtad
del cliente”. “Adaptabilidad de
uso”, un cliente es “cualquiera
que se ve afectado por el
servicio, el producto o el
proceso”. La satisfaccion y
lealtad de los clientes se
logran a través de dos
dimensiones: componentes de
la calidad de servicio y la
ausencia de deficiencias.

Es la valoracion de
los clientes en cuanto
a la calidad de
servicio, compuesto
por 5 elementos

Dimensiones Indicadores ITEMS

Elementos Elementos fisicos ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas

tangibles para brindar un buen servicio?

Fiabilidad Nivel de confianza ¢El trabajo realizado le inspira confianza?

Sensibilidad Tiempo y calidad de | ¢Le caus6 molestia el tiempo de espera?
respuesta

Seguridad Seguridad y ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y
comodidad seguridad?

Empatia Calidad de atencion ¢ Los colaboradores se muestran preocupados por

solucionar su problema?

Satisfaccion del
cliente

Zeithaml, V., Parasuraman, A.
y Berry L., (1993) La
satisfaccion del cliente es una
funcién de la valoracion de los
clientes de la calidad del
servicio, la calidad del
producto y el precio

La satisfaccién esta
definida por el
usuario, el cual
comprende
componentes y
ausencia de
dificultades para su
medicion.

Componentes de
satisfaccion

Puntualidad

¢ Cree usted que al solicitar los servicios, fue atendido
oportunamente?

Amabilidad y cortesia

¢ Desearia esperar en un ambiente confortable mientras
revisen su vehiculo?

Sensibilidad

¢ Cree usted gue los lubricentros cuentan con personal
proactivo y capacitado en el servicio que brinda?

Apariencia de las
instalaciones

¢Los lubricentros cuentan con equipos modernos para
brindar el servicio?




ANEXO N° 03

MATRIZ DE CONSISTENCIA

- . OBJETO DE DISENO DE
TiTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO INVESTIGACION
, Objetivo general: Se ha visto (til
¢Como es l1a| apglizar la calidad de servicio y la | no enunciar
calidad de | satisfaccion del cliente en los Lubricentros | SUPOsICion, en
o I de la ciudad de Huaraz. conout[nuint((j)
Calidad de servicio y la EEZ 'f:si;a a de
servicioy satisfaccion del . e narrativa, que Calidad de Investigacion de tipo
satisfaccion del _ Objetivos especificos: L inti
| cliente en los va a acceder Servicio y Descriptivo,
clle_nte en los 1. Conocer la calidad de servicio de los | detallar la Satisfaccion del Transversal,
lubricentros de | lubricentros de | trabajadores en los Lubricentros de la | conducta de las Cliente No experimental
Huaraz ciudad de Huaraz. inconstantes de

la ciudad de

Huaraz?

2. Conocer la satisfaccion del cliente en los
Lubricentros de la ciudad de Huaraz

estudio
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010)




() UNIVERSIDAD SAN PEDRO

- VICERECTORADO ACADEMICO
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha  sido  seleccionado para  evaluar el instrumento
] o4 U ) 01 P
de la investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros de Huaraz”.
La evaluacion del instrumento es de relevancia para validarla y lograr sea utilizado eficientemente en la
investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: DANESA MADELEINE CAPA ANGELES
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ASESORAMIENTO EMPRESARIAL

TIEMPO: 10 ANOS

CARGO ACTUAL: INDEPENDIENTE

INSTITUCION: JADA STORE SAC.

Objetivo general: Analizar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los Lubricentros de la ciudad

de Huaraz.

Obijetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Obijetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la
medicién de ésta

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items miden algln aspecto de la dimension pero
no corresponden con la dimensién total

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion l6gica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimension
que esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicidn de la dimension

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

El item es muy importante en la investigacion.




MATRIZ DE CONSISTENCIA

. 5 OBJETO DE | DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS .
ESTUDIO INVESTIGACION
Objetivo general:
Analizar la calidad de servicio y la
] ) satisfaccion del cliente en los _ _
¢Como es la calidad | [ubricentros de la ciudad de Huaraz. | Se ha visto dtil no
q . | enunciar suposicion, en
Calidad de € sehviclo y 1a conocimiento que se
servicioy satisfaccion del | Objetivos especificos: trata de una tesis Investigacion de tipo
satisfaccion del ; : . narrativa, que va a Calidad de Servicio y Descriptivo
cliente en los cliente en los | 1. Conocer la calidad de servicio de | gcceder detallar la Satisfaceion del Cliert Transver I’
lubricentros de | lubricentros de la los trabajadores en los Lubricentros | conducta de las laseion e N wpori Sa’t I
Huaraz de la ciudad de Huaraz. inconstantes de estudio O eXperimenta

ciudad de Huaraz?

2. Conocer la satisfaccion del cliente
en los Lubricentros de la ciudad de
Huaraz

(Hern&ndez, Fernandez
y Baptista, 2010)




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ITEM
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Gryna F., Chua R. y Elementos Elementos fisicos ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias,
Defeo J., (2007) . aptas para brindar un buen servicio?
o s tangibles
satisfaccion y
lealtad del cliente”. Fiabilidad Nivel de confianza ¢El trabajo realizado le inspira confianza?
“Adaptabilidad de
. . fso » un cliente es Sensibilidad Tiempo y calidad de respuesta ¢Le caus6 molestia el tiempo de espera?
Calidad de Servicio cualquiera que se | Es |3 valoracion
ve afectado por el | ge |os clientes en : : : : : —
servicio, el producto | cyanto a la calidad Seguridad Seguridad y comodidad ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran
o el proceso”. La | de servicio, confianza y seguridad?
satisfacciony lealtad | ~omouesto por 5
de los clientes se elempentos. P Empatia Calidad de atencion ¢Los colaboradores se muestran preocupados por

logran a través de
dos  dimensiones:
componentes de la
calidad de servicio y
la ausencia de
deficiencias.

solucionar su problema?

Satisfaccion del cliente

Zeithaml, V.,
Parasuraman, A. y
Berry L., (1993) La
satisfaccion del
cliente es una
funcion de la
valoracion de los
clientes de la
calidad del servicio,
la calidad del
producto y el precio.

La satisfaccién
esta definida por el
usuario, el cual

comprende
componentes Yy
ausencia de
dificultades para
su medicién.

Componentes de
satisfaccion

Puntualidad

¢Cree usted que al solicitar los servicios, fue
atendido oportunamente?

Amabilidad y cortesia

¢Desearia esperar en un ambiente confortable
mientras revisen su vehiculo?

Sensibilidad

¢Cree usted que los lubricentros cuentan con
personal proactivo y capacitado en el servicio que
brinda?

Apariencia de las instalaciones

¢Los lubricentros cuentan con equipos modernos
para brindar el servicio?




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Encuesta para medir la Calidad de Servicio

ENCUESTA DE OPINION

En esta oportunidad, solicito su colaboracion y le pido amablemente responda a todas las preguntas del
cuestionario. Gracias a su aporte, serd posible concretizar este estudio, el cual pretende proporcionar
informacion relevante que contribuya a establecer acciones de mejora en el servicio.

“Muchas gracias por su participacion”

Este conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los Lubricentos de
la ciudad de Huaraz. Por favor, marque con un aspa (X) la alternativa que considere correcta.

1) ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas para brindar un buen servicio?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

2) ¢El trabajo realizado le inspira confianza?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

3) ¢Le causé molestia el tiempo de espera?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

4) ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y seguridad?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo



5)

6)

a)

c)
d)

7)

8)

a)
b)

¢ Los colaboradores se muestran preocupados por solucionar su problema?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

¢Cree usted que, al solicitar los servicios, fue atendido oportunamente?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Desearia esperar en un ambiente confortable mientras revisen su vehiculo?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

¢Cree usted que los lubricentros cuenta con personal proactivo y capacitado en el servicio que
brinda?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

c) Indeciso
d) De acuerdo
e) Completamente de acuerdo

9)

¢Los Lubricentros cuentan con equipos modernos para brindar el servicio?

a) En desacuerdo
b) Indeciso
c) De acuerdo



MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros de Huaraz”

OBSERVACIONES

DIMENSION ITEMS SUFICIENCIA* COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD (si debe modificarse un ftem por favor indique)
¢Las instalaciones fisicas son atractivas,
Elementos limpias, aptas para brindar un buen | , 4 4 4
tangibles servicio?
o ¢El trabajo realizado le inspira confianza?
Fiabilidad 4 4 4 4
Sensibilidad ¢Le causd molestia el tiempo de espera? 4 4 4 4
. ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran
Seguridad confianza y seguridad? 4 4 4 4
Empati ¢Los colaboradores se muestran
patia preocupados por solucionar su problema? | 4 4 4 4
¢Cree usted que al solicitar los servicios, fue
atendido oportunamente? 4 4 4 4
¢Desearia esperar en un ambiente
confortable mientras revisen su vehiculo? 4 4 4 4
Componentes  de
satisfaccion i
¢Cree usted que los lubricentros cuentan con
personal proactivo y capacitado en el 4 4 4 4
servicio que brinda?
¢Los lubricentros cuentan con equipos
modernos para brindar el servicio? 4 4 4 3




ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

Sl NO

OBSERVACIONES

el cuestionario

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial

X

de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada

VALIDEZ

APLICABLE

NO APLICABLE

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Sl

NO

Validado por: LIC. ADM. DANESA MADELEINE CAPA ANGELES

Fecha: 14 octubre de 2021
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() UNIVERSIDAD SAN PEDRO

- VICERECTORADO ACADEMICO
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha  sido  seleccionado para  evaluar el instrumento
] o4 U ) 01 P
de la investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros de Huaraz”.
La evaluacion del instrumento es de relevancia para validarla y lograr sea utilizado eficientemente en la
investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: MIRTHA LOURDES MUNOZ VERDE
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION

TIEMPO: 10 ANOS.

CARGO ACTUAL: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

INSTITUCION: HOSPITAL VICTOR RAMOS GUARDIA - HUARAZ

Objetivo general: Analizar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los Lubricentros de la ciudad

de Huaraz.

Obijetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Obijetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin corresponda

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la
medicién de ésta

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items miden algln aspecto de la dimension pero
no corresponden con la dimensién total

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion l6gica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimension
que esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicidn de la dimension

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

El item es muy importante en la investigacion.




MATRIZ DE CONSISTENCIA

. 5 OBJETO DE | DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS .
ESTUDIO INVESTIGACION
Objetivo general:
Analizar la calidad de servicio y la
] ) satisfaccion del cliente en los _ _
¢Como es la calidad | [ubricentros de la ciudad de Huaraz. | Se ha visto dtil no
q . | enunciar suposicion, en
Calidad de € sehviclo y 1a conocimiento que se
servicioy satisfaccion del | Objetivos especificos: trata de una tesis Investigacion de tipo
satisfaccion del ; : . narrativa, que va a Calidad de Servicio y Descriptivo
cliente en los cliente en los | 1. Conocer la calidad de servicio de | gcceder detallar la Satisfaceion del Cliert Transver I’
lubricentros de | lubricentros de la los trabajadores en los Lubricentros | conducta de las laseion e N wpori Sa’t I
Huaraz de la ciudad de Huaraz. inconstantes de estudio O eXperimenta

ciudad de Huaraz?

2. Conocer la satisfaccion del cliente
en los Lubricentros de la ciudad de
Huaraz

(Hern&ndez, Fernandez
y Baptista, 2010)




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ITEM

VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Gryna F., Chua R. y Elementos Elementos fisicos ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias,
Defeo J., (2007) . aptas para brindar un buen servicio?
o s tangibles

satisfaccion y

lealtad del cliente”. Fiabilidad Nivel de confianza ¢El trabajo realizado le inspira confianza?
“Adaptabilidad de

. . fso » un cliente es Sensibilidad Tiempo y calidad de respuesta ¢Le caus6 molestia el tiempo de espera?

Calidad de Servicio cualquiera que se | Es |3 valoracion

ve afectado por el | ge |os clientes en : : : : : —
servicio, el producto | cyanto a la calidad Seguridad Seguridad y comodidad ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran
o el proceso”. La | de servicio, confianza y seguridad?
satisfaccion y lealtad
de los clientes se g%%iﬁi? por'5 Empatia Calidad de atencion ¢Los colaboradores se muestran preocupados por

logran a través de
dos  dimensiones:
componentes de la
calidad de servicio y
la ausencia de
deficiencias.

solucionar su problema?

Satisfaccion del cliente

Zeithaml, V.,
Parasuraman, A. y
Berry L., (1993) La
satisfaccion del
cliente es una
funcion de la
valoracion de los
clientes de la
calidad del servicio,
la calidad del
producto y el precio.

La satisfaccién
esta definida por el
usuario, el cual

comprende
componentes Yy
ausencia de
dificultades para
su medicién.

Componentes de
satisfaccion

Puntualidad

¢Cree usted que al solicitar los servicios, fue
atendido oportunamente?

Amabilidad y cortesia

¢Desearia esperar en un ambiente confortable
mientras revisen su vehiculo?

Sensibilidad

¢Cree usted que los lubricentros cuentan con
personal proactivo y capacitado en el servicio que
brinda?

Apariencia de las instalaciones

¢Los lubricentros cuentan con equipos modernos
para brindar el servicio?




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Encuesta para medir la Calidad de Servicio

ENCUESTA DE OPINION

En esta oportunidad, solicito su colaboracion y le pido amablemente responda a todas las preguntas del
cuestionario. Gracias a su aporte, serd posible concretizar este estudio, el cual pretende proporcionar
informacion relevante que contribuya a establecer acciones de mejora en el servicio.

“Muchas gracias por su participacion”

Este conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los Lubricentos de
la ciudad de Huaraz. Por favor, marque con un aspa (X) la alternativa que considere correcta.

1) ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas para brindar un buen servicio?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

2) ¢El trabajo realizado le inspira confianza?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

3) ¢Le causé molestia el tiempo de espera?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

4) ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y seguridad?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo



5)
a)

c)
d)

6)
a)

c)
d)

7)

a)

c)
d)

8)

a)

c)
d)

€)

9)

a)
b)

c)

¢ Los colaboradores se muestran preocupados por solucionar su problema?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Cree usted que, al solicitar los servicios, fue atendido oportunamente?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Desearia esperar en un ambiente confortable mientras revisen su vehiculo?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Cree usted que los lubricentros cuenta con personal proactivo y capacitado en el servicio
que brinda?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Completamente de acuerdo

¢Los Lubricentros cuentan con equipos modernos para brindar el servicio?

En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo



MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros de Huaraz”

OBSERVACIONES

DIMENSION ITEMS SUFICIENCIA* COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD (6 60 e 0 U 0 e G i)

¢Las instalaciones fisicas son atractivas,

Elementos limpias, aptas para brindar un buen | , 4 4 4

tangibles servicio?

o ¢El trabajo realizado le inspira confianza?
Fiabilidad 4 4 4 4
Sensibilidad ¢Le causo molestia el tiempo de espera? 4 4 4 4
. ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran

Seguridad confianza y seguridad? 4 4 4 4

¢Los colaboradores se muestran
, preocupados por solucionar su problema?

Empatia 4 4 4 4
¢Cree usted que al solicitar los servicios, fue
atendido oportunamente? 4 4 4 4
¢Desearia esperar en un ambiente
confortable mientras revisen su vehiculo? 4 4 4 4

Componentes  de

satisfaccion i
¢Cree usted que los lubricentros cuentan con
personal proactivo y capacitado en el 4 4 4 4
servicio que brinda?
¢Los lubricentros cuentan con equipos
modernos para brindar el servicio? 4 4 3 3




ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

Sl NO

OBSERVACIONES

el cuestionario

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial

X

de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada

VALIDEZ

APLICABLE

NO APLICABLE

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Sl

NO

Validado por: LIC. ADM. MIRTHA LOURDES MUNOZ VERDE

Fecha: 14 octubre de 2021

Firma:
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() UNIVERSIDAD SAN PEDRO

- VICERECTORADO ACADEMICO
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha  sido  seleccionado para  evaluar el instrumento
] o4 U ) 01 P
de la investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros de Huaraz”.
La evaluacion del instrumento es de relevancia para validarla y lograr sea utilizado eficientemente en la
investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: MANUEL FERNANDO SALAZAR GONZALES
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION Y OPERACIONES
CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIO

TIEMPO: 13 ANOS

INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Objetivo general: Analizar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los Lubricentros de la ciudad

de Huaraz.

Obijetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Obijetivo de la prueba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la
medicién de ésta

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items miden algln aspecto de la dimension pero
no corresponden con la dimensién total

Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
l6gica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion l6gica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimension
que esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicidn de la dimension

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

El item es muy importante en la investigacion.




MATRIZ DE CONSISTENCIA

. 5 OBJETO DE | DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS .
ESTUDIO INVESTIGACION
Objetivo general:
Analizar la calidad de servicio y la
] ) satisfaccion del cliente en los _ _
¢Como es la calidad | [ubricentros de la ciudad de Huaraz. | Se ha visto dtil no
q . | enunciar suposicion, en
Calidad de € sehviclo y 1a conocimiento que se
servicioy satisfaccion del | Objetivos especificos: trata de una tesis Investigacion de tipo
satisfaccion del ; : . narrativa, que va a Calidad de Servicio y Descriptivo
cliente en los cliente en los | 1. Conocer la calidad de servicio de | gcceder detallar la Satisfaceion del Cliert Transver I’
lubricentros de | lubricentros de la los trabajadores en los Lubricentros | conducta de las laseion e N wpori Sa’t I
Huaraz de la ciudad de Huaraz. inconstantes de estudio O eXperimenta

ciudad de Huaraz?

2. Conocer la satisfaccion del cliente
en los Lubricentros de la ciudad de
Huaraz

(Hern&ndez, Fernandez
y Baptista, 2010)




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ITEM

VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Gryna F., Chua R. y Elementos Elementos fisicos ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias,
Defeo J., (2007) . aptas para brindar un buen servicio?
o o tangibles

satisfaccion y

lealtad del cliente”. Fiabilidad Nivel de confianza ¢El trabajo realizado le inspira confianza?
“Adaptabilidad de

_ o uso”, un cliente es Sensibilidad Tiempo y calidad de respuesta ¢Le causé molestia el tiempo de espera?

Calidad de Servicio cualquiera que se | Es |3 valoracion

ve afectado por el | ge Jos clientes en Seguridad Seguridad y comodidad ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran
servicio, el producto | cyanto a la calidad confianza y seguridad?
o el proceso”. La | de servicio,
satisfaccion y lealtad compuesto por 5 Empatia Calidad de atencion ¢Los colaboradores se muestran preocupados por
de los clientes se | alementos solucionar su problema?

logran a través de
dos  dimensiones:
componentes de la
calidad de servicio y
la ausencia de
deficiencias.

Satisfaccion del cliente

Zeithaml, V.,
Parasuraman, A. y
Berry L., (1993) La
satisfaccion del
cliente es una
funcion de la
valoracion de los
clientes de la
calidad del servicio,
la calidad del
producto y el precio.

La satisfaccién
esta definida por el
usuario, el cual

comprende
componentes Yy
ausencia de
dificultades para
su medicién.

Componentes de
satisfaccion

Puntualidad

¢Cree usted que al solicitar los servicios, fue
atendido oportunamente?

Amabilidad y cortesia

¢Desearia esperar en un ambiente confortable
mientras revisen su vehiculo?

Sensibilidad

¢Cree usted que los lubricentros cuentan con
personal proactivo y capacitado en el servicio que
brinda?

Apariencia de las instalaciones

¢Los lubricentros cuentan con equipos modernos
para brindar el servicio?




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Encuesta para medir la Calidad de Servicio

ENCUESTA DE OPINION

En esta oportunidad, solicito su colaboracion y le pido amablemente responda a todas las preguntas del
cuestionario. Gracias a su aporte, serd posible concretizar este estudio, el cual pretende proporcionar
informacion relevante que contribuya a establecer acciones de mejora en el servicio.

“Muchas gracias por su participacion”

Este conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los Lubricentos de
la ciudad de Huaraz. Por favor, marque con un aspa (X) la alternativa que considere correcta.

1) ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, limpias, aptas para brindar un buen servicio?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

2) ¢El trabajo realizado le inspira confianza?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo

e) Completamente de acuerdo

3) ¢Le causé molestia el tiempo de espera?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

4) ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran confianza y seguridad?

a) Completamente en desacuerdo
b) En desacuerdo

¢) Indeciso

d) De acuerdo



5)
a)

c)
d)

6)
a)

c)
d)

7)

a)

c)
d)

8)

a)

c)
d)

€)

9)

a)
b)

c)

¢ Los colaboradores se muestran preocupados por solucionar su problema?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Cree usted que, al solicitar los servicios, fue atendido oportunamente?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Desearia esperar en un ambiente confortable mientras revisen su vehiculo?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

¢Cree usted que los lubricentros cuenta con personal proactivo y capacitado en el servicio
que brinda?

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Completamente de acuerdo

¢Los Lubricentros cuentan con equipos modernos para brindar el servicio?

En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo



MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los lubricentros de Huaraz”

OBSERVACIONES

DIMENSION ITEMS SUFICIENCIA* COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD I o sy yaters AWM Ry S
¢Las instalaciones fisicas son atractivas,
Elementos limpias, aptas para brindar un buen 4 4 4 4
tangibles servicio?
o ¢El trabajo realizado le inspira confianza?
Fiabilidad 4 4 4 4
e ¢Le causo molestia el tiempo de espera?
Sensibilidad 4 4 4 4
) ¢Los ambientes e infraestructura, le inspiran
Seguridad confianza y seguridad? 4 4 4 4
E ti ¢Los colaboradores se muestran
mpatia preocupados por solucionar su problema? | 4 4 4 4
¢Cree usted que al solicitar los servicios, fue
atendido oportunamente? 4 4 4 4
¢Desearia esperar en un ambiente
confortable mientras revisen su vehiculo? 4 4 4 4
Componentes  de .
satisfaccion ¢Cree usted que los lubricentros cuentan con
personal proactivo y capacitado en el 4 4 4 4
servicio que brinda?
¢Los lubricentros cuentan con equipos
modernos para brindar el servicio? 4 4 3 4




ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS Sl NO

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada

VALIDEZ

APLICABLE

NO APLICABLE

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Sl

NO
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