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1. Titulo:

Calidad de servicio al cliente del grifo RENTIK S.R.L, CHIMBOTE, 2022



El presente informe tiene como finalidad determinar el nivel de calidad de servicio al
cliente de Grifo RENTIK S.R.L, CHIMBOTE, ANO 2022 para lo cual se utilizé la
investigacion aplicada, el disefio utilizado en este estudio fue no experimental cruzado.
Se trabajo con un grupo de 350 clientes de las empresas encuestadas y una muestra
ajustada de 183 clientes, utilizando como herramienta de recoleccion de datos un
cuestionario. Finalmente para tangibilidad segun el 65% de los clientes se encuentra en
un nivel normal, para confiabilidad segun el 66.7% de los clientes se encuentra en un
nivel normal y para responsabilidad con la empresa tap RENTIK S.R.L, CHIMBOTE,
2022, el 78,7% de los clientes dijo que estaba en niveles normales; En cuanto a la
sensacion de seguridad que necesitan los empleados para crear confianza, el 91,3% de
los clientes la calificaron como normal, y finalmente, para la empatia, un grupo
numeroso de clientes, el 75,4% de ellos en un nivel normal. En conclusion, la
documentacion muestra que el 88,5% de los clientes calificaron la calidad de los

servicios en un nivel normal en general.



2. Abstract

The purpose of this report was to determine the level of quality of service to the
client of Grifo RENTIK S.R.L, during the year 2020, for this a type of
applied research was used, the design that was used in this study is non-
experimental cut cross. We worked with a population that was made up of 350 clients
of the company under study, and an adjusted sample of 183 clients, to whom the
questionnaire was applied as a data collection instrument. Finally, regarding
tangibility, according to 65% of clients, it is at a regular level, as for reliability,
according to 66.7% it is at a regular level, while the responsibility with which it
attends the company to its clients of the tap Rentick, SRL, 78.7% of clients stated that
it is at a regular level; Regarding the security that employees have to inspire trust,
91.3% of customers rate it at a regular level, finally, regarding empathy, a large group
of customers made up of 75.4% of them, considers that it is in a regular level. In
conclusion, it was evidenced that 88.5% of customers rate the quality of service in
general at a regular level.
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ANEXOS



5. Introduccién

1. Antecedentes y fundamentacion cientifica.

A nivel internacional, especialmente en Segovia, Espafia, hay un articulo de
Gonzales (2019) en el que concluye que los clientes satisfechos quieren repetir su
experiencia en empresas u otras empresas de la misma cadena o grupo, lo cual es
importante. para dar un buen servicio a cualquier negocio, porque cuando los clientes
manifiestan su satisfaccion por una estancia en un asentamiento en un sitio de Internet o
red social, repercute en los futuros clientes, y a la hora de elegir un hotel u otro, lo eligen
en base a las resefias. para nosotros, porque el control es fundamental y su experiencia es
dificil de cambiar una vez que salen del hotel. De igual forma, en Quecaltenango,
México, el autor Rey (2019) concluyé en su estudio que la calidad de los servicios que
brindan las asociaciones aumenta la satisfaccion de los clientes, lo que contribuye a su
crecimiento. EI 73% de los encuestados confirmé que la asociacion prepara a los
empleados cada 6 meses en asuntos no relacionados con la calidad del servicio, y
también es claramente visible que se implementan las directivas de calidad del servicio.
El 64% afirma haber recibido dichas instrucciones, que ayudan a mejorar la calidad de

los servicios.

De igual forma, los autores Borja, Monsalve y Bermudez (2019) en Medellin,
Colombia concluyeron en su estudio que existe una relacion entre la percepcion de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en términos de valor agregado y
elementos centrales, creacion de experiencia y decisiones de compra. . Ademas,
considerar aspectos como la empatia y la seguridad que brindan los socios a los clientes
al momento de recibir los servicios puede generar satisfaccion y aumentar las

percepciones y mejorar la experiencia final de compra.

En Guayaquil, Ecuador, Lopez (2018) concluyd en su estudio que al identificar

factores importantes de la calidad del servicio como la pronta respuesta, el trato



personal, las instalaciones, el equipamiento y la mejora moderna para obtener clientes
satisfechos, sin embargo, existe evidencia de que el personal de servicio si lo hace. no
brinda un trato individualizado, por lo que al demostrar la correlacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, suele haber también clientes insatisfechos, lo
que permite mejorar el no. Una variable, por lo tanto, puede tener un efecto positivo en

la satisfaccion del cliente.

De igual manera, en su estudio en Quito, Ecuador, el autor De La Cruz (2018)
concluy6 que luego de realizar un servicio con 22 preguntas, asi como los gerentes de
las empresas encuestadas mejoraron sus debilidades, lo que los llevé a mejorar su nivel
de servicio y fortalecer . sus fortalezas, por lo que se tradujo en un aumento constante de
la satisfaccion de los clientes de acuerdo con la mejora continua de los servicios
prestados. De igual manera, en su estudio en Ajor, Ecuador, el autor Soriano (2017)
concluy6 que luego de utilizar un cuestionario con 20 preguntas, los usuarios
respondieron que estaban satisfechos con los servicios que brindan las empresas
estudiadas. En particular, la cortesia fue el aspecto con la puntuacion mas baja. una
puntuacién de satisfaccion de 173/288, lo que indica que los clientes no estaban nada

satisfechos con el servicio.

A nivel nacional, especificamente en Lima, Per(, el autor Barrantes (2017)
concluy6 en su estudio que en base a los resultados obtenidos, existe una relacion
equilibrada entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes. Por ello, se
recomienda dar una importancia similar, por ejemplo, a la evaluacion periddica de la

calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes, con el fin de mejorar.

De igual manera, Roldans (2020) en su estudio en Lima, Pert concluyé que el
objetivo general era establecer un vinculo entre la calidad del servicio y el servicio

personal Promise para lograr la lealtad del cliente y atraer clientes potenciales.

De igual forma, en Lima, Per, Padilla (2017) concluyo en su estudio que existe

una relacion significativa entre la calidad del servicio y el nivel de fidelizacion de los



clientes entre los estudiantes de décimo ciclo de la Universidad Cesar Vallejo. Esto esta

respaldado por el coeficiente de correlacion (r = 0,746) y el valor de P = 0,000.

Por otro lado, en Truijillo, Per, los autores Arbanila, Caceres, Llanosa y Moncada
(2018) concluyeron en su estudio que el censo se realizd en el afio 2018. Como
resultado, se encuestd a 100 personas, el 86% de las cuales no tenian la certificacion 1ISO
9001; otra conclusion fue que las empresas comerciales implementan la certificacion
ISO principalmente para mejorar su competitividad y la seguridad de sus

productos/servicios.

En Moquegua, Perd, Mamani (2018), su objetivo era determinar los impactos de
gestion y control ambiental, sus costos relacionados los que permitan controlarlos en su
contabilidad y presentacion en los estados financieros de la empresa de comercializacion
de combustibles, concluye que el nivel de cumplimiento de las regulaciones es de

impacto ambiental, normas I1SO y uso de tecnologias limpias fue de 68.70%.

En el plano local, en Huaraz, Per, el autor Oncoy (2017), en su estudio concluye
que, el factor que tiene mas influencia en la fidelizacién de los clientes de Caja Arequipa
tiene un fin de definir la influencia de la Calidad de Servicio en la Fidelizacion del
Cliente. Con base en el nimero de 34 clientes que visitaron Mas Caja Arequipa en el
2017, se les aplicd un cuestionario para obtener informacion sobre las variables del
estudio. Los efectos obtenidos determinan el impacto de la calidad del servicio en la
fidelizacion de los usuarios de Caja Arequipa. Finalmente, observando el efecto de la
calidad del servicio en la fidelizacion de los clientes, se concluye que la calidad del

servicio tiene un efecto positivo en la fidelizacion de los usuarios de Caja Arequipa.

De igual manera, en la ciudad de Chimbote, Perq, el autor de Salinas (2017) concluyo
en su estudio que el impacto de la gestion de la calidad del servicio en la fidelizacion
de los clientes se puede observar a través de un trabajo de investigacion especifico.
Entre las pequefias y microempresas en la categoria de centros de servicios en el sector

servicios: caso empresa Ortiz S.R.L. 2017 en la ciudad de Huaraz; mientras que la



correlaciéon de Spearman = 0,584, un valor de P = 0,000 representa una correlacion

moderada entre variables y es altamente significativa. "

En un estudio de Otiniano (2018) en Chimbote, Per, el autor concluyé que el 60% de
las Mypes del sector transporte tenian un conocimiento insuficiente sobre la gestion de
calidad del cliente y ademas el 60% afirmo que sabia que la gestion de calidad podia
aumentar las ventas. Ademas, el 80% dice que sabe cémo deberia ser el servicio al
cliente, pero el 60% no sabe si los clientes estdn satisfechos y el 80% rara vez
identifica los desacuerdos de los clientes. De igual forma el autor Rubio (2019) de
Chimbote, Pert concluyé en su estudio que las dimensiones de calidad de atencion que
mostraron 0 mostraron mayor satisfaccion fueron: aspectos tangibles (66.5%) y
capacidad de respuesta (60%), los indicadores mas insatisfechos son: fiabilidad
(56,8%) y seguridad (56,8%). En todos los casos, hubo una correlacién altamente
significativa a p < 0,000 entre la variable calidad de la atencion y factores como el sexo
del paciente, la edad, el nivel educativo, la ocupaciéon, el estado civil y el ingreso
mensual del hogar. De igual forma, Rojas (2018) en Chimbote, Per(, en su estudio
concluyé que al usar la prueba estadistica chi-cuadrado nos da el valor sig. 0.000,
menor a 0.05, luego se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa, en
este sentido al 95% de nivel de confianza y 0.05 de nivel de significacion, la calidad
del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la
ULADECH Catdlica. De igual forma, en su estudio, Chimbote, Perd, Urrutia (2018)
concluy6 que los usuarios adultos indicaron estar satisfechos con: competencia técnico
cientifica, relaciones interpersonales, comodidad, seguridad y calidad de atencion,

estadisticas disponibles Significativo a p<0.05, prueba propuesta . hipdtesis Hi3.



1.1.1. Fundamentacion cientifica

Actualmente, uno de los temas mas apremiantes para las organizaciones es la
calidad del servicio. El significado del concepto de calidad puede ser muy amplio. Por

ello, veremos algunas teorias de la calidad del servicio de algunos autores.

Segin Ruiz (2019), la calidad se refiere a la satisfaccion prometida por las
caracteristicas del producto/servicio relacionadas con los requisitos de los consumidores
objetivo, es decir. un producto de servicio es superior si cumple con los siguientes
requisitos basados en la seguridad, confiabilidad y servicio brindado y otros parametros
especificos, necesidades y expectativas del cliente o usuario. Mendoza (2017) afirma
que la caracteristica que determina significativamente el estado a largo plazo de una
empresa es la percepcion que tiene el cliente del producto o servicio recibido. En
particular, la calidad del servicio se ha convertido hoy en dia en un requisito
imprescindible en la competencia global, ya que su impacto en la cuenta de pérdidas y
ganancias, tanto a corto como a largo plazo, puede ser muy positivo para las empresas

involucradas en dichos procesos.

Ademas, Palafox (2017) es la mejor estrategia para conseguir la fidelizacion de los
clientes evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallos en el servicio y
sorprendiendo a los clientes cuando circunstancias imprevistas requieren nuestra
intervencion mas de lo que esperaban. Ruiz (2021), de esta forma, la calidad del servicio

se convierte en un elemento estratégico que brinda una ventaja diferenciada y duradera



en el tiempo a quienes se esfuerzan por alcanzarla. La calidad del servicio es la
percepcidn que tiene el cliente de la concordancia entre el desempefio y las expectativas
relacionadas con los elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos del producto o
servicio primario (Larrea, 1991, p. 82). La calidad del servicio no cumple con las
especificaciones, pero cumple con las especificaciones del cliente. Porque adquiere
realidad en la percepcidn y considera el deseo méas que la percepcion (Berry, Bennet, &
Brow, 1992).

Dimensiones del instrumento servqual

Las dimensiones de la herramienta Servqual se utilizan para medir la satisfaccion
del usuario y la percepcion del servicio. Es la herramienta mas confiable para realizar
dicha investigacion porque analiza cinco dimensiones organizacionales, como la
tangibilidad, la empatia, la confiabilidad, la seguridad y la capacidad de respuesta.
“Incluye cinco dimensiones, varias de las cuales se miden en una escala de cinco puntos
que van desde muy de acuerdo hasta muy en desacuerdo, publicando un total de 25”
(Lovelock, 2011). La confiabilidad es cémo una organizacion se vuelve confiable,
siempre entregara el mismo resultado y la capacidad de brindar servicios de manera
confiable y prudente. La confiabilidad proviene del compromiso de una organizacién de
cumplir con los usuarios cuando se compromete en un corto periodo de tiempo, cuando
estd interesada en solucionar un problema, cuando realiza el servicio en el tiempo

prometido (Sotelo y Torres, 2018). factores relacionados con la calidad

Parasuraman, Ananthanarayanan, Valerie y Leonard (1988) en su "Modelo
Servqual” sugieren que podemos visualizar la calidad del servicio a lo largo de 5
dimensiones. En otras palabras, si nos va bien como proveedor en estas &reas, los
clientes generaran confianza y lealtad con nosotros. ¢la razon? Por qué estan bien

servidos. (medidas basicas de calidad):

- Dimension fisica: apariencia de los locales, equipos, personal y materiales de

comunicacioén



-Dimensiéon Confiable o Confiable: Es la capacidad de entregar el servicio la

primera vez en el tiempo prometido

- Dimensidn Responsiveness 0 Responsiveness: Voluntad de ayudar a los clientes

rapidamente

- Dimension de seguridad: conocimiento técnico necesario para ayudar a los
clientes y ganar su confianza (incluida la transparencia de las transacciones financieras

con los clientes)

- Dimensiones de la empatia: atencion personalizada que vela por los mejores
intereses del cliente. Duque (2005) considera que los factores que influyen en la
satisfaccién son: factores personales que incluyen factores sociales, econémicos y
culturales, mientras que los factores familiares se refieren a experiencias de servicio y
finalmente factores de servicios de salud. Destacan varias herramientas para medir la
satisfaccion de los usuarios con diferentes servicios, como SERVQUAL, SERVPEREF, el
modelo SERVQHOS y el Modelo Europeo de Gestion de la Calidad EFQM, que mide la
percepcidn de los usuarios sobre la satisfaccion con el desempefio. el servicio prestado.
Segun Minsu (2020), existen cuatro dimensiones de la satisfaccion del usuario, la
primera dimension es la confiabilidad, entendida como la capacidad de igualar los
servicios prestados, caracterizada por servicios que demuestran confiabilidad y
seguridad. La segunda dimensién es la capacidad de responder a las solicitudes de
servicio o visita de manera oportuna, con calidad y rapidez para brindar el mejor servicio
posible. La tercera dimension evalGa la confianza a través de las actitudes de los
proveedores de atencion meédica al demostrar conocimiento, privacidad, cortesia,

habilidades de comunicacion e inspirar confianza.

Las dimensiones de la herramienta Servqual se utilizan para medir la satisfaccion
del usuario y la percepcion del servicio. Es la herramienta mas confiable para este tipo
de investigacién porque analiza cinco dimensiones organizacionales, como la
tangibilidad, la empatia, la confiabilidad, la seguridad y la capacidad de respuesta.

“Consta de cinco dimensiones, varias de las cuales se miden en una escala de cinco



puntos que van desde totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo, con un total
de 25 publicados” (Lovelock, 2011). La confiabilidad es como una organizacion se
vuelve confiable, siempre entregard los mismos resultados y la capacidad de brindar
servicios de manera confiable y prudente. La credibilidad la aseguran las organizaciones
que cumplen sus promesas a los usuarios si asumen compromisos en un corto periodo de
tiempo, se interesan en resolver problemas y brindar servicios en el tiempo prometido

(Sotelo y Torres, 2018). factores relacionados con la calidad

Parasuraman, Ananthanarayanan, Valerie y Leonard (1988) en su "Modelo
Servqual™ sugieren que podemos visualizar la calidad del servicio a lo largo de 5
dimensiones. En otras palabras, si nosotros, como proveedores, hacemos bien estas
cosas, los clientes generaran confianza y lealtad con nosotros. ¢la razén? ¢Por qué estan

tan bien atendidos? (medidas basicas de calidad):

- Dimension fisica: apariencia de los locales, equipos, personas y materiales de

comunicacién

-Dimension confiable o confiable: Es la capacidad de entregar el servicio en el

tiempo prometido

- Capacidad de respuesta 0 Responsiveness: Voluntad de ayudar a los clientes

rapidamente

- Aspectos de seguridad: ayudar a los clientes y obtener los conocimientos técnicos
necesarios para su confianza (incluida la transparencia de las transacciones financieras

con los clientes)

- Dimension de empatia: atencién personalizada para velar por el interés superior
del cliente. Duque (2005) considera que los factores que influyen en la satisfaccion son:
factores personales que incluyen factores sociales, econémicos y culturales, mientras
que los factores familiares se refieren a las experiencias de servicio y finalmente los
factores de servicio de salud. Destacan varias herramientas para medir la satisfaccion de
los usuarios con diferentes servicios, como SERVQUAL, SERVPERF, el modelo
SERVQHOS vy el Modelo Europeo de Gestion de la Calidad EFQM, que mide la



percepcion de los usuarios sobre la satisfaccion con el desempefio. el servicio prestado.
Minsu (2020) cree que hay cuatro dimensiones de la satisfaccion del usuario. La primera
dimensién es la fiabilidad, entendida como la capacidad de adecuacién de los servicios
prestados. Se caracteriza por la confiabilidad y seguridad de los servicios. La segunda
dimension es la capacidad de responder a las solicitudes de servicio o acceso en tiempo
y forma, brindando el mejor servicio posible con calidad y rapidez. La tercera dimensién
evalla la confianza con base en las actitudes del proveedor de atencion médica para
demostrar conocimiento, privacidad, cortesia, habilidades de comunicacion e inspirar

confianza.
Dimensiones de calidad

Segun Thompson (2019), el componente técnico es la primera dimension de la
calidad del servicio y se refiere a la similitud entre la asistencia brindada y los
logros en la formacién técnica y cientifica de los empleados, es decir, esto
significa que los principales especialistas estdn capacitados para realizar los
procedimientos con destreza y en el orden requerido. Segin Pérez (2006), la
competencia intelectual y la correcta aplicacion de los conocimientos
adquiridos son fundamentales para captar indicadores de calidad. En este
componente contamos con cuatro indicadores: confiabilidad, profesionalismo,
confiabilidad y seguridad. Pizzam (2018), por su parte, define la dimension de
la confiabilidad, afirmando que es la capacidad de prestar un servicio desde una
perspectiva cuidadosa y prudente, mientras que la profesionalidad se caracteriza
por la capacidad de cumplir con los requisitos. Segun Muller (2021), la
confiabilidad se basa en la equidad y la autenticidad de la prestacion vy el
enfoque del servicio y, por ultimo, la seguridad es la capacidad del personal

para reducir los riesgos y peligros en las actividades de atencion. .

En cuanto al apartado de relaciones interpersonales, Donabedian (2021)
considera que para satisfacer las necesidades de los usuarios externos es de
suma importancia establecer una relacién médico-paciente, por lo que este

apartado considera que el resumen de comportamientos y actitudes debe ser el



siguiente . cualidades como calidez, respeto, tolerancia y servicio. Los
indicadores que componen este componente son la cortesia, la confidencialidad,

la comunicacion y la comprension.

Donabedian (2019) sostiene que desde una perspectiva humanista, la cortesia es
atencion, respeto, solidaridad, compasion y amabilidad, cualidad relacionada
con la confidencialidad de la condicion del paciente y la informacion y el
dialogo, que son esenciales para la construccion de buenas relaciones. El apoyo
a las relaciones comprende sus necesidades y requisitos. En el contexto de
Duque (2005), la seccion relacionada enfatiza la importancia de la capacidad de
respuesta y la funcionalidad del sistema de salud, es decir, la rapidez y
eficiencia en la atencion de las necesidades de los pacientes. Organizar las
instituciones de la misma manera. Los indicadores de este componente son:

Plenitud, Capacidad y Continuidad.

La integridad se describe como la capacidad de identificar rapidamente las
necesidades de atencion del paciente y movilizar recursos para satisfacer esas
necesidades. Si bien las posibilidades determinan la disponibilidad y la
oportunidad para la resolucion de problemas, la continuidad se refiere en Gltima

instancia a hacer las cosas en el orden correcto (Estrada, 2007).

1.2 Justificacién

Como aporte a la ciencia, se premiara la calidad del servicio al cliente en la
gasolinera RENTIK S.R L de la comuna de Santa. El estudio se realizara con o sin
servicio premium a los clientes y servird como conocimiento para otros investigadores

interesados en los resultados.

En cuanto a los servicios sociales, el objetivo principal de este estudio es dotar de
una gasolinera RENTIK S.R.L en el territorio de Santa Claus, que ayude a iniciar

cambios focalizados en beneficio de los clientes.



1.3.Problema

Formulacién del Problema
¢Como se encuentra la calidad de servicio al cliente del Grifo Rentik S.R.L en el

afo 2022?
1.4.Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables
Definicion conceptual

Entiéndase como la capacidad de desarrollar un compromiso de servicio. La calidad del
servicio se refiere a la medida en que se cumplen o superan las necesidades o
expectativas del cliente en cuanto a los servicios. Es el grado de discrepancia o
desajuste que existe entre las expectativas o deseos del cliente y sus percepciones.

definicion operacional

La calidad del servicio al cliente esta relacionada con todos los aspectos que el sistema de
una empresa debe tener en cuenta para brindar el servicio: de manera eficaz,

eficiente y eficaz. aspecto
Tangibilidad, apariencia de locales, equipos, personal y materiales de comunicacion.

La confiabilidad, o confiabilidad, es la capacidad de realizar un servicio a tiempo,

correctamente y la primera vez como se prometio.

La conciencia o la capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar a los clientes

rapidamente

Seguridad, conocimientos tecnicos necesarios para ayudar a los clientes y ganar su

confianza (incluida la transparencia de las transacciones financieras con los clientes)

Empatia, que es la atencion personalizada que vela por los mejores intereses del cliente



Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION
CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL ITEMS
entendida como la capacidad de La calidad del servicio -Equipos de apariencia 1,2
prestar el servicio prometido al cliente esta moderna
Lacalidad del servicioesel gradoen | relacionada con todos Tangibilidad -Instalaciones visualmente
Variable que unservicio cumpleosuperalas | los aspectos que el atractivas
Independiente | necesidadesdel cliente o las sistema de una empresa -Elementos materiales
Calidad de expectativas del servicio. Esel grado | debe tener en cuenta atractivos
Servicio al de discrepancia o desajuste que para brindar el servicio:
Cliente existe entre las expectativaso deseos | de manera eficaz,
del cliente y sus percepciones.. eficiente y eficaz.
-Cumplen lo prometido 479,16
-Sincero interés por resolver
Fiabilidad o problemas
Confiabilidad -Concluyen el servicio en el

tiempo prometido




Responsabilidad o
capacidad de
respuesta

-Comunican cuando
concluiran el servicio

-Los empleados brindan un
servicio rapido

-Los empleados estan
dispuestos a ayudar

3,6,8,14

Seguridad

-Comportamiento confiable
de los empleados

-Los clientes se sienten
seguros

-Los empleados son amables

5,10,11,12

Empatia

-Ofrecen atencion
individualizada

-Horario de atencion
conveniente para los clientes
-Comprenden las necesidades
de los clientes

13,15




1.5.Hipotesis

La calidad de servicio al cliente del Grifo Rentik S.R.L, Chimbote 2022 es buena

1.6.0Objetivos
1.6.1. Objetivo general

Determinar la calidad de servicio al cliente del Grifo Rentik S.R.L durante el afio
2022

1.6.2. Obijetivos especificos

Determinar el nivel de tangibilidad que se le ofrece a los clientes del grifo Rentik,
SR.L

Determinar el nivel de confiabilidad que percibe el cliente respecto a la calidad de
servicio del grifo Rentik, S.R.L

Determinar el nivel de responsabilidad con que atiende la empresa a sus clientes
del grifo Rentik, S.R.L

Determinar el nivel de seguridad que tienen los empleados de inspirar confianza a

los clientes del grifo Rentik, S.R.L

Determinar el nivel de empatia que se le ofrece a los clientes del grifo Rentik,
SR.L

2. Metodologia
2.1. Tipoy disefio de la investigacion

Tipo
Tipo de la investigacion aplicada: por la orientacion del estudio, la investigacion
sera descriptiva, esta investigacion nos dejara comprender detalladamente las

caracteristicas del problema en estudio, autorizando describir el problema como es y

cdmo se presenta.

Disefno



El disefio que se empled en este estudio es no experimental de corte transversal,

cuya formula es la siguiente:

M—O

M: Es la muestra de clientes del grifo Rentik

O: Es la variable Calidad de Servicio

2.2. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por los clientes de la Estacion de Servicios Rentik
S.R.L, mismos que de acuerdo a la base de datos de la empresa objeto de estudios, son
aproximadamente 350 clientes

Muestra

Respecto a la muestra, se identificé una cantidad considerable de poblacién de clientes,
a la cual se le aplicara una férmula de ajuste de muestra, la cual se presenta a
continuacion:

Formula

B z?p.q.N
E?(N—-1)+p.q.z2

n=_ (1.96) "2 (0.5) (0.5) 350
(0.05) "2 (350) + (0.5) (0.5) (1.96) ~2
n =3.8416 (50) = 192.08
0.5+0.9604 = 1.4604

n

n = 183 clientes

2.3. Técnicas e instrumentos de la investigacion

Las técnicas e instrumentos que se han utilizado en la investigacién fueron:

Técnica



La Encuesta
Instrumento

Cuestionario

Para determinar los niveles de la variable y dimensiones, se emplearan los

siguientes baremos:

Nivel de calidad

Muy alto 72 -80
Alto 54-71
Regular 36 - 53
Bajo 18-35
Muy bajo 16 - 18

Niveles de dimensiones

Tangibilidad

Alto 9-10
Regular 6-8
Bajo 3-5
Muy Bajo 2-3
Confiabilidad

Alto 18 - 20
Regular 12 -17
Bajo 6-11
Muy Bajo 5-6
Responsabilidad

Alto 18- 20
Regular 12 -17
Bajo 6-11
Muy Bajo 5-6




Seguridad

Alto 18 - 20
Regular 12 -17
Bajo 6-11
Muy Bajo 5-6
Empatia

Alto 9-10
Regular 6-8
Bajo 3-5
Muy Bajo 2-3

2.4.  Procesamiento y andlisis de la informacién

En cuanto al analisis estadistico realizado, se consideraran métodos estadisticos
descriptivos, por ejemplo, tablas de frecuencia en forma de frecuencias simples y
porcentuales, ademas, las tablas de frecuencia visualizaran la distribucion de datos segun
los niveles de dos conjuntos de indicadores analizados simultdneamente. Determinar el
coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach y el resultado es 0.809, lo que indica que

la escala tiene alta confiabilidad y es adecuada para su uso.

7. Resultados

2.1.  Descripcion de los resultados



Tabla 1
Nivel de calidad de servicio al cliente del Grifo RENTIK S.R.L, Chimbote, afio 2022

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy alto 0 0.0

Alto 21 115
Regular 162 88.5

Bajo 0 0.0

Muy bajo 0 0.0

Total 183 100.0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio

En la tabla 1 se muestran los resultados generales del nivel de calidad de atencién al
cliente de Chimbote Grifo RENTIK S.R.L en el afio 2022, donde se puede apreciar que
la calidad se encuentra en un nivel normal, mientras que el 88.5% de los clientes
manifestd estar en un nivel alto y el 11.5% de los clientes encuestados dijeron que estan

en un nivel alto.

Tabla 2
Nivel de tangibilidad que se le ofrece a los clientes del grifo RENTIK S.R.L, Chimbote,
afno 2022

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 3 1.6

Regular 119 65.0

Bajo 61 33.3

Muy bajo 0 0.0

Total 183 100.0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio

En la Tabla 2 se muestra el nivel de tangibilidad que ofrece Grupo Chimbote RENTIK
S.R.L a los clientes en el afio 2022, segun el 65% de los clientes el nivel se encuentra en

un nivel normal, mientras que significativamente el 33.3% de los clientes afirman que



se encuentra en un nivel bajo, en en cambio, sélo el 1,6% indicé que el nivel era muy
alto.
Tabla 3

Nivel de confiabilidad que percibe el cliente respecto a la calidad de servicio del grifo
RENTIK S.R.L, Chimbote, afio 2022

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0.0
Regular 122 66.7

Bajo 61 333

Muy bajo 0 0.0

Total 183 100.0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio

En la tabla 3 se muestra el nivel de confianza de los clientes en la calidad de servicio de
las griferias de Chimbote RENTIK S.R.L en el afio 2022, segun la cual el 66,7% de los
clientes la considera en un nivel normal, mientras que el 33,3% del grupo de clientes la
considera en el nivel normal. mismo nivel. nivel bajo.

Tabla 4

Nivel de responsabilidad con que atiende la empresa a sus clientes del grifo RENTIK
S.R.L, Chimbote, afio 2022

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0.0

Regular 144 78.7

Bajo 39 21.3

Muy bajo 0 0.0

Total 183 100.0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio

En la tabla 4 se muestra el nivel de responsabilidad de la empresa en atencién al cliente
Ilave RENTIK S.R.L, Chimbote, 2022, donde mas de la mitad de los clientes, es decir el
78.7% de ellos, reconocio que se encontraba en un nivel normal, mientras que el 21.3%

considerd en un nivel bajo.



Tabla 5

Nivel de seguridad que tienen los empleados de inspirar confianza a los clientes

grifo RENTIK S.R.L, Chimbote, afio 2022

del

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0.0

Regular 167 91.3

Bajo 16 8.7

Muy bajo 0 0.0

Total 183 100.0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio

En la tabla 5 se muestra el nivel de seguridad requerido por los empleados para generar

confianza en los clientes de la griferia de Chimbote RENTIK S.R.L en el afio 2022, de lo

cual se puede apreciar que casi la totalidad de los clientes, el 91,3% de ellos, se

encuentran en un nivel normal, mientras que solo el 8,7 % nivel bajo.

Tabla 6

Nivel de empatia que se le ofrece a los clientes del grifo RENTIK S.R.L, Chimbote, afio

2022

Niveles Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0.0
Regular 138 75.4

Bajo 45 24.6

Muy bajo 0 0.0

Total 183 100.0

Fuente: Base de datos de la variable de estudio



La tabla 6 muestra el nivel de empatia de los clientes de la griferia de Chimbote
RENTIK S.R.L en 2022 y muestra que el 75,4% de un grupo grande de clientes cree que
estd en un nivel normal, mientras que solo el 24,6% dice que esta en un nivel bajo. .

Por tanto no se confirma las hipdtesis de investigacion.

La calidad de servicio al cliente del Grifo RENTIK S.R.L, Chimbote, afio 2022, es

buena.

3. Andlisis y discusion
En esta seccion, se discuten los resultados del uso de las herramientas de recopilacion de
datos, y estos resultados se comparan o contrastan con los obtenidos por otros

investigadores para identificar similitudes o inconsistencias en los resultados.

En cuanto al objetivo de determinar el nivel de tangibilidad de los clientes de las llaves
Chimbote RENTIK S.R.L en el 2022, en la Tabla 2 se observa que se encuentra en un
nivel normal segin el 65% de los clientes, mientras que un grupo significativo del
33,3% afirma que se encuentran en un nivel bajo . , este resultado es parcialmente
consistente con los resultados de Reyes (2014), donde Reyes en su estudio concluye que
la calidad del servicio que brindan las asociaciones y el aumento de la satisfaccion de los
clientes contribuyen a su desarrollo, afirma el 73% de los encuestados. lo confirma el
hecho de que la asociacion capacita a sus empleados cada 6 meses en materias no
relacionadas con la calidad de los servicios. Se puede ver claramente que después de la
introduccion de las directivas de calidad del servicio, el 64% confirmé recibir dichas
directivas, que contribuyen a la calidad del servicio. Con respecto al nivel de
confiabilidad obtenido por la calidad del servicio al cliente Trifo Rentik S.R.L
(Chimbote, 2022), la Tabla 3 se demuestra en la Tabla 3. Segun el 66.7 %de las reglas,
este nivel esta por delante del grupo. Sin embargo, el 33.3 % de las personas estan
calificadas el 33.3 %. Estan preocupados y quieren resolver el problema del cliente.
Ademas de prestar atencién cuidadosa y confiable, el resultado es un resultado
moderado y positivo). Se descubre que el usuario respondié que la satisfaccion del
servicio proporcionado por la Compaifiia, especialmente la cortesia mas baja, es causada

por la tabla de medicion promedio de satisfaccion de 173/288. De esta manera, la figura



no lo menciona. Y no hay clientes, pero estan contentos con este servicio, pero segun el
autor Oncoy (2017), este ultimo observé la calidad del servicio y la lealtad del cliente.
Afecta. Asi como la responsabilidad de la participacion de la compafiia en diez clientes,
dijeron que se decian los niveles normales. Al mismo tiempo, el 21.3 % de las personas
creen que esta en un nivel bajo. Por lo tanto, pueden observar que a los empleados
siempre se les paga por el tiempo acordado. Ademas del mejor servicio, el cliente
también lleva la unidad de la unidad correctamente y luego demuestra que la compafiia
explora la responsabilidad de la compafiia por el servicio promedio, utilice los servicios
al cliente. Se descubre que existe una relacion entre Borja, Monsalve y Bermudez
(2019), que piensan. Ademas, considerar aspectos como la empatia y la seguridad que
los socios brindan a los clientes al momento de recibir los servicios puede generar

satisfaccion y aumentar las percepciones y mejorar la experiencia final de compra.

En cuanto al nivel de confianza de los empleados para infundir confianza al cliente, se
puede observar en la Tabla 5 que el 91,3% de los clientes lo calificaron en un nivel
medio, pero solo el 8,7% de los clientes lo calificaron en un nivel bajo, lo cual es obvio.
Debido al hecho de que los empleados generalmente brindan un buen servicio y el
comportamiento de los empleados muestra confianza en los clientes, los clientes
generalmente estdn moderadamente satisfechos con la seguridad de los servicios
prestados. En particular, de las empresas encuestadas, estos resultados son parcialmente
consistentes con los de Otiniano (2018), quien encontro que el 60% de las Mypes tenian
poco conocimiento sobre la gestién de la calidad del cliente, y el 60% afirmé que el
conocimiento sobre la gestion de la calidad permitia vender. . Ademas, el 80% dice que
sabe cémo deberia ser el servicio al cliente, pero el 60% no sabe si los clientes estan

satisfechos y el 80% rara vez identifica los desacuerdos de los clientes.

En cuanto al nivel de empatia de los clientes de las griferias Chimbote RENTIK S.R.L
en el afio 2022, como se muestra en la Tabla 6, una gran cantidad de clientes
representaron el 75,4% de los que lo consideraron en un nivel normal. Al mismo tiempo,
solo el 24.6% dijo que eran bajos Ademas de brindar atencion personalizada, también se

puede ver desde la conveniencia del horario de atencion al cliente, en resumen, la



empatia de la empresa con los clientes en esta perspectiva es estricta y los resultados son
parcialmente consistente con los resultados. De La Cruz (2018) De igual manera, cuando
los clientes estan satisfechos con los servicios prestados, a excepcion de los directivos de
las empresas en estudio, mejoran sus debilidades, dando como resultado una mejora
continua en la satisfaccion del cliente con la mejora continua de los servicios prestados. ,

aumentando asi el nivel de servicio y aumentando su poder. alguien.

4. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

G. Grifo RENTIK S.R.L, Chimbote, 2022 Se ha comprobado el nivel de calidad en la
atencion al cliente, es claramente normal, segun el 88.5% de los clientes encuestados,
mientras que el 11.5% dijo que es normal en un nivel alto. 1. Se ha establecido que los
clientes de RENTIK S.R.L Grupo Chimbote al 2022 brindan un nivel de tangibilidad
gue segun el 65% de los clientes es normal, mientras que un grupo significativo del
33.3% afirma que esta en un nivel bajo, por otro mano. Por otro lado, solo el 1,6% dijo
que el nivel era muy alto. 2. Se ha establecido que el nivel de confianza del cliente en
cuanto a la calidad del servicio de las llaves Chimbote RENTIK S.R.L en el afio 2022 se
encuentra en un nivel normal segin los resultados de la encuesta de 66,7% frente a
33,3% para un grupo. , quien lo califico bajo. 3. Se encontré que el nivel de
responsabilidad de la empresa para atender a los clientes de las griferias Chimbote
RENTIK S.R.L en el afio 2022, més de la mitad de los clientes, el 78,7% de ellos, dijo
que era frecuente, mientras que el 21,3% opin6 que era bajo. . 4. Se ha establecido que
en el aflo 2022, el personal debe crear confianza en el nivel de seguridad de los clientes
de la griferia Chimbote RENTIK S.R.L., casi todos los clientes, es decir, EI 91,3% de
ellos lo califico regularmente, pero solo el 8,7% dijo que estaba en un nivel bajo. 5.
Conocer el nivel de empatia de los clientes de las griferias Chimbote RENTIK S.R.L al
2022, donde el 75,4% de un amplio grupo de clientes opina que es normal, mientras que

solo el 24,6% dice que es bajo. 6.



Recomendaciones

1. En cuanto a la tangibilidad de las Ilaves Chimbote RENTIK S.R.L en el 2022, se
propone al gerente general la creacion de un grupo de trabajo, cuyo objetivo es planificar
y ejecutar mejoras de imagen de infraestructura, ademas de modernizar equipos, ademas
de ofrecer Clientes Ademas de los servicios, las mejoras en la infraestructura ayudaran a
aumentar la lealtad de los clientes, asi como a proporcionar mejores trabajos a los
empleados. 2. En cuanto a la confiabilidad de las llaves de Chimbote RENTIK S.R.L en
el afio 2022, se recomienda al gerente diario conformar un equipo de trabajo que permita
capacitar a su personal para la correcta implementacion de los procesos del sistema de
gestion de calidad, en el sentido de que serd posible mejorar la forma de realizar los
tramites de servicio de la aplicacién para que sea mas confiable para los clientes. 3. En
cuanto a las responsabilidades de las griferias Chimbote RENTIK S.R.L en el 2022, se
recomienda que el responsable organice un conversatorio con los trabajadores para
promover el entendimiento y enfatizar la importancia de confiar en los objetivos de la
empresa asi como en los logros de los empleados. Hay que marcar los objetivos, lo que
te permitird controlar y tomar una decision cuando notes un punto negativo. 4. En cuanto
a la seguridad de las llaves de Chimbote RENTIK S.R.L en el 2022, se recomienda al
gerente general crear un grupo de trabajo especial para revisar el proceso de seguridad
del cliente para encontrar puntos débiles que generen desconfianza de los usuarios. ti
mismo para poder fortalecerte. 5. Sobre la empatia del gallo RENTIK S.R.L, Chimbote,
2022, el gerente general recomienda crear un equipo de trabajo, planea contratar a un
experto en clima organizacional que podria organizar seminarios para mejorar la empatia

de los empleados.
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ANEXOS

ANEXO N° 01 - Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA




“CALIDAD DE
SERVICIO

AL CLIENTE
DEL GRIFO

RENTIK S.R.L,

SANTA 2022~

{Como se
encuentra la
calidad de
servicio al

cliente del Grifo
Rentik S.R.L en
el afo 20227

e General :

Determinar

- Determinar el

la calidad de

servicio al cliente del Grifo
Rentik S.R.L durante el afio
2022

Especificos

Determinar el nivel de
tangibilidad que se le
ofrece a los clientes del
grifo Rentik, S.R.L
Determinar el nivel de
confiabilidad que
percibe el cliente
respecto a la calidad de
servicio del grifo Rentik
,S.R.L

Determinar el nivel de
responsabilidad con que
atiende la empresa a sus
clientes del grifo Rentik
S.R.L
Determinar el nivel de
seguridad que tienen los
empleados de inspirar
confianza a los clientes
del grifo Rentik , S.R.L
nivel de
empatia que se le ofrece
a los clientes del grifo

Rentik , S.R.L

La calidad de
servicio al
Cliente del
Grifo Rentik
S.R.Les

buena

e Tipo: Descriptiva

e Disefio:

No experimental de

corte transversal

e Poblacion: La
poblacion serdn los
clientes de la estacion
de servicios Rentik

SR.L

e Muestra: La muestra

segn formula es:
N=183

e Técnica: La Encuesta

¢ Instrumento de
recoleccion de datos:

El Cuestionario







ANEXO N° 02 - INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ENCUESTA: se realizara para medir la calidad de servicio al cliente del Grifo Rentik S.R.L durante el
afno 2022

INSTRUCCIONES Estimado funcionario y/o trabajador(a) en el siguiente cuestionario marque una
equis (X) donde crea conveniente considerando el siguiente cuadro de alternativas de respuesta.
Agradecemos su tiempo.

Totalmente En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Preguntas Alternativas |

VARIABLE: Liderazgo

1. ¢Diga usted si tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna? 11213124

2. (;Dig_a_ usted si los eleme_n,tos mater_ia_les y do_cumentgcién relacionadg con el 1121312
servicio que ofrece la estacion de servicios Rentik son visualmente atractivos?

3. ¢En la estacion de servicios Rentik , los empleados portan con el uniforme 11213124
adecuado?

4. ¢Cuando el cliente tiene un problema, muestran un sincero interés en solucionarlo? 112134

5. ¢Habitualmente prestan un buen servicio? 1121314

6. ¢Prestan el servicio en el tiempo acordado? 11213124

7. ¢La estacién de servicios Rentik cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen?

8. ¢Informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones de
servicio? 112134

9. ¢Los em_pleados se muestran preocupados y dispuestos a solucionar los problemas 1121324
de los clientes?

10. ¢Los empleados deberian ser siempre amables con los clientes? 1121314

11. (El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes? 11213124

12. ¢Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la estacién de 112134
servicio Rentik ?

13. ¢La estacion de servicios Rentik tiene horarios de atencion convenientes 112134
para todos sus clientes?

14, {;Los empleados c_je la estacién de servicios Rentik buscan lo mejor para los 11213124
intereses de los clientes?

15. ¢La estacion de servicios Rentik ofrece una atencion individualizada al 1121314
cliente?

16. ¢Los empleados de la estacién de servicios Rentik ofrecen una atencion 1121314
cuidadosa y confiable?
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ANEXO N° 03 - Confiabilidad por Alpha de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

Casos

N %
Valido 16 100.0
Excluido 0 0
Total 16 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
0.809 16

En la tabla se evidencia la puntuacion respecto al coeficiente de confiabilidad Alpha de

Cronbach, en el cual alcanz6 un puntaje de 0.809, lo que hace manifestar que existe una

alta confiabilidad del instrumento y se encuentra apto para su aplicacion.
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Base de datos de encuesta piloto

item
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item
1

No

10
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12
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ANEXO N°04 - Validacion mediante juicio de expertos
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ASPECTOS Sl | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y | X NINGUNA
precisas para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la | X NINGUNA
investigacion.
Los items estan distribuidos en forma ldgica y | X NINGUNA
secuencial.
El nimero de items es suficiente para recoger la | X NINGUNA
informacion. En caso de ser negativa su respuesta,
sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensiébn que hace parte del X
constructor y no fue evaluada.
VALIDEZ
APLICABLE Sl [ NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Sl | NO

Validado por: Dr. Alejandro Fortunato Lopez Morillas

Fecha: 27/11/22

Teléfono:
943481392

Email:
lopmori@hotmail.com
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ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y | X
precisas para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la | X
investigacion.
Los items estan distribuidos en forma légica y | X
secuencial.
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su | X
respuesta, sugiera los items a afadir.
Hay alguna dimension que hace parte del X
constructor y no fue evaluada.
VALIDEZ
APLICABLE Sl NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO
Validado por: Ing. Jhon J. Corpus Aquino Fecha: 27/11/22

Vo) Teléfono: Email:

M% 979122762 Jhonkal992 @hotmail.com
Firma| '

ASPECTOS Sl | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones | X NINGUNA
claras y precisas para responder el
cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de | X NINGUNA
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la investigacion.
Los items estdn distribuidos en forma | X NINGUNA
l6gica y secuencial.
El nimero de items es suficiente para NINGUNA
recoger la informaciéon. En caso de ser | X
negativa su respuesta, sugiera los items a
afiadir.
Hay alguna dimensién que hace parte del X
constructor y no fue evaluada.
VALIDEZ
APLICABLE SI NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO

Validado por: Pablo Santos Diaz Fecha: 27/11/22
Firma: Teléfono: Email:
943643426 pablito_165333@hotmail.com
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