REPOSITORIO
ACADEMICO

USMP

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y RECURSOS HUMANOS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DEL GRIFO “LEONARDITO”, PROVINCIA DE
CHINCHA, ICA, 2023

PRESENTADO POR
LIZBETH MELYNA MARQUEZ CESPEDES

ASESORA
MARTHA KEVANS ESPINOZA

TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

LIMA — PERU
2024



@080

EY MG HMD

CC BY-NC-ND
Reconocimiento — No comercial — Sin obra derivada
El autor sélo permite que se pueda descargar esta obra y compatrtirla con otras personas,
siempre que se reconozca su autoria, pero no se puede cambiar de ninguna manera ni se
puede utilizar comercialmente.
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

¥

gd: UsmP

< UNIVERSIDAD DE

*

NEEEL)

£ SAN MARTIN DE PORRES

red

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y RECURSOS HUMANOS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TESIS

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
GRIFO “LEONARDITO”, PROVINCIA DE CHINCHA, ICA, 2023

PARA OPTAR

EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION

PRESENTADA POR

LIZBETH MELYNA MARQUEZ CESPEDES

ASESORA
DRA. MARTHA KEVANS ESPINOZA

LIMA, PERU

2024



DEDICATORIA

A DIOS: Por ser la guia que me condujo en
todo el proceso de esta investigacion, por
darme la fuerza necesaria y la oportunidad de
poder avanzar con esta gran meta.

A MIS PADRES: Gladys Céspedes Canelo y
Santiago Torres Barrios, por ser mi ejemplo a
seguir con una vida constante llena de valores
y principios, por ser mi gran apoyo donde me
ha permitido alcanzar mis objetivos y sobre
todo por siempre confiar en mi. Este logro es
un triunfo de los tres.

A MIS HERMANOS: Juan Carlos y Jorge
Jesus, por brindarme su apoyo, sus consejos,
y por siempre estar pendiente de cada
momento de mi camino de aprendizaje.

A Ml ASESORA: Martha Kevans Espinoza,
realmente sin el apoyo de sus conocimientos
no hubiera podido tener éxito del desarrollo de
la investigacion, por sus enseflanzas consejos
y por confiar que podia lograr el desarrollo de
la presente tesis.



AGRADECIMIENTO

En especial, agradezco a Dios de todo corazdn, por haberme permitido darme la
oportunidad de estudiar una carrera profesional, por estar conmigo en todo
momento, agradezco enormemente a mi madre por ser la persona que nunca
dejo de confiar en mi, por su amor infinito, quien con su fortaleza y amor
incondicional me ha guiado en cada paso de mi vida. Por ser la persona quien
abrazo mis momentos dificiles y celebro los buenos, siempre a mi lado. Gracias
madre. A mi familia (padres, hermanos, sobrinos) por ser la fuente de mi mayor
motivo e inspiracion en seguir concretando mis metas. A mi asesora Dra. Martha
Kevans por el tiempo brindado, por compartir sus conocimientos y por brindarme

su confianza.



INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA ..ottt ettt bbb 2
AGRADECIMIENTO ..ottt s s 3
INDICE DE CONTENIDO. ..ottt saessesae s ses st ssssssse s s ssssas s sanns 4
INDICE DE FIGURAS ...ttt ss s s sanns 5
INDICE DE TABLAS ...ttt a s s sas s 6
RESUMEN ...ttt et 7
ABSTRACT .. sttt b e a e e 8
CAPITULO I. MARCO TEORICO ...ttt 14

1.2 BaS@S tROMCAS ..eerureeurierieteeeie ettt ettt et et sttt et e r e s s sttt r e e s ae e neereen 23

1.3 Definiciones de tErminos DASICOS. ......cocviriiriiiieiie ittt 33
CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES. ........oioeeeeceeeeeeeeeeeee e 49
CAPITULO lIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ......ccooovvirrirnereeeerereseie e 54
CAPITULO IV: RESULTADOS ..ottt 64
CAPITULO V. DISCUSION DE RESULTADOS........cooeuireieieeieisetesieseessesaesaesas s 84
CONCLUSIONES ...ttt st st b st sb et b saee bt sae et e bt easenees 91
RECOMENDACIONES. ...ttt st st st sbe e e eseenne s 93

ANEXOS ...ttt ettt s b et h e e bttt s h e et b et b e bt et b ehee b she e 97



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Dimensiones del Modelo SERVQUAL............uuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 27
Figura 2 Organigrama de la empresa Grifo Leonardito ..............ccccevvvvieenennn. 47
Figura 3 Frecuencias y porcentajes de la variable calidad del servicio.

Elaboracion propial SPSS V.28. ......uuuiiiiii e 73
Figura 4 Frecuencias y porcentajes de la V1D1 (Elementos tangibles) ........ 75
Figura 5 Frecuenciasy porcentajes de la V1D2 (Fiabilidad). ........................ 77
Figura 6 Frecuencias y porcentajes de la V1D3 (Capacidad de respuesta)... 79
Figura 7 Frecuencias y porcentajes de la V1D4 (Empatia). .......cccccvvveeeeeennnn. 81

Figura 8 Frecuencias y porcentajes de la V2 (Satisfaccion al cliente). ........... 83


file:///C:/Users/apoyo02ul/Desktop/LIZBETH/CV%20LIZBETH%20MARQUEZ/OTROS/TESIS/TESIS%20-%20LIZBETH%20MARQUEZ-%20Para%20revisión%20(1).docx%23_Toc169519492

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables............ccoooiiiiiiie 51
Tabla 2 Operacionalizacidon de variable de Satisfaccion al cliente................... 53
Tabla 3 Validez del INStrumMento.............oiiiiiiiiiieee e 61
Tabla 4 Estadisticas de fiabilidad..............ccccccoiiiiiiiiiiiieee 62
Tabla 5 Confiabilidad de la Primera variable............c.ccccoovviiiiiiiiiiieeieeeeeiin, 62
Tabla 6 Confiabilidad de la Segunda Variable ...............cccovviiiiiiiii e, 63
Tabla 7 Prueba de Normalidad .............ccooiiiiiiiiiiiiiiee e 65
Tabla 8 Correlacion entre V1D1 y V2 (Elementos tangibles y satisfaccion del

(03 11= 1 (=) P UPPPRRPR 67

Tabla 9 Correlacion entre V1D2 y V2 (Fiabilidad y Satisfaccion del cliente).... 68
Tabla 10 Correlacion entre V1D3 y V2 (Capacidad de respuesta y satisfaccion
(0 1=T I 11T 01 =) TR RPN 69
Tabla 11 Correlacion entre V1D4 y V2 (Empatia y satisfaccion del cliente) .... 70
Tabla 12 Correlacion entre V1 y V2 (Calidad de servicio y satisfaccion al

ClIBNT) e 71
Tabla 13 Frecuencias y porcentaje de la variable calidad de servicio ............. 72
Tabla 14 Frecuencias y porcentajes de la V1D1 (Elementos tangibles).......... 74
Tabla 15 Frecuencias y porcentajes de la V1D2 (Fiabilidad).............ccc.......... 76
Tabla 16 Frecuencias y porcentajes de la V1D3 (Capacidad de Respuesta) .. 78
Tabla 17 Frecuencias y porcentajes de la V1D4 (Empatia) ...........cceevvvvvvnnnnnn. 80

Tabla 18 Frecuencias y porcentajes de la V2 (Satisfaccion del cliente) .......... 82



RESUMEN

La presente investigacion se realiza con la finalidad de dar a conocer la
relacion en la calidad del servicio con la satisfaccion de clientes, trabajo realizado
en el Grifo “Leonardito”, Provincia de Chincha, Ica, 2023, ya que, a través de
estas variables se busca que los trabajadores de la empresa puedan ayudar a
incrementar econdémicamente a la empresa, aportando con sus habilidades y
técnicas nuevas en lo que se refiere en atencion al cliente, de tal manera,
también se busca que los colaboradores sean reconocidos con sus labores,

donde se sientan cdmodos y motivados en la empresa.

Ademas, se espera que el presente trabajo de investigacion sirva como
ayuda segun las recomendaciones para otras empresas del rubro,
especialmente, ya que se conoce que el servicio de distribucion de combustibles
presenta una gran expansion en el mercado por diferencias empresas, trayendo
consigo oportunidades laborales, asimismo se contribuye en la economia del

pais.

Se plante6 como objetivo general determinar como se relaciona la calidad
de servicio con la satisfaccién del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de
Chincha, Ica, 2023. La metodologia de la investigacion fue de tipo aplicada, en
un enfoque cuantitativo con disefio no experimental, y de alcance correlacional;
se desarroll6 la técnica de la encuesta a los clientes de la empresa, ademas, la

investigacion tuvo un alcance descriptivo correlacional.

Por esta razon, se concluye que la calidad de servicio que gestiona la
empresa se relaciona significativamente positivo, pero muy débil con un nivel
considerado con la satisfaccion de los clientes. Esta relacion se podria mejorar
si es que la empresa presta mayor enfoque de inversion en el desarrollo de las
actividades de sus trabajadores, ya que en el presente estudio se ha demostrado
gue los clientes se encuentran con un grado de satisfaccion considerado frente

al servicio brindado de la empresa.

Palabra clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos

tangibles, cliente, servicio, estacion de servicios.



ABSTRACT

The present investigation is carried out with the purpose of making known
the relationship in the quality of service with customer satisfaction, work done in
the Tap "Leonardito”, Province of Chincha, Ica, 2023, since, through these
variables it is sought that the workers of the company can help to increase
economically to the company, contributing with their skills and new techniques in
what refers to customer service, in such a way it is also sought that the
collaborators are recognized with their work, where they feel comfortable and

motivated in the company.

In addition, it is expected that this research work will serve as an aid
according to the recommendations for other companies in the industry,
especially. Since it is known that the fuel distribution service presents a great
expansion in the market by different companies, bringing with it job opportunities,
it also contributes to the country's economy.

The general objective was to determine how the quality of service is
related to customer satisfaction Grifo "Leonardito”, province of Chincha, Ica,
2023. The methodology of the research was applied, in a quantitative approach
with non-experimental design, developing the technique of the survey to the
company's customers, in addition, the research had a descriptive correlational

scope.

As main results, based on the stated objectives, it is corroborated that by
increasing the number of customers, it is possible to increase the number of

customers.

For this reason, it is concluded that the quality of service managed by the
company is significantly positive but very weakly related to a level of customer
satisfaction. This relationship could be improved if the company focuses more
investment in the development of the activities of its employees, since the present
study has shown that customers have a considered level of satisfaction with the

service provided by the company.

Keyword: reliability, responsiveness, empathy, tangible elements,

customer, service, service station.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se encuentra al alcance para estudiantes, en
especial, para los empresarios del rubro del servicio de abastecimiento de combustibles
para vehiculos livianos y pesados, donde podran prestar mayor interés de una gestion
administrativa, valiendo como guia en considerar la importancia del servicio que prestan
al cliente, en el cual podra permitir mejorar resultados de rentabilidad beneficiosa para la

empresa.

La presente investigacion tuvo como finalidad mostrar caracteristicas de calidad
del servicio y satisfaccion al cliente en el Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica,
2023 cuyo tema de estudio se encuentra comprendido dentro de la linea de investigacion

de calidad, de la carrera profesional de administracion.

Por otro lado, para Lépez (2020) la atencion al cliente no es una herramienta
exclusiva de las empresas privadas o publicas, sino que, todas las empresas estan en la
necesidad de cuidar a sus usuarios atendiéndolos de la mejor manera. Asimismo, para
Lacalle (2020) indica que al término de “calidad” se le debe de entender como el conjunto
de cualidades quimicas o fisicas que muestra un determinado material o elemento, y que

hacen que sea adecuado a su fin.

Con respecto a informacion a los grifos, estos son negocios que requieren de
mayor cuidado en la gestion que realiza su personal, toda vez que se trata de manipular
productos peligrosos, por cuanto se deben cumplir todas las normas de seguridad

establecidas por las entidades competentes. Osinerming en el 2019 sefialo en un informe
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que, de 255 grifos que habia supervisado, 97 de ellos fueron clausurados temporalmente

por no cumplir con las normas que le corresponden al sector hidrocarburos.

Asimismo, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual (Indecopi) y el Organismo supervisor de la Inversion en
energia y Mineria (Osinergmin) realizaran acciones vinculadas a estudios en temas de
interés mutuo, monitoreo de precios y supervision de los combustibles en el marco de
sus competencias. Dichas acciones se realizaran tras la firma de un convenio de
cooperacion interinstitucional por dos afios entre ambas entidades, a fin de defender los

derechos de los consumidores en el mercado de abastecimiento de combustibles.

En el desarrollo de la presente investigacion se mostrara la preocupacion que
debera de prestar el Grifo Leonardito, en tener que considerar a la competencia de cdémo
esta creciendo e incrementando sus carteras de cliente, para determinar cuales son los
servicios gque el cliente demanda. Este trabajo es el fruto de una profunda reflexion sobre
la conveniencia de aprovechar los comentarios y opiniones de los clientes que buscan
abastecer sus vehiculos en el Grifo Leonardito, por las razones de que vivimos en un
mundo globalizado donde se frecuenta cambios estratégicos en relacion mejorar en el

buen servicio y atencion al cliente.

El Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023, cumple con surtir a los
clientes que se encuentran aledafos a la ciudad, en especial los clientes que tienen como
mayor opcion de abastecer combustibles a sus vehiculos para el rubro de negocio de
transporte al publico, por lo que en la presente investigacion se ha analizado cual es la
calidad del servicio que brinda el grifo Leonardito y cual es la relacidon que existe con la
satisfaccion del cliente, teniendo como finalidad de brindar propuestas de solucion en la
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identificacion de algun problema de la investigacion, asi alcanzar perspectivas
beneficiosas para la empresa, que a continuacion se presentara en el desarrollo de la

investigacion.

En el desarrollo de la investigacion se ha llegado a percibir que, en varios centros
de servicio de abastecimiento de combustibles, los empleados de los grifos no brindan
un buen servicio a los clientes, siendo esto como, el de no ser de prioridad la relacion de
coémo llegar al cliente, si el cliente se llevd una gran impresion al adquirir el servicio, su
mayor compromiso o0 entrega de sus labores realmente no es de la satisfaccion del

cliente, mas que cumplir con su labor del dia a dia.

En el establecimiento del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023, en

la actualidad, existe baja calidad de servicio respecto en la atencién del cliente.

El presente trabajo de investigacion busca brindar a la gestién del establecimiento
del grifo, una guia como modelo respecto en la calidad de servicio al servicio, con la
finalidad de potenciar la comercializacion de sus productos en el &mbito del sector de
combustible, diferenciandolos de la competencia y sea de mayor eleccion de sus
consumidores en el mercado, logrando asi incrementar clientes y sobre todo buscando

la fidelizaciéon de los clientes con el establecimiento.

En la investigacion, se va a realizar un estudio de campo en el Grifo Leonardito,
interactuando de manera directa con el personal para obtener asi hechos reales, que nos
conlleve a obtener resultados que sea de considerables planes de mejoras para el

establecimiento.

En el desarrollo de la investigacion, se estructurd cinco capitulos, siendo

12



efectuado de la siguiente manera:

Para el primer capitulo, se seleccidn los antecedentes de autores en temas
relacionados al tema de la investigacion, obteniendo términos explicativos a las variables,

dimensiones e indicadores.

En el segundo capitulo, se plantea la hipotesis principal y las derivadas, asimismo
se da a conocer las variables del informe de investigacion, el mismo el de detallar las

dimensiones e indicadores.

El tercer capitulo, se desarrolla la metodologia, explicando detalladamente los
procedimientos que se efectuaron en el estudio, siendo estos los siguientes; el enfoque,
el nivel, el tipo y el disefio de la investigacion, los sujetos de estudio y los aspectos éticos

relacionado a la informacion del grifo Leonardito.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas y se

evidencian las contrastaciones de hipotesis de acuerdo a la correlacién Pearson.

En el capitulo V, se desarrolla la discusion de los resultados, los cuales se

confrontan con los hallazgos de otras investigaciones.

Finalmente, se enumeran las conclusiones, recomendaciones; asi como las

fuentes de informacién y anexos que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion.

13



CAPITULO I. MARCO TEORICO
En la investigacidon se realizd una revision de la literatura, por lo que en este
capitulo se presenta el estado del arte de investigaciones nacionales e internacionales

relacionadas a cada una de las variables y dimensiones del tema investigado.
1.1 Antecedentes de la investigacion
Ambito internacional:

Castafieda (2020), publica su articulo trabajo sobre el Plan de mejora de la calidad
del servicio de abastecimiento de combustible basado en la satisfaccion del cliente, se
propuso como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a
la calidad del servicio de abastecimiento de combustible. Para ello, se basé en una
metodologia de disefio no experimental, transversal o transaccional y prospectivo. En la
recoleccion de datos se aplicaron las técnicas de encuesta, entrevista y juicio de
expertos. Los principales resultados fueron: la calidad del servicio de abastecimiento de
combustible, desde la percepcién del cliente presenta a un nivel medio, con un 75% y
desde la evaluacién al interior de la empresa presenta a un nivel deficiente, con un 54%.
Concluyendo que las dimensiones con mayor deficiencia son la capacidad de respuesta

y los aspectos tangibles con una 71% y un 72% respectivamente.

Maharsi (2021), examino y analizo el efecto de la calidad del servicio en la
intencion de compra de gasolina a través de la satisfaccion cuando los docentes de una

universidad van a las gasolineras afiliadas. Ademas, utilizaron el muestreo aleatorio
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simple para adquirir las muestras denotando un tamafio de muestra establecido por la
formula de Slovin. Para recopilar las respuestas, utilizan la encuesta en linea y obtienen
una tasa del 53.54%, con un total de 106 profesores. Se emplea un modelo de
ecuaciones estructurales con base de varianza para analizarlos. Se concluye que la
calidad del servicio no afecta a la intencién de compra, pero si lo hace en la satisfaccion

del cliente.

Por altimo, la satisfaccion del consumidor media con éxito el efecto de la calidad

del servicio sobre la intencion de compra.

Aziz (2020), exploro el mercado de las estaciones de servicio de Bahrein para
comprender las actitudes y comportamientos de los clientes hacia el entorno del servicio
prestado por las estaciones de servicio. Por lo tanto, el alcance del trabajo fue encuesta,
cualitativa y cuantitativamente, a una serie de clientes de las estaciones de servicio de
Bahrein para explorar sus motivos, percepciones y preferencias de los servicios
prestados por las estaciones. Los resultados del estudio han demostrado que el mercado
de las estaciones de servicio en Bahrein implica un potencial de expansién sin
precedentes y oportunidades de negocio que conducen a la maximizacién de los
beneficios si los profesionales de las empresas toman medidas rigurosas para la

planificacion, gestion y comercializacion sostenibles.

Rivera (2019) realiza una investigacion titulada: la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la empresa Green andes Ecuador. Esta investigacion tuvo
como propasito evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa
Greenandes Ecuador, aplicando el modelo tedérico SERVQUAL, cuya herramienta
estadistica confiable permitié conocer las diferencias que existen entre las percepciones
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y expectativas de la calidad del

Servicio de la empresa estudiada y la insatisfaccion que la misma representa para
los clientes. Ademas, permitio conocer con exactitud qué es lo que realmente esperan
los clientes al momento de contratar los servicios, y lo que la empresa esta haciendo a

fin de mejorar la experiencia de la calidad del servicio.

Por lo anterior expuesto se concluye que p valor (sig. =.000) es menor que el nivel
de significancia .05, por lo cual se aprueba la hipétesis planteada en este estudio, es
decir que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de
la empresa Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos en la
prueba de hipétesis bajo el coeficiente de Spearman cuyo resultado fue 0.457, lo cual
indica que existe una relacion positiva moderada entre ambas variables. En virtud de los
resultados, se logré evidenciar que todas las dimensiones del modelo muestran valores
negativos como los elementos tangibles con una percepcion promedio de 6.36 sobre una
expectativa de 6.45 dando como brecha -0.09 que si bien es cierto presenta un valor

negativo, es la que mayor percepcion genero a los clientes exportadores.

Por otro lado, las dimensiones de seguridad -0.35 y empatia -0.05 muestran
valores, para los cuales se establecieron estrategias de mejora a fin de minimizar esta
insatisfaccion detectada; por otro lado, se hace necesario resaltar que los hallazgos mas
representativos se encuentran en las dimensiones de 117 fiabilidad con un promedio
percepcion de 4.32 sobre una expectativa 6.29, es decir, que tiene una brecha altamente
representativa de -1.97, para lo cual se establecieron estrategias de mejora a fin de
minimizar esta dimension y lograr tener clientes satisfechos durante la contratacion de
los servicios de Greenandes Ecuador, asimismo, la dimension de capacidad de

16



respuesta cuenta con una brecha -0.99 en los que sus valores negativos son altamente
impactantes para la organizacion. Por otro lado, se realizaron estudios adicionales a fin
de facilitar la interpretacion de los resultados; En cuanto al andlisis de fiabilidad, los
resultados del alfa de Cronbach fueron mayores a 0.8, es decir, que los items se
encuentran relacionados entre si. De las evidencias anteriores mostradas la empresa
debe trabajar con orientacion enfocada en atencién al cliente, calidad y cultura de
servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad permite tener clientes satisfechos, ya que
la satisfaccién, durante todo el proceso del servicio antes y durante es clave para
mantener una relacion a largo plazo desde la perspectiva del cliente. En otras palabras,

asegurar una satisfaccion constante del cliente y traducir estas en beneficios sostenidos.

Ambito nacional:

Ziurliza (2020), realiza una investigacion titulada: Relacién entre calidad y
satisfaccion del cliente en el grifo Llochegua, esta investigacion esta dirigida en
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
Grifos Llochegua, Ayacucho, 2018, es un estudio de tipo aplicativo, la muestra que se
utilizé fue en total de 246 clientes. El resultado reporto un coeficiente de Rho de
Spearman de 0.515, lo que indica una relacién directa y positiva y un p valor igual a 0.000
(p<0.05), que expresa que es altamente significativa. Por lo que concluye que, si existe
relacion, es una relacion lineal y positiva se estima que, si calidad de servicio se

incrementa, también se incrementa la Satisfaccion del cliente o viceversa.

Gomez (2022), realiza una investigacion titulada: Calidad del servicio como factor
relevante en la Gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
rubro grifos del distrito de Satipo, 2022, la investigacion esta dirigida en describir las
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caracteristicas de la calidad del servicio como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas rubros grifos del distrito Satipo, 2022.
En dicho estudio se aplicé una investigacion de tipo cuantitativo, se utilizé un nivel
descriptivo y fue de disefio no experimental. La poblacion fue cada uno de las empresas
del sector servicio y del rubro grifos, se tomé una muestra no probabilistica de tipo censal,
trabajando con el numero completo de representantes de los grifos. La técnica de
investigacion fue de la encuesta, y se utiliz6 como instrumento un cuestionario codificado
en una escala Likert. El resultado fue un 66.7% (6) de clientes encuestados afirman que
muy pocas veces la empresa tiene atencion eficiente para con sus clientes, el 77,8% (7)
afirman que muy pocas veces la empresa toma en cuenta el estado de emergencia
sanitaria y el cumplimiento del servicio como grifo con eficacia, el 77,8% (7) afirman que
muy pocas veces la empresa considera la rapida atencibn como parte un servicio de
calidad y 88,9% (8) manifiestan que muy pocas veces la empresa ofrece una atencién

con cordialidad en la medida que lo permite las medidas de proteccion.

Concluyendo que muy pocas veces la empresa cuenta una adecuada calidad
requerida para atender a sus clientes o consumidores, algunas veces la empresa cuenta
y proporciona una calidad esperada hacia sus clientes y algunas pocas veces la empresa
pone en practica ofrecer una atencion con calidad subyacente como medio para ofrecer

su calidad de servicio.

Chamba (2021), la presente investigacién cuyo objetivo fue evaluar las cualidades
de los representantes en las mype rubro hidrocarburos, en las estaciones de servicios
de Sullana, 2019, describir las caracteristicas de mype del rubro hidrocarburos en las

estaciones de servicios de Sullana, 2019 y evaluar la atencion al cliente en las mype
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rubro hidrocarburos, en las estaciones de servicios de Sullana, 2019.

En dicho estudio se aplicd una investigacion tipo descriptivo nivel cuantitativo
disefio no experimental, se concluyé que el 80 % de los trabajadores manifesté que los
gerentes si tiene propuestas para adecuar el ambiente, asimismo, se precisa que se
realiza acciones de mejora para su beneficio interno y que si existe comunicacion entre
los clientes, la plana directiva, los que se encargan de la atencion, como el mismo de

gue el 67 % de los gerentes manifiesta que , si existe comunicacion entre los clientes.

Poma (2021), el presente trabajo se desarroll6 con el objetivo de determinar las
mejoras de atencién al cliente como factor relevante para sostenibilidad de los
emprendimientos en la mype del sector comercio, rubro ventas de combustibles, de
Yarinacocha, Ucayali 2021, como objetivo especifico son: ldentificar los factores
relevantes de atencion al cliente para las mype del sector comercio, rubro ventas de
combustibles, de Yarinacocha, Ucayali 2021, Describir los factores relevantes de la
sostenibilidad de los emprendimientos en la mype del sector comercio, rubro ventas de
combustible, de Yarinacocha, Ucayali, 2021. En esta investigacion se utilizd la
metodologia del tipo cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no experimental aplicada
a una poblacion censal de 20 mype del rubro en referencia; hipotetizando que la gestion
de calidad es relevante a la atencion del cliente en la mype del sector comercio, rubro

ventas de combustible, de Yarinacocha, Ucayali 2021.

Ambito local:

Juéarez (2019), realiza una investigacion titulada: Calidad de servicio percibido por

los clientes del Hotel Thiago en la provincia de Chincha, departamento de Ica — periodo
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2019, lainvestigacion esta dirigida en determinar el nivel de calidad del servicio percibido
por los clientes del hotel Thiago en la provincia de Chincha, departamento de Ica, 2019,
el estudio corresponde a una investigacion de tipo descriptiva, de nivel basico y con un
enfoque cuantitativo de acuerdo al manejo de los datos. El disefio de la investigacion es
no experimental y de corte transversal. El universo de la poblacion se conforma por 100
clientes del hotel Thiago que concurrieron durante la Gltima semana de febrero del 2019,
la muestra fue no intencional y la probabilistica hallada mediante la técnica del muestreo
aleatorio simple; estableciendo como grupo muestral a 76 clientes que asistieron al hotel
Thiago. La técnica empleada para la recoleccion de informacion fue la encuesta y el
instrumento utilizado fue el cuestionario de Calidad del servicio, basado en el modelo
SERVQUAL. Los resultados obtenidos predominantemente demostraron que en la
dimension elementos tangibles existe un nivel adecuado, en la capacidad de respuesta
en un 50%, en fiabilidad en 61 % un nivel muy adecuado, en la capacidad de respuesta
en un 51% a nivel adecuado, en seguridad en 53% un nivel adecuado y en empatia en

50% un nivel adecuado.

Concluyendo que la calidad del servicio percibido por los clientes del Hotel Thiago
en un 51% se da a nivel adecuado, seguido del 43% que lo percibe en un nivel muy
adecuado, demostrando la eficiencia y el cumplimiento de las promesas ofrecidas por la
empresa a sus clientes, lo cual les provoca una satisfaccion por encima de sus

expectativas.

Pachas y Quintana (2022), realizan una investigacion titulada: Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.I.R.L provincia de

Chincha, Ica 2022, la investigacidn esta dirigida en determinar la relacion entre la calidad
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de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Molino Mesias & Flores E.l.R.L
provincia de Chincha, Ica 2022, en el desarrollo de la investigacion el tipo fue aplicada,
la metodologia usada fue de tipo cuantitativa, descriptiva, correccional, con un disefio no
experimental, la técnica e instrumento de recoleccion de datos que se utilizo fue la
encuesta y el cuestionario que fue aplicado a una muestra de 66 clientes de la empresa
Molino Mesias & Flores E.I.R.L, en un periodo de tiempo de una semana. Los resultados
obtenidos fueron trabajados en el programa Excel para la tabulacién de los datos, los
cuales fueron trasladados al programa Excel para la tabulacion de los datos, los cuales
fueron trasladados al programa SPSS V26 para determinar el estadistico Rho de
Spearman que tuvo el resultado de r=0,715 y (sig.=0,000) lo que significa que la relacion
entre las dos variables estudiadas es alta, por lo cual aceptamos la hipotesis alternativa
y se rechaza la hip6tesis nula, también se demostrd que existe correlacion alta entre la
dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente con una correlacién de r
=0,694, empatia r = 0,673, y moderada fiabilidad r = 0,547. Como conclusién se puede
llegar que, a mayor calidad de servicio brindado por la empresa, se va a obtener mayor

satisfaccion por parte de los clientes.

Valverde (2022), la presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar
la correlacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en bodegas
y vifledos Golden Fruit de los Inkas IERL, Chincha, 2022. La formulacion del problema
se presentd a través de la siguiente pregunta ¢ Cual es la correlacion existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en bodegas y vifiedos Golden Fruit de
las Inkas IERL, Chincha, 2022? Fue tipo descriptivo, correlacional, con disefio no

experimental, teniendo como muestra a noventa y cuatro (94) clientes que son los que
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han adquirido algun producto de la diversidad de stocks que maneja bodegas y vifiedos
Golden Fruit de las Inkas IERL, Chincha, durante los meses de enero y febrero del afio
en curso, a quienes se les aplico como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario constituido por treinta y cinco (35) reactivos relacionados a ambas variables
pesquisadas. Los resultados obtenidos mostraron que, al determinar la correlacién
existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en bodegas y vifiedos
Golden Fruit de las Inkas IERL, Chincha,2022, se us6 el programa estadistico SPSS para
hallar el nivel de correlacion por medio de la férmula de Rho de Spearman siendo el
resultado 0.814 de significancia bilateral de 0.01. Por lo tanto, se concluy6 que, se afirma
la hipotesis general como positiva mostrando que, existe correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de cliente en bodegas y vifiedos Golden Fruit de las Inkas IERL,

Chincha,2022.

Portal (2022), la presente tesis realiza el andlisis sobre la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en la clinica Famisalud en el 2022 localizado en la ciudad de
Chincha, haciendo énfasis en la relacion que ambos tienen y cuanto influye la calidad
brindada por una entidad de salud en la complacencia, goce de usuarios atendidos por
la misma. Para poder llevar a cabo con el presente estudio se utilizd el tipo de
investigacion basica, no experimental, de corte transeccional, descriptivo y correlacional.
Los resultados de la presente investigacion sobre la calidad de atencion en los usuarios
atendidos de la clinica Famisalud, fueron referentes que mientras mayor sea la
efectividad, eficiencia, seguridad, accesibilidad y equidad en las atenciones al usuario
mejor serda la satisfaccion del usuario, asimismo, recalca que la satisfaccion del usuario

en el nivel bueno es de 70.8%, nivel regular 25.2% y nivel bajo 4%, es asi como se llego
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a la conclusion que existe una asociacion fuerte y positiva entre ambas variables,
mientras mas calidad en la atencion mas satisfaccion del usuario, mientras mas
efectividad, eficiencia, seguridad, accesibilidad y equidad en la atencion mas satisfaccion

del usuario.

1.2 Bases tedricas

Variable 1: Calidad del servicio

Gronrros (2001), reconoce que la linea que separa las evaluaciones de la calidad
de las otras tendencias de evaluacion de experiencias de servicio no esta muy bien

definida.

La Real Académica Espafola define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion establece
dos elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o

propiedades y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ella.

Gronrros (1988, 1994), modelo de medicién La escuela Nordica, este también
conocido como modelo de la imagen, relaciona la calidad con la imagen corporativa.
Como se observa en la figura 1, se plantea que la calidad percibida por los clientes es la
integracion de la calidad técnica (que se da) y la calidad funcional (como se da), y estas
se relacionan con la imagen corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la

calidad percibida.

En resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por
la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las

diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio.
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La palabra calidad tiene mudltiples significados. Dos de ellos son los mas
representativos (Juran, 1990) 1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de
producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccién

del producto. 2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

Ishikawa, (1986) De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
formacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la

compaiiia, calidad de objetivos, etc.

En el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva
y la calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la

calidad subjetiva en la del consumidor.

Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y
orientadas hacia la inspeccion y el control estadistico de calidad, enfoque que
posteriormente establecera la calidad objetiva. Segun Vasques etal. (1996), la calidad
objetiva es una vista desde un enfoque de produccion. El objetivo basico de la calidad
objetiva es la eficiencia y por ello se usa en actividades que permitan ser estandarizadas
(control estadistico de la calidad). De igual forma, Vasquez et al. Hablan de calidad
subjetiva como una vision externa, en la determinacion y el cumplimiento de las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio

estan altamente relacionadas con el contacto con los clientes.

Juran (1990) la calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se

basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.
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Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

Servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua
satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ellos se vale de la
interaccidon y retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del
servicio. El objetivo basico es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio

de la organizacion.

En el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva
y la calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la

calidad subjetiva en la del consumidor.

La calidad del servicio es muy importante en la actualidad, ya que, los clientes son

cada vez mas exigentes y estan mas informados gracias a la tecnologia.

Bednar (1994, p.419) se podria determinar cuatro perspectivas basicas en el

concepto de calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como:

Calidad como excelencia: de acuerdo al término, las organizaciones de servicios
deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin embargo, debido a
su subjetividad, es dificil entender que se considera como excelente, ya que seria

necesario marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel exigido.

Calidad como ajuste a las especificaciones: Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccion se desarrollé esta nueva perspectiva, desde la que
se entiende la calidad como mediad para la consecucion de objetivos basicos, tales
como, poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos

periodos, para asi poder obtener una base de comparacion y determinar las posibles
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causas hallas bajo su diferencia, con la dificultad que esta evaluacion es desde el punto

de vista de la organizacion y no del propio usuario o consumidor.

Calidad como valor: en este sentido, las organizaciones consideran una eficiencia
interna y una efectividad externa, es decir, deben analizar los costes que supone seguir
unos criterios de calidad, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los
consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en valorar estos
elementos, ya que son dinamicos, varian con el tiempo. Es dificil identificar qué

caracteristicas son importantes para cada consumidor.

Calidad como satisfaccién de las expectativas de los usuarios o consumidores:
definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o0 usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios
de las personas que reciben el servicio. Es una definicién basada en la percepcion de
los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer que

necesitan los usuarios y los consumidores.

Modelo SERVQUAL de calidad de servicio

El modelo SERVQUAL de calidad de servicio fue elaborado por Parasuraman,
Zeithaml, y Berry (1998), cuyo propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por
una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo
de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero

también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.
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El modelo SERVQUAL es una técnica de investigacion comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y
como ellos aprecian el servicio. Fue elaborado por (Parasuraman, Siethaml & Berry,
1988) se basa en cinco dimensiones para asi lograr media la calidad de los servicios.

Figura 1
Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Dimensiones
del Modelo
SERVQUAL

Capacidad
Seguridad de
respuesta

Fuente: (Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1988). Elaborado por: Autores

Vargas Hernandez et al. (2015) el significado del servicio radica en la direccién en
la que se dirige su efectividad, es decir, a que finalidad se dirige, y su finalidad es brindar

satisfaccion al cliente, porque el servicio es una respuesta a la necesidad del cliente.

Albretch (1992) Es importante destacar que cuando en una organizacion se
plantea la visibn tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que
nada, entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer

las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.
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El servicio al cliente se ha fortalecido a medida que se intensifica la competencia,
porque mientras mas hay mayor oportunidad tiene el cliente de decidir por si mismo
donde comprar el producto o servicio que necesita, aqui radica la importancia de
completarlo y configurarlo a las necesidades de los clientes, porque ellos tienen la ultima
palabra. El significado puede guiarse por los siguientes aspectos mencionados por

anonimo (2013).

Variable 2: La satisfaccion de los clientes

La satisfaccion puede definirse en términos generales como “un estado mental y
representa su respuesta intelectual, material y emocional al cumplimiento de una

necesidad o deseo de informacion.

Se establece como métricas o pardmetros mediante los cuales los productos y
servicios proporcionados por la organizacion cumplen o superan las expectativas del
usuario. La satisfaccién del cliente se refiere al nimero de usuarios o al porcentaje de
clientes cuyo informe sobre su experiencia con una empresa, sus productos o servicios
(indices de evaluacién) es positivo o cumple con sus expectativas. Hoy en dia, la

satisfaccion del cliente es cuando un cliente esté satisfecho con lo que recibié.

Kotler y Armstrong (2012) la satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente.
Es un juicio acerca de que un rasgo del servicio en si mismo proporciona un nivel

placentero de recompensa.

La satisfaccién del cliente es una medicion que indica el grado de satisfaccion de
un comprador al consumir un producto o servicio ofrecido por una empresa. Esta

valoracion es el resultado de las expectativas del cliente hacia un producto o servicio y
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el valor real que recibe de este.

Es decir, el objetivo esencial de una marca es aproximarse o maximo posible a

dichas expectativas, 0 mejor aun superarlas.

Valor percibido: es el valor que un cliente le adjudica a un producto o servicio.

Dicho de otra forma, es el precio que esta dispuesto a pagar.

Expectativas del cliente: es lo que el comprador espera de un determinado
producto o servicio. En este punto, el comprador anhela poder satisfacer una necesidad

mediante la adquisicion de cierto producto.

Ambas variables son las responsables en determinar en gran medida el nivel de

satisfaccion de un cliente.

Miller (1977) identifica cuatro tipos de expectativas: ideal, esperado, minimo
tolerable, y deseable. Las expectativas de un cliente sobre un producto indica el
comportamiento esperado de este ante ese producto. Como se sugiere en la literatura,
los consumidores puedes tener varios “tipos” de expectativas la hora de formar sus

opiniones sobre el rendimiento esperado de un producto.

Teas (1994) la literatura sobre satisfaccion del consumidor estd orientada a la
evaluacion de un evento especifico, mientras que la literatura sobre calidad del servicio
se enfoca a la evaluacion general. Como resultado, para los investigadores, la
acumulacion de evaluaciones de transacciones individuales conduce a una evaluacion
global: por lo tanto, causa y efecto van desde la satisfaccion del consumidor hasta la

calidad percibida: satisfaccion — calidad.3

29



La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en
gue un cliente satisfecho sera un activo para la compafiia debido o que probablemente
volver4 a usar sus servicios o productos, o comprar el producto o servicio o darad una
buena opinién al respecto de la compafia, lo que conllevara un incremento de los

ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un numero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medidas que se quejara la compafiia y si
su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por cambiar de compafiia para

comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso, incluso abandonar el mercado.

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en
gue un cliente satisfecho sera un activo para la compafia debido a que probablemente
volvera a usar sus servicios o productos, o comprar el producto o servicio o dara una
buena opinién al respecto de la compafiia, lo que conllevard un incremento de los

ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un ndmero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medidas que se quejara la compafiia y si
su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por cambiar de compafiia para

comprar dicho producto o servicio 0 en ultimo caso, incluso abandonar el mercado.

El Modelo de satisfaccion del cliente - Modelo CSAT

Para la medicién de la satisfaccion del cliente se utiliza la herramienta de El indice
de satisfaccién del cliente (CSAT), ya que es un indicador para medir la satisfaccién de

un cliente con los productos, servicios 0 experiencias con una marca. Este método se
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basa en una encuesta directa que se calcula con preguntas, brindando opciones de
escalas numéricas. El resultado se expresa como un porcentaje, el cual representa la
proporcion de clientes satisfechos sobre el total de respuesta. Por ello, CSAT es una
herramienta valiosa para evaluar la calidad percibida por los usuarios y proporciona a la
empresa una vision rapida y cuantificable de su desempefio en términos de satisfaccion,
lo que puede ser crucial para la retencién de clientes y la mejora continua de los
productos y servicios de la empresa del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica,

2023.

Por otro lado, el Customer Satisfaction Score (CSAT) es, segun Mbama y Ezeque
(2018), un método que se realiza mediante una encuesta inmediatamente después de la
compra del producto o la prestacion de un servicio, utilizando una escala de Likert de
entre cinco y siete opciones. Es un instrumento que mide opiniones, percepciones y

comportamientos del cliente.

Para la medicion de la herramienta CSAT, se aplicé las preguntas como ¢ Qué tan
satisfecho (a) te sientes con el servicio prestad? Los encuestados tienen la posibilidad
de responder con alternativas que van de un extremo a otro, contemplando opciones
intermedias o neutras, como muy satisfecho (a), algo satisfecho(a), ni satisfecho(a), ni
insatisfecho(a), algo insatisfecho(a), muy insatisfecho(a). Ademas, este indicador analizo
el impacto econdmico, a través de un modelo conceptual que relaciona los diferentes
beneficios de la experiencia de cliente, con resultados expresados en tres niveles: el
primero, referido a la lealtad de recompra y venta cruzada; el segundo, enfocado en la
reduccion del costo de adquisicion de los clientes, y, el ultimo, que presenta los

resultados como un aumento acelerado en flujos de efectivo de Kano se inserta en la
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fase tres de nuestro modelo y complementa sustancialmente las caracteristicas

necesarias para manejarlo.

Diferencia entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente Parasuraman et al.,
la calidad del servicio es una consecuencia de diversas actividades y decisiones tomadas
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes. La evaluacion de la calidad
de servicio, no es un procedimiento ajeno al resultado y a la satisfaccion del cliente, es
asi, como los consumidores no evallan Unicamente por el resultado o la calidad del
servicio, sino por el proceso que ha pasado del servicio en si; es decir, el cliente no
evaluara Unicamente si la orden en un restaurante llego o no a tiempo, sino que
dimensiona la manera en que fue atendido en el proceso del consumo del servicio, la
responsabilidad y amabilidad de los trabajadores. Posteriormente, se consideran algunos

modelos utiles para implementar esta tarea valorativa.

Satisfaccion del cliente, desde la condicién subjetiva del cliente, se consideran
dos posturas, primera, se estima la relacion entre la percepcién y el beneficio que recibe;
la satisfaccion del cliente es el resultado de comparar la percepcion que tiene el cliente
de los beneficios de un producto o servicio con las expectativas que tenia creadas,
segunda, desde la experiencia emocional al recibir un producto; la satisfaccion del cliente
se puede entender como el nivel del estado de animo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Parasuraman et al (1991) la calidad del servicio en general es una evaluacion que
refleja la percepcion del cliente de fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia
y tangibilidad, mientras que la satisfaccion es mas compleja y esta influenciada por la
perspectiva de la calidad del servicio, la calidad y el valor de los articulos, ademas, de
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los factores o personales, Yuksel (2008). Por lo tanto, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente estan conectadas desde sus definiciones hasta sus relaciones

con diferentes perspectivas de negocio.

1.3 Definiciones de términos basicos

Dimensiones de la variable Calidad de servicio
Elementos tangibles

Se define como tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, el
personal y los materiales de comunicacion. Todos ellos trasmiten representaciones
fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y, en particular, los nuevos, utilizaran
para evaluar la calidad. Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que

realice su primera transaccion con la empresa.
Fiabilidad

Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto
significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que permiten
al cliente percibir las habilidades y conocimientos profesionales de la organizacion. La
confiabilidad del servicio requiere la fabricacion de productos garantizados y un servicio

adecuado.

Existe guias que ayuda a analizar la fiabilidad de un servicio y/o producto, estas
pueden ser las Normas de la serio ISO 9000, sirven para gestionar la calidad de los
productos y/o servicios, asi obtener la certificacion de sistema de calidad para una
empresa. Brinda un enfoque de prevencion en las tareas de los procesos, basado en la
deteccion de errores o defectos. Mediante esta normal se conoce como se debe de
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analizar la fiabilidad y cuales son las acciones a aplicar a un producto y/o servicio para

gue cumpla con los requisitos exigidos.

La capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta del cliente es la rapidez y eficiente con la que su
empresa responde a los clientes. Desde la perspectiva del servicio al cliente, este es el

tiempo que tardan los agentes en responder a los clientes.

. Hay que sefialar que la capacidad de respuesta esta vinculada al <<tiempo>>y
a la solucién <<efectiva>> que la empresa debe de brindar a sus clientes, es decir, el

tiempo de respuesta al cliente.

Por tanto, las necesidades y las inquietudes de los compradores actuales y
potenciales de un departamento o una empresa, deben ser respondidas con

<<inmediatez>>, es decir, con un tiempo de respuesta promedio.

Por otra parte, hay que destacar que la capacidad de respuesta debe ser
gestionada a través de los canales de atencion al cliente, con los que se pueda atender
segun el estilo, gusto y necesidad de cada cliente como, por ejemplo; El teléfono, las

redes sociales, correos electronicos y chats.
La empatia

Es la capacidad de interactuar con las personas, construir una relacion, hacerlos
sentir escuchados, respetados y comprendido. Reconocer sus preocupaciones es

esencial para ofrecer una experiencia positiva y ganarse su lealtad.
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La empatia permite a los agentes forjar una conexion humana con los clientes
practicamente para cualquier fin. Como aconsejar, consolar a los clientes disgustados e
impulsar las ventas, por citar algunos. Las marcas que muestran empatia durante las
interacciones con los clientes se destacan de los competidores que no ofrecen contacto

humano y estan mejor preparadas para ganarse la fidelidad a largo plazo.

La empatia se puede usar para fidelizar a los clientes de la siguiente manera: La

empatia puede conseguir la fidelidad y la confianza de los clientes de muchas maneras.

e En concreto, las marcas puedes mostrar empatia para:

e Tranquilizar a los clientes

e Ofrecer asistencia personaliza

e Resolver los conflictos

e Comunicar de manera eficaz

e Las limitaciones de la empatia en la atencion al cliente

e Dimensiones de satisfaccion al cliente

Cliente

El marketing es una de las disciplinas que mas utiliza el concepto: lo atiende como
la persona que adquiere un producto, ya sea que, para hacer usufructo de él, o para

obtener una ganancia mayor con él.

Un cliente es la razén por la que se crea un producto o servicio porque esta

destinado a ser adquiridos mediante por empresas, organizaciones 0 personas que
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tienen la necesidad de adquirir productos o servicios para satisfacer sus necesidades.

En términos econdmicos, un cliente es una persona que utiliza u obtiene los
servicios o productos proporcionados por un profesional, empresa o empresa de forma

frecuente u ocasional. La palabra en si proviene del latin kliens, clientis.

Es una persona natural o juridica que adquiere un producto o servicio a cambio

de una tarifa monetaria o algun tipo de intercambio.

. El cliente en contabilidad tiene el mismo significado anterior. Por otra parte, se le
denomina clientela al grupo o carteta de clientes de una empresa (negocio, local

comercial).

Es importante diferencia el concepto de cliente al de consumidor, ya que el
consumidor es quien realmente utiliza el producto o recibe los beneficios del servicio
ofrecido, mientras que el cliente es el que realizara la accién de compra o adquisicion del

producto, independientemente de si lo utilizara o no.

Thompson (2009), es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona u organizacién; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.

Servicio

Un servicio es un conjunto de actividades encaminadas a satisfacer las
necesidades del cliente. Los servicios rara vez implican una amplia variedad de

actividades planificadas realizadas por un gran numero de personas (funcionarios,
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empleados, comerciantes) que trabajan en el estado (servicios publicos) o en empresas
privadas (servicios privados); entre ellos se pueden mencionar los siguientes servicios:
electricidad, agua potable, limpieza, teléfono, telégrafo, correos, transporte, educacion,
internet, asistencia sanitaria, asistencia social, etc. Donde las actividades se desarrollan
con la idea de que sus resultados sean los esperados. Esto corresponde a un pozo
inmaterial. Un servicio de diferencia de un bien en que el primero se desgasta y desgasta,

mientras que el segundo sigue siendo duradero en el tiempo.

Un servicio da como resultado la realizacion de al menos una accion en la interfaz
entre el proveedor del servicio y el cliente, donde el servicio suele ser intangible. La
prestacion del servicio pues incluir operaciones relacionadas con el producto material
entregado por el cliente (por ejemplo, reparacion de automdviles); una funcién que se
realiza sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por ejemplo, una
declaracion de ganancias necesaria para la preparaciéon de una declaracion de
impuestos); suministro de un producto intangible (por ejemplo, el suministro de
informacioén en relacién con el suministro de informacién); crear una atmosfera para un

cliente o consumidor (por ejemplo en hoteles y restaurantes).

Sanchez Galan (2016) Un servicio, en el ambito econdémico, es la accién o
conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los

clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.

El servicio es un producto intangible, que demanda la necesidad de cumplir con

ciertas actividades para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Lovelock y Patterson (2015), la palabra servicio es una decision que se enfoca
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principalmente en convertirla en accion y que esta no sea obsoleta, que genere
proporcione un gran beneficio para quienes adquieran los servicios conocida,
principalmente por su caracteristica intangible; el servicio no produce la obtencion de una

propiedad sino mas bien crea un valor Unico para quien lo adquiera.

Uribe (2011) considera el servicio como resultado de las decisiones que se toman
sobre su precio, reputacion y reputacion (p.78), aunque el autor también coincide con los

autores Lovelock y Patterson (2015) en que el servicio es un bien intangible.

Tschohl (2008, p.7) El servicio es una recaudacion sobre la energia y la fuerza
gue es usada por toda una organizacion para sostenerse dia a dia dentro de un mercado
determinado, la fuerza y energia también son usadas para producir un ascenso dentro
del mercado y de esta manera organizacion puede generar grandes beneficios a nivel

interno y externo.

Los trabajadores y la atencién al cliente

En una organizacion dirigida al cliente, esta constituye la base para definir el
negocio, que existe para brindarle sus servicios y atender sus necesidades. De esta
forma, el personal responsable de su atencion se convierte en un elemento fundamental

para conseguir este objetivo.

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los empleados
para gue mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente, logrando que
adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar, y que infundan
en los clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de volver por la

empresa.
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El propésito de la organizacion dirigida hacia el cliente es ser el soporte de los
esfuerzos que debe realizar los empleados para cumplir con la calidad de servicio
exigida. Las personas aportan la diferencia, es decir, el factor humano es el recurso mas

importante.

Para garantizar una excelente atencion, los empleados deben adquirir habilidades
técnicas relacionadas con su trabajo, como conocimiento de los productos y servicios
vendidos, ambiente de trabajo, procesos, procedimientos, uso de equipos y herramientas

utilizadas.

El cliente espera calidad a la hora de satisfacer sus necesidades y expectativas.
Las necesidades se cubren con excelentes productos y servicios, que los trabajadores
gue los proporcionan deben conocer en detalle (habilidad técnica). Se cumplen las

expectativas con la atencion brindad (habilidades de comunicacion).

El mayor desafio de las empresas es superar las expectativas, lo que agrega valor
tanto al servicio como a la consideracion del cliente. En esta etapa del proceso, el servicio

y la atencion al cliente son inseparables.

Expectativas

Los clientes esperan que el proceso de adquisicién de los productos y servicios
se rapido, eficaz y de buena calidad. Para lograrlo, no hay mejor estrategia que ofrecer

mas que la competencia y que la compra sea un paso Unico y satisfactorio.

Se conoce como expectativas del cliente a todas las acciones, respuestas,
servicios y estandares de calidad que los clientes estan acostumbrados a recibir por parte

de nuestra empresa o0 negocio. Es decir, es todo aquello que el cliente espera a tu marca.
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Factores que influyen en la expectativa de los clientes:

Son muchos los factores que influyen en la expectativa de los clientes, puesto que
cada uno trae consigo una subjetividad Unica, sin embargo, podemos enunciar algunas

de las principales cualidades en las que debemos profundizar.

La apariencia de nuestras instalaciones, empleados, las redes sociales, carteleria,
sefalética, etc, son elementos concretos que el cliente utilizara para hacerse un

preconcepto de nuestra marca.

Nuestra precision para prestar el servicio requerido y nuestra fiabilidad son puntos
importantes. Debemos buscar cumplir con las pautas propuestas de la mejor manera, en

tiempo y forma.

Nuestra capacidad de respuesta: mientras mas rapido contestemos las
inquietudes de los usuarios, se sentiran mas a gusto, escuchados y comprobaran que

son importantes para la empresa. Al considerar si comprar a una marca o no.
Rentabilidad

Los departamentos de marketing de las principales compafiias saben que medir
la satisfaccion de los clientes es rentable. Sin embargo, pocas empresas saben coémo

sostener la medicion de manera consistente.

La rentabilidad de la medicion funciona si la empresa esta dispuesta a hacerse

cargo de los resultados obtenidos y actuar en consecuencia.

En el fondo, las empresas buscan generar relaciones estables en el tiempo con

sus clientes, para poder alcanzar objetivos.
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Tener un cliente satisfecho lo har4 permanecer en el tiempo. Es sabido que es

mucho mas facil fidelizar un cliente, que conseguir uno nuevo.

Un cliente satisfecho, permanece en la compafiia y genera mas ingresos.

El tercer estudio sobre Redes comerciales en Chile, que realiza el profesor MBA
UDD, Jorge Bullemore revela que el 37,98% de las empresas reconoce querer mantener

a sus clientes actuales. Un 4,13% mas de lo que se registrd en ediciones anteriores.

Sin embargo, el esfuerzo por captar nuevos clientes disminuyo en un 5,61%. En
este sentido, el estudio sefala que, dentro de los principales desafios de las empresas,
esta el tener una correcta implementacion de una agenda, que esta alineada con los

objetivos comerciales: ventas, margen y satisfaccion comercial.

Algunos beneficios de tener un cliente fiel:

El costo de retencién o permanencia de un cliente es mucho menor que uno de

captacion.

Mayor probabilidad de realizar venta cruzada. Vender otros productos o servicios

de la compafiia.

Menores costos de servicio, ya que el cliente conoce la dinamica de la empresa.

Posibilidad de que la empresa le ofrezca al cliente productos de una gama

superior.

Menor sensibilidad al precio. No modifican su eleccion de los servicios de la

empresa tan facilmente. Hay mas resistencia a las ofertas de la competencia.

Estacion de servicios
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Una estacion de servicio o gasolinera es una instalacién dedicada a la venta al
publico (al por menor) de carburantes y combustibles petroliferos a granel por medio de
surtidores, a cambio de un precio y que distribuye, segun la ley del Peru. Donde el érgano

fiscalizador es la OSINERGMIN.

Una Estacion de servicio es una Establecimiento de venta al publico de
combustible, dedicado a la comercializacién de combustibles a través de surtidores y/o
dispensadores exclusivamente, y que ademas ofrece otros servicios en instalaciones

adecuadas, tales como:

Lavado y engrase

Cambio de aceite y filtros, Venta de llantas, lubricantes, aditivos, baterias,

accesorios y demas articulos afines.

Cambio, reparacion, alineamiento y balanceo de llantas.

Trabajos de mantenimiento automotor.

Venta de articulos propios de un mini mercador.

Venta de gas licuado de petréleo para uso doméstico en cilindros, cumpliendo con
los requisitos establecidos, quedando prohibido el llenado de cilindros de gas licuado de

petréleo para uso domestico.

Venta de gas licuado de petréleo para uso automotor.

Venta de kerosene sujetandose a las demas disposiciones legales sobre la

materia.

Todas las demas actividades empresariales relacionadas con la prestacion de
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servicio al publico en sus locales sin interrumpir su normal funcionamiento ni afectar la

seguridad de la instalacion.

Asociacion de Grifos y Estaciones del Perd (AGESP) (2022), en el Pera
actualmente existen alrededor de 5439 Estaciones de Servicio registrando en los
nameros, las rurales y los grifos flotantes. Solo entre Lima y Callao se concentra el 17.6%

de ese total.

Desde el 01 de marzo, como parte del Decreto Supremo 014-2021-EM, DS
0062022 EM Y EL DS 018-2022-EM emitido por el Ministerio de Energias y Minas, los
distribuidores de establecimientos de servicios vienen comercializando en las plantas de
abastecimiento la gasolina, gasohol y Premium, siendo un cambio de la venta de este
tipo de combustibles en las categorias de 90, 95, 97 y 98 octanos. Es decir, la gasolina
de 84 y 90 octanos paso a ser regular y los 95,97 y 98 octanos a ser Premium. En el

caso del gasohol, e regular sera de un minimo de 91 octanos y el Premium de 96 octanos.

Una de las cadenas con mas presencia es Primax, del Grupo Romero, hoy
uno de los actores del proceso de venta de Pecsa, que cuenta con 600 estaciones de

servicio.

En tanto, Repsol le sigue en namero, con unas 325 estaciones de servicio, que

también ha avanzado con las incorporaciones de estaciones de terceros.

Petroperu, es la empresa estatal, cuenta con la marca Petrored y tiene 634
estaciones de servicios a nivel nacional, muchas de ellas afiliadas. Otras cadenas que

participan en el mercado son Grifos Espinoza (GESA) y Ava de Chile, entre otras.

Marco legal sobre Estaciones de servicios y Grifos
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Reglamentos — OSINERGMIN

Marco legal sobre Estaciones de servicio y grifos

Reglamentos — OSINERGIM

Reglamento de Seguridad para Establecimientos de Venta al publico de
combustibles Derivados de Hidrocarburos aprobado por D.S 05493-EM (Modificatorias:
tltima modificatoria Decreto Supremo 001-2022-EM — Modifican Normas de Promocion
del Desarrollo de la Industria del Gas Natural y emiten disposiciones para optimizar el

desarrollo de las actividades de hidrocarburos).

Reglamento para la comercializacion de combustibles liquidos y otros productos

derivados de los hidrocarburos aprobados por D.S 030-98EM.

Reglamento para la Proteccion Ambiental en las actividades de hidrocarburos

aprobado por D.S 039-2014-EM.

Reglamento de Seguridad para Almacenamiento de Hidrocarburos aprobado por

52 D.S 052-93-EM.

Reglamento de comercializacion de GLP aprobado por D.S 01-94EM.

(Modificatorias: DS016-2021-EM).

Generalidades de la Empresa

Datos Generales

Grifo Leonardito es una empresa presente en el mercado de hidrocarburos por un

periodo de 30 afios, dispone de dos estacionamientos de servicios, brindando
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abastecimiento de petréleo y gas, su principal publico son los clientes de autos

particulares, buses, taxis, moto taxis, entre otros.

La empresa cuenta con 11 trabajadores y estos se dividen en colaboradores

operativos y administrativos.
Nombre o razén social

El nombre comercial es Grifo Leonardito, la razén social es Torres Barrios
Santiago y su registro Unico contribuyentes (RUC) es el 10218464489. Las actividades
comerciales son la venta al por menor de combustibles. La fecha de inicio de actividades

se realizo el 02 de junio de 1992.
Ubicacion de la empresa

La empresa Grifo Leonardito cuenta con una oficina principal, situada en Calle Los
Angeles 199 — Chincha Alta, provincia de Chincha, departamento de Ica. La estacion del
Grifo Leonardito se encuentra ubicada Avenida Centenario 1266; Grocio Prado provincia
de Chincha, departamento de Ica. Cuenta con terrenos propios que son potenciales para

la construccién de estaciones.
Giro de la empresa

Grifo Leonardito es una empresa del sector hidrocarburos liquidos cuyo publico

objetivo son los vehiculos ligeros y pesados, con distribucion minorista.

Segun SUNAT, la empresa tiene como actividades econdmicas de venta al por

menor de combustibles para vehiculos automotores en comercios especializados.

Las estaciones de servicio se localizan en avenida principal con el objetivo de
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atraer el mayor volumen de transportistas que circular en zonas de alto transito. Esta
estrategia que plantea la empresa es utilizada para captar su publico objetivo que son

los vehiculos ligeros y camiones.

Al transcurso de los afos, la empresa fue teniendo notoriedad en el mercado,
logrando abrir una estacion de servicio de distribucion de gas. La empresa se forma
gracias a la vision empresarial que tuvieron los socios. Con el paso del tiempo, el Grifo
Leonardito fue creciendo y retribuyendo a la sociedad, brindando estabilidad en de
trabajo, inculcandole a sus colaboradores los valores de liderazgo, trabajo en equipo,

honestidad, compromiso, equidad, entre otros.

Grifo Leonardito, posee un convenio comercial con Primax, abanderandose de

esta manera por la marca, brindando un mejor servicio y de alta calidad.

El objetivo es brindar el mejor servicio a los clientes y con precios acorde con el
mercado. Asimismo, la atencion en las estaciones de servicio cuenta con las 24 horas

del dia.

Organigrama

El directorio esta conformado por un accionista el sefior Santiago Torres Barrios.
Para un mejor conocimiento de la empresa, se debe resaltar que el Sub gerente general
tiene la potestad de tomar las decisiones de la organizacion, debido a que es un familiar

del accionista de la empresa.

46



Figura 2

Organigrama de la empresa Grifo Leonardito
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Mision y vision
Grifo Leonardito tiene como propésito de buscar estrategias que permita

incrementar sus ventas y posicionarse de manera exitosa en el rubro de hidrocarburos.

Vision: es tener conviccion de ser la empresa mas confiable en provisionar el
combustible en la zona y socialmente responsable, realizando sus operaciones en un

marco sustentable y de proteccion al medio ambiente.

Mision: abastecer combustible de calidad y brindar un servicio a un precio acorde
al mercado, siendo de manera justa, rapida y agradable. Con el compromiso de brindar
nuestro servicio en un ambiente de respeto a nuestros clientes, contribuyendo también

el desarrollo de los empleados.
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CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES

En este capitulo se presentan las principales hipétesis y las hipotesis derivadas,
asi como las variables del informe de investigacion y, en su caso, medidas e

indicadores.

2.1 Formulacién de hipétesis principal y derivada

Hipotesis principal

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis derivadas

Hipétesis 1: 10 El elemento tangible se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis 2: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis 3: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipoétesis 4: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente del grifo Leonardito Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Variables y definicién operacional

Variable 1

1: Calidad del Servicio

Dimensiones

1.1: Elementos tangibles

1.2: Fiabilidad

1.3: capacidad de respuestas

1.4: empatia

Variable 2

2. Satisfaccioén al cliente
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2.2 Variables y definicion operacional

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Dimensiones/ Indicadores item

Escala de Likert (TA, A,N,D,TD)
Calidad del Juran (1990) la Elementos La infraestructura del Grifo Leonardito es visualmente de su
servicio calidad consiste en  tangibles agrado.

aguellas
caracteristicas de
producto que se
basan en las
necesidades del
cliente y que por eso
brindan satisfaccion
del producto.
Calidad consiste en
libertad después de
las deficiencias.

Capacidad de
respuesta

Totalmente en
desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo ni
desacuerdo: 3
De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo:

5
(Técnica del Modelo
SERVQUAL)

51

En la infraestructura del Grifo Leonardito se observa las
sefalizaciones de seguridad.

La presentacion de los colaboradores, brindan
representativamente imagen de la empresa.

Frente a una necesidad de algun problema, el colaborador
cuenta con la predisposicion de brindar ayuda relacionado al
servicio de la empresa

Se observa que los colaboradores atienden al cliente de
manera rapida

Se observa que el trato de los colaboradores con los clientes
es de manera cordial y amable.

Se observa que los colaboradores ayudan a los clientes frente
alguna necesidad.



Expectativas

Fiabilidad

Se observa que los colaboradores inspiran confianza.

Percibo que los colaboradores se preocupan por cuidar los
intereses de los clientes.

En el grifo Leonardito, tienen horarios de trabajo convenientes
para todos los clientes.

Los colaboradores brindan y respetan una atencién
individualizada.

Los colaboradores deben de atender las necesidades
especificas de los clientes.

Cuando la empresa del grifo Leonardito, promete hacer algo en
cierto tiempo, realmente lo cumplen.

En la empresa del Grifo Leonardito se percibe que los
colaboradores se esfuerzan por ayudar al cliente que llego al
local, bien sea solucionando el problema o brindando
informacion.

El servicio brindado de la empresa del grifo Leonardito es
confiable.

El personal de la empresa Leonardito soluciona el problema o
brinda informacién en el tiempo adecuado.
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable de Satisfaccion al cliente

Variable

Definicién

Dimensiones /

Indicadores

item

Satisfaccion al
cliente

Kotler y Armstrong
(2012) la
satisfaccion es la
respuesta de
saciedad del cliente.
Es un juicio acerca
de que un rasgo del
servicio en si mismo
proporciona un nivel
placentero de
recompensa.

Buena y mala
Mala: 1,2y 3.
Buena: 4y 5.

(Técnica de CSAT)

Que tan satisfecho(a) te sientes con el servicio del grifo
Leonardito.

Que tan probable es que recomiendes el servicio del grifo
Leonardito.

Qué posibilidades hay de que vuelvas al grifo Leonardito.
Califica tu satisfaccion respecto a nuestro equipo de la
empresa para resolver problemas
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CAPITULO IlIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este capitulo describe el disefio metodoldgico, explica detalladamente, los
procedimientos del estudio considerando el enfoque, el nivel, el tipo y el disefio
de la investigacion, los sujetos de estudio y los aspectos éticos relacionados a
con la informacion de la empresa Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica,

2023.
3.1 Disefio metodologico
3.1.1 Enfoque

El estudio de investigacion, aplica un enfoque Cuantitativo, la
investigacion presenta caracteristicas esenciales en su forma de abordar los
estudios. Este paso precede una recoleccion de informacion, las cuales
fundamentas la mediacion de variables o conceptos contenidos en la hipétesis.
Para realizar esta recoleccion se recurre a procedimientos estandarizados y
aceptados por una comunidad cientifica. Es necesario desde este enfoque los
fendmenos estudiados deben poder observarse o medirse y ser analizados a
través de métodos estadisticos. Por lo que se procedié en aplicar la técnica de

la encuesta, obteniendo datos numéricos para mayor alcance al estudio.
3.1.2 Alcance

El nivel o alcance de la investigacion es descriptiva — correlacion, porque
se busca hallar el grado de relacion entre la variable calidad de servicio y la
variable satisfaccion de los clientes del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha,

Ica, 2023.
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3.1.3 Tipo

El tipo de investigacion es aplicada, ya que en la presente investigacion
se centra en responder a preguntas concretas para resolver el problema
especifico. Se busca identificar una solucion al problema organizativo,
analizando como se viene gestionando la calidad del servicio del Grifo

Leonardito.
3.1.4 Disefo

Se utiliz6 un disefio no experimental debido a que no se manipulo ninguna

variable debido a que se basa en una encuesta a clientes.

A continuacion, se presenta el esquema del disefio de investigacion con

un alcance correlacional.

V1= Calidad de servicio

e

M r = relacion entre variables (M= muestra)

V2 = Satisfaccion del cliente
3.2 Diseio muestral

En el presente estudio, la poblacién estuvo constituida por 410 clientes
del grifo Leonardito de la ciudad de Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica,

2023, siendo una poblacion finita, ya que se conoce el nimero exacto de clientes.
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Muestra

Gbomez (2006) la muestra viene a ser una parte de la poblacion a
investigar, por lo que, para seleccionar una muestra, primero se debe definir la
poblacién a estudiar. En el enfoque cuantitativo la muestra viene a ser pequefio
grupo de la poblacion delimitandose de manera matematica con precision, la cual

debiera ser representativa de la misma.

El tipo de muestro es probabilistico, es decir, todos los participantes tienen
la opcién de ser elegidos, conociendo el nUmero de la poblacién se para calculé
la muestra del presente estudio utilizando la férmula finita de muestra.

N x* Zozc*p*q
Ce2x(N-D+2Z2%.,.,

N= tamafio de la muestra buscado

N= tamafio de la poblacién o universo = 410

Z= parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC) = 95%
E= error de estimacién maximo aceptado = 5 %

P= probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g= (1 — p) = probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

Finalmente, de acuerdo a los resultados la muestra esta conformada por

200 clientes.
3.3 Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas de recoleccion que se aplico fueron las siguientes:

Calidad del servicio - Encuesta modelo Servqual — Cuantitativa
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(clientes), para obtener la informacién requerida se aplico el desarrollo del

mencionado instrumento de los clientes consumidores del Grifo Leonardito.

Satisfaccion alos clientes.

Encuesta Técnica de CSAT, para medir de la variable satisfaccion a los
clientes se aplicd el desarrollo del mencionado instrumento de los clientes

consumidores del Grifo Leonardito.

Las preguntas del cuestionario estructurado fueron validadas vy
desarrolladas en las encuestas de investigaciones consideras como

antecedentes en el presente estudio.

Revision documental — Cualitativa (informacion de la empresa)

Técnica SERVQUAL

Para medir la calidad del servicio se utiliz6 la herramienta Servqual.
El modelo Servqual mide la calidad del servicio a través de las expectativas y
percepciones de los clientes basandose en cinco dimensiones que son, en la
dimension de confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos

tangibles.

Mediante la investigacion se pretende analizar el problema principal que
es el desconocimiento de calidad del servicio de ayuda de experto, y cumplir con

los objetivos establecidos.

El instrumento que se utiliz6 en esta investigacion fue el cuestionario de
acuerdo con Menses (2016) es un documento formado por un conjunto de
preguntas que deben estar redactadas de forma coherente y organizada,

secuenciales y estructuradas de acuerdo con la planificacion. En el presente
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caso se elaboro la estructura del cuestionario del modelo Servqual se basa en
cinco dimensiones y estas forman 22 items (ZEITHAML, PARASURAMAN AND

BERRY, 2044).

La escala Likert del 1 al 7 se utiliza para determinar la importancia de cada
elemento, donde representa el valor mas bajo, es decir, cuando el cliente esta
totalmente en desacuerdo, y 7 representa el valor mas alto y mas bajo, que esta

totalmente de acuerdo con la pregunta.

Técnica CSAT

Para la medicion de la satisfaccion del cliente se utiliza la herramienta el
indice de satisfaccion del cliente (CSAT), ya que es un indicador para medir la
satisfaccion de un cliente con los productos, servicios 0 experiencias con una
marca. Este método se basa en una encuesta directa que se calcula con
preguntas, brindando opciones de escalas numéricas. El resultado se expresa
como un porcentaje, el cual representa la proporcion de clientes satisfechos
sobre el total de respuesta. Por ello, CSAT es una herramienta valiosa para
evaluar la calidad percibida por los usuarios y proporciona a la empresa una
vision rapida y cuantificable de su desempefio en términos de satisfaccion, lo
que puede ser crucial para la retencion de clientes y la mejora continua de los
productos y servicios de la empresa del grifo Leonardito, Grocio Prado, Chincha,

Ica.

Por otro lado, el Customer Satisfaccion Score (CSAT) es, segun Mbama
y Ezeque (2018), un método que se realiza mediante una encuesta
inmediatamente después de la compra del producto o la prestacion de un

servicio, utilizando una escala de Likert de entre cinco y siete opciones. Es un
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instrumento que mide opiniones, percepciones y comportamientos del cliente.

Para la medicién de la herramienta CSAT, se aplicé las preguntas como
¢, Qué tan satisfecho (a) te sientes con el servicio prestado? Los encuestados
tienen la posibilidad de responder con alternativas que van de un extremo a otro,
contemplando opciones intermedias o0 neutras, como muy satisfecho (a), algo 36
satisfecho(a), ni satisfecho(a), ni insatisfecho(a), algo insatisfecho(a), muy
insatisfecho(a). Ademas, este indicador analizo el impacto econémico, a través
de un modelo conceptual que relaciona los diferentes beneficios de la
experiencia de cliente, con resultados expresados en tres niveles: el primero,
referido a la lealtad de recompra y venta cruzada; el segundo, enfocado en la
reduccion del costo de adquisicion de los clientes, y, el dltimo, que presenta los

resultados como un aumento acelerado en flujos de efectivo.

3.4 Técnicas de procesamiento de datos

Se comenzé a crear la estructura de los cuestionarios de tal manera que
pudieran ser realizados en colaboracién con los empleados de la empresa, para
identificar y registrar los datos correspondientes a las preguntas que miden los
indicadores y variables de la encuesta, luego continuamos revisando los datos

estadisticos.

Consecuentemente, se solicito a la administracion del Grifo Leonardito la
autorizacién para llevar a cabo esta investigacion y poder encuestar a las
personas que acudany a los clientes de la empresa, a su vez, se solicitd permiso

de cada cliente para que participe en el cuestionario.

Se preparé un cuestionario de 25 preguntas para obtener datos, y una vez

teniendo eso se hara prueba preliminar aplicando estos cuestionarios a dos
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clientes ya recurrentes. Solicitar al gerente del Grifo “Leonardito”, provincia de

Chincha, Ica, 2023, el nimero de todos sus clientes para obtener la muestra.

3.5 Técnicas estadisticas para el procedimiento de informacién

Para presentar los resultados obtenidos a través de los estudios
realizados se utiliz6 como herramienta principal el programa estadistico IBM
SPSS versién para la creacion de célculos, promedios, diagramas, tablas, donde
se realizd procedimientos estadisticos para determinar correlaciones entre

variables y dimensiones de investigacion.

De igual forma, para explicar los resultados y las hipotesis, los datos
obtenidos de las tablas y figuras fueron procesados para analizar e interpretar
los resultados, reemplazando la férmula de correlacion de Pearson para
determinar la relacion entre las dos variables de calidad del servicio y

satisfaccion del cliente.

3.6 Validacioén del instrumento

Se procedié con la solicitud de validez del contenido de la matriz de
consistencia, mediante opiniones de juicio de expertos, con la finalidad de
asegurar que las dimensiones medidas sean representativas del universo de las

dimensiones de las variables de interés.
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Tabla 3

Validez del Instrumento

Grado
Experto Apellidos y nombres Resultado
académico
Experto 01 Berlanga Vasquez Jaime Magister Aceptable
Experto 02 Ponce Ponce Barbara Doctora Aceptable

La tabla detalla la validacion de 2 expertos quienes, con base en sus
grados académicos, conocimientos y experiencia labora evaluaron y calificaron
item, finalmente expresaron su acuerdo y declararon que las herramientas son

implementadas.

3.7 Confiabilidad del instrumento

Para medir la coherencia o consistencia interna se aplicé la confiabilidad
del instrumento, el alfa de Cronbach, que requiere una sola medicion del
instrumento para calcular el coeficiente. La formula para calcular la confiabilidad
es la siguiente: Escala: Confiabilidad de ambas variables (calidad del

servicio y satisfaccién al cliente)
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Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de

Cronbach elementos

0,947 20

Para la confiabilidad se ha obtenido de valor, es 0.947, representando a
un 94.70% de confianza con el procedimiento estadistico Alfa de Cronbach,
utilizando el programa estadistico PSS, v28, demostrando asi que los datos
recolectados tienen consistencia interna alta, esto es a que se mide lo que se

debe medir.
Escala: Confiabilidad de la primera variable (calidad del servicio)

Tabla 5

Confiabilidad de la Primera variable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

0,936 16

El valor obtenido para la confiabilidad es 0.936, represente a un 93.60%

de confianza con el procedimiento estadistico Alfa de Cronbach, utilizando el
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programa estadistico SPSS, V28, demostrando que los datos muestran

consistencia interna alta, debido a que se mide lo que se debe medir.
Escala: Confiabilidad de la segunda variable (satisfaccion al cliente)

Tabla 6

Confiabilidad de la Segunda Variable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

0,863 4

El valor obtenido para la confiabilidad es 0.863, lo que representa a un
86.30% de confianza con el procedimiento estadistico Alfa de Cronbach,
utilizando el programa estadistico SPSS, V28, demostrando asi que los datos
recolectados tienen consistencia interna alta, debido a que se mide lo que se

debe medir.
3.8 Aspectos éticos

En el estudio realizado, se ha recopilado fuentes y aportes de temas
relacionados de diferentes autores, para asegurar la veracidad y transparencia
de la investigacion se utilizo los lineamientos de las Normas APA 7ma. Edicién,
asimismo, la técnica aplicada del cuestionario se realizd6 en forma
presencialmente, se respetd las normativas dada por la Universidad de San

Martin de Porres.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
En el presente capitulo, se identifican los resultados que se consiguieron
a través del procesamiento de los datos obtenidos de las encuestas. Asimismo,
se observan las tabulaciones por cada item de ambas variables y las

contrastaciones de hipotesis de acuerdo con la correlacion empleada.

4.1. Resultados de la Investigacion

4.1.1 Descripcion de la Muestra

Para la presente investigacion la poblacion estuvo constituida por 410
clientes que acceden al Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023, este
namero fue proporcionado por la administracion, quienes llevan un control de las

boletas y facturas que emiten por el servicio.

Conociendo el numero de la poblacion se calcul6 la muestra del presente
estudio utilizando la formula finita de muestra, la cual indicé que se debia
encuestar a 200 clientes, siendo un muestro probabilistico, no se aplicaron
criterios de seleccion, sin embargo, la mayoria clientes fueron varones, con un

rango de edad de 18 afios hasta los 60 afios.

4.1.2 Andlisis Exploratorio

Es el proceso de utilizar resumenes numéricos y visualizaciones para

explorar sus datos e identificar posibles relaciones entre variables.

Para la investigacion se elaboraron tablas de frecuencias, la cual
considera las variables 1 y 2 para la hipotesis que deseamos comprobar. Se
utilizé el programa Estadistico SPPS 28 para desarrollar las pruebas de

Normalidad para la muestra.
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 7

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

CALIDAD DEL SERVICIO 0,496 200 0,000
ELEMENTOS TANGIBLES 0,367 200 0,000
FIABILIDAD 0,313 200 0,000
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,311 200 0,000
EMPATIA 0,370 200 0,000
SATISFACCION AL CLIENTE 0,366 200 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste, en la
cual se observan, segun los resultados de bondad de Kolmogo6rov-Smirnov (K-
S), que las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente no se aproximan
a una distribucién normal (p > 0.05) debido a estos hallazgos se debe emplear

una estadistica no paramétrica, es decir, la prueba de correlacion o coeficiente

de Spearman para determinar si hay una asociacién entre las variables.

4.3 Andlisis inferencial

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion de la

estadistica inferencial que muestra las asociaciones de las variables y permite
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hacer comparaciones entre las caracteristicas observadas:
Estadistico de prueba: Rho Spearman (contrastacion de hipotesis)

Se estima el coeficiente de correlacion para determinar la relacion entre
las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Una variable aumenta,
las demas disminuyen, si estd cerca de 1 o — 1 indica una relacion muy fuerte, y

si esta cerca de 0 indica una relacién muy débil o nula.
Establecer un nivel de Significancia:

En la investigacion, el nivel de Significancia para la contratacion de la
hipotesis es de a = 0.05 (5%), por lo tanto, el valor de la prueba correlacional de

Spearman sera con una probabilidad de p< 0.05, para que sea significativo.
Analizar p-valor:
Regla de aceptacion de la hipotesis:
Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO
Si p-valor > 0.05, se acepta HO y se rechaza H1
4. Contrastacion de las hipotesis:
Sub hipotesis 1:

HO: El elemento tangible no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

H1l: El elemento tangible se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Tabla 8

Correlacion entre V1D1 y V2 (Elementos tangibles y satisfaccion del cliente).

Correlaciones

ELEMENTOS  SATISFACCION
TANGIBLES  DEL CLIENTE
Rho de ELEMENTOS Coeficiente de 1,000 0,239"
Spearman TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 200 200
SATISFACCION Coeficiente de 0,239" 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 200 200

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETACION:

La tabla indica que los elementos tangibles tienen una relacion positiva
débil (Rho = 0,239) y significativa (P= 0,001 < a« = 0.05) con la satisfaccion del
cliente debido a que p= 0,001 es menor al 0,05 se rechaza la hip6tesis nula, por
lo consiguiente, se acepta la hipétesis alterna, por lo tanto, se puede afirmar que,

existe una relacién significativa débil entre elementos tangibles y satisfaccion del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis especifica 2

HO: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccién del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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H1: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Tabla 9

Correlacion entre V1D2 y V2 (Fiabilidad y Satisfaccion del cliente)

Correlaciones

SATISFACCION
FIABILIDAD DEL CLIENTE

Rho de Spearman Coeficiente de
FIABILIDAD correlacion
Sig. (bilateral)
N
SATISFACCION Coeficiente de
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000 0,132

0,063
200 200

0,132 1,000
0,063
200 200

INTERPRETACION:

La tabla indica que la fiabilidad tiene una relacién positiva débil (Rho =

0,132) y significativa (P= 0,063 > « = 0.05) con la satisfaccion del cliente debido

a que p= 0,063 es mayor al 0,05 se acepta la hipotesis nula planteada, por lo

consiguiente, se rechaza la hipoétesis alterna. En consecuencia, se afirma que,

no existe una relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del

Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis especifica 3

HO: La capacidad de respuesta no relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

H1: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
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satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Tabla 10

Correlacion entre V1D3 y V2 (Capacidad de respuesta y satisfaccion del

cliente).
Correlaciones
Capacidad de  Satisfaccion
respuesta del cliente
Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de 1,000 0,174
Spearman RESPUESTA correlacion *
Sig. (bilateral) . 0,014
N 200 200
SATISFACCION DEL Coeficiente de 0,174" 1,000
CLIENTE correlacién
Sig. (bilateral) 0,014
N 200 200

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
INTERPRETACION:

La tabla indica que la capacidad de respuesta tiene una relacion positiva
muy débil (Rho = 0,171) y significativa (P= 0,014 < a = 0.05) con la satisfacciéon
al cliente debido a que p= 0,014 es menor al 0,05 se rechaza la hipétesis nula,
por consiguiente, se acepta la hipotesis alterna, por tanto, se puede afirmar que
existe una relacion significativa, pero muy débil, entre capacidad de respuesta y

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
Hipotesis especifica 4

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

H1: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccién del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Tabla 11

Correlacion entre V1D4 y V2 (Empatia y satisfaccion del cliente)

Correlaciones

ceATn g S "
Rho de ) Coeficiente de 1,000 0,743
Spearman EMPATIA correlacién
Sig. (bilateral) 0,023
N 200 200
SATISFACCION Coeficiente de 0,023 1,000
AL CLIENTE correlacién
Sig. (bilateral) 0,743
N 200 200

INTERPRETACION:

La tabla indica que la empatia tiene una relacién positiva muy débil (Rho
= 0,743) y significativa (P= 0,023 > a = 0.05) con la satisfaccion al cliente debido
a que p= 0,743 es mayor al 0,05 se acepta la hipétesis nula, por consiguiente,
se rechaza la hipotesis, por tanto, se puede afirmar que no existe una relacion

significativa entre la empatia y la satisfaccion de los clientes del Grifo

“Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis general

Ho: La calidad del servicio no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

H1: La calidad del servicio se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Tabla 12

Correlacion entre V1 y V2 (Calidad de servicio y satisfaccion al cliente)

Correlaciones

CALIDAD DEL SATISFACCION

SERVICIO AL CLIENTE
Rho de CALIDAD DEL Coeficiente de 1,000 0,235
Spearman SERVICIO correlacion i
Sig. (bilateral) . 0,001
N 200 200
SATISFACCION AL Coeficiente de 0,235" 1,000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 200 200

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETACION:

La tabla indica que la calidad de servicio tiene una relacion positiva débil
(Rho = 0,235) y significativa (P= 0,001 < a = 0.05) con satisfaccién del cliente
debido a que p= 0,001 es menor al 0,05, por tanto, se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hipétesis alterna, afirmando que la calidad del servicio se relaciona
significativamente, pero en un nivel débil, con la satisfaccion del cliente del Grifo

“Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

ANALISIS DESCRIPTIVO

Descripcion de la Variable Calidad del Servicio

A continuacion, la informacion que se obtuvo es a través de encuestas

realizadas a 200 clientes del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Tabla 13

Frecuencias y porcentaje de la variable calidad de servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
valido En desacuerdo 1 0,5% 0,5 0,5

Ni de acuerdo Ni en 1 0,5% 0,5 1,0
desacuerdo
De acuerdo 31 155% 15,5 16,5
Totalmente de Acuerdo 167 83,5% 83,5 100,0
Total 200 10% 100,0

Fuente: Encuesta de calidad del servicio a los clientes del Grifo “Leonardito”,

provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Figura 3

Frecuencias y porcentajes de la variable calidad del servicio.

CALIDAD DEL SERVICIO

B En desacuerdo

WNi de acuerdo Ni en desacuerdo
M De acuerdo

[ Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta de calidad del servicio a los clientes del Grifo “Leonardito”,

provincia de Chincha, Ica, 2023.

Interpretacion:

En la tabla y figura, se observa que 1 (0,05 %) de clientes se encuentra
en desacuerdo que la calidad de servicio tenga relacion con la satisfacciéon al
cliente. Se observa que 1 (0,05%) de clientes se encuentran indeciso que la
calidad de servicio se relacione con la satisfaccion al cliente. Se observa que 31
(15.50%) de clientes se encuentra de acuerdo que la calidad de servicio si se
relaciona con la satisfaccion al cliente. Mientras que 167 (83.50%) de clientes se
encuentra totalmente de acuerdo que la calidad de servicio se relaciona

satisfaccion al cliente.
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Tabla 14

Frecuencias y porcentajes de la V1D1 (Elementos tangibles)

ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo 12 6,0% 6,0 6,0
Ni en desacuerdo
De acuerdo 71 35,5% 35,5 41,5
Totalmente de Acuerdo 117 58,5% 58,5 100,0
Total 200 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta de Elementos tangibles a los clientes del Grifo “Leonardito”,

provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Figura 4

Frecuencias y porcentajes de la V1D1 (Elementos tangibles)

ELEMENTOS TANGIBLES

BN de acuerdo Ni en desacuerdo
M De acuerdo
W Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta de Elementos tangibles a los clientes del Grifo “Leonardito”,

provincia de Chincha, Ica, 2023.

Interpretacion:

En la tabla y figura, se observa que 12 (6.00%) de clientes se encuentran
ni de acuerdo ni en desacuerdo que los elementos tangibles permiten
satisfaccion al cliente. Mientras que 71 (35.50%) de clientes se encuentra
parcialmente de acuerdo que los elementos tangibles contribuyen en la
satisfaccion al cliente. Ademas, el 117 (58.50%) de clientes sefiala estar
totalmente de acuerdo que los elementos tangibles inciden en la satisfaccion del

cliente.
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Tabla 15

Frecuencias y porcentajes de la V1D2 (Fiabilidad)

FIABILIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 1 0,5% 0,5 0,5
Desacuerdo
En desacuerdo 4 2,0% 2,0 2,5
Ni de acuerdo Ni en 17 8,5% 8,5 11,0
desacuerdo
De acuerdo 73 36,5% 36,5 47,5
Totalmente de Acuerdo 105 52,5% 52,5 100,0
Total 200 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta de Fiabilidad a los clientes del Grifo “Leonardito”, provincia

de Chincha, Ica, 2023.
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Figura 5

Frecuencias y porcentajes de la V1D2 (Fiabilidad).

FIABILIDAD

W Totalmente en Desacuerdo

M En desacuerdo

BN de acuerdo Ni en desacuerdo
M 0e acuerdo

O Totalmente de Acuerdo

Interpretacion:

En la tabla y figura, se observa que 1 (0.05%) de clientes se encuentran
totalmente en desacuerdo que la fiabilidad contribuye a la satisfaccion del cliente,
se observa que el 4 (2.00%) se encuentran en desacuerdo que la fiabilidad
permita la satisfaccion del cliente, el 17 (8.05%) sefiala estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo que la fiabilidad permita la satisfaccion al cliente. Mientras que 73
(36.50%) manifiesta estar parcialmente de acuerdo que la fiabilidad ayuda para
la satisfaccion del cliente. Ademas, el 105 (52.50%) se encuentra totalmente de

acuerdo que la fiabilidad favorece a la satisfaccion del cliente.
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Tabla 16

Frecuencias y porcentajes de la V1D3 (Capacidad de Respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido En desacuerdo 2 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo Ni en 10 50 5,0 6,0
desacuerdo
De acuerdo 89 445 445 50,5
Totalmente de Acuerdo 99 49,5 49,5 100,0
Total 200 100,0
100,0

Fuente: Encuesta de capacidad de respuesta a los clientes del Grifo

“Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Figura 6

CAPACIDAD DE RESPUESTA

W En desacuerdo

Wi de acuerdo Ni en desacuerdo
D acuerdo

[ Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta de capacidad de respuesta a los clientes del Grifo “Leonardito”,

provincia de Chincha, Ica, 2023.
Interpretacion:

En latabla 6 y figura 4, se observa que 2 (1,00 %) de clientes se encuentra
en desacuerdo que la capacidad de respuesta permite la satisfaccion al cliente.
Se observa que 10 (5,00%) sefialan que la capacidad de respuesta ayuda a la
satisfaccion del cliente. Se observa que 89 (44.50%) se encuentra de acuerdo
gue la capacidad de respuesta contribuye a la satisfaccion del cliente. Mientras
que el 99 (49.50 %) se encuentra totalmente de acuerdo que la capacidad de

respuesta permite la satisfaccién del cliente.
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Tabla 17

Frecuencias y porcentajes de la V1D4 (Empatia)

EMPATIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo Ni en 6 3,0 3,0 4,0
desacuerdo
De acuerdo 72 36,0 36,0 40,0
Totalmente de Acuerdo 120 60,0 60,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Figura 7

Frecuencias y porcentajes de la V1D4 (Empatia).

EMPATIA

M En desacuerdo

BN de acuerdo Ni en desacuerdo
M De acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta de Empatia a los clientes del Grifo “Leonardito”, provincia de

Chincha, Ica, 2023.
Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 4, se observa que 2 (1,00 %) encuestados se
encuentran en desacuerdo que la empatia colabora con la satisfaccion del
cliente. Se observa que 6 (3,00%) sefalan que permite la satisfaccion del cliente.
Ademas, 72 (36.00%) manifiestan estar de acuerdo que la empatia contribuye
en la satisfaccion del cliente. Mientras que 120 (60.00%) considera estar

totalmente de acuerdo que la empatia permite la satisfaccion al cliente.
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Descripcién de la Variable Satisfaccion al cliente.

Tabla 18

Frecuencias y porcentajes de la V2 (Satisfaccion del cliente)

SATISFACCION AL CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido Nide acuerdo Ni en 13 6,5 6,5 6,5

desacuerdo
De acuerdo 70 35,0 35,0 41,5
Totalmente de Acuerdo 17 58,5 58,5 100,0
Total 20 100 100,0

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente en beneficio del Grifo “Leonardito”,

provincia de Chincha, Ica, 2023.
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Figura 8

Frecuencias y porcentajes de la V2 (Satisfaccion al cliente).

SATISFACCION AL CLIENTE

B Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
M De acuerdo
M Totalmente de Acuerdo

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente en beneficio de estos en el del Grifo

“Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Interpretacion:

En la tabla y figura, se observa que 13 (6,50%) de clientes no esta ni
acuerdo ni en desacuerdo que la satisfaccion del cliente se deba a la calidad de
servicio. El 70 (35.00%) sefiala estar de acuerdo que la satisfaccion del cliente
se debe a la calidad de servicio. Mientras que 117 (58.50%) manifiesta estar

totalmente de acuerdo la satisfaccion del cliente se debe a la calidad de servicio.
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CAPITULO V. DISCUSION DE RESULTADOS

Se muestra la discusién de resultados para poder determinar la relacion
que existe en la calidad de servicio con la satisfaccion del Grifo “Leonardito”,
provincia de Chincha, Ica, 2023; se busca establecer si existe una relacion
directa y significativa entre ambas variables, esto es en base a la encuesta

realizada a los 200 clientes.

Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

La tabla indica que la calidad de servicio tiene una relacion positiva débil
(Rho = 0,235) y significativa (P= 0,001 < a = 0.05) con satisfaccién del cliente
debido a que p= 0,001 es menor al 0,05, por tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis alterna, afirmando que la calidad del servicio se relaciona
significativamente, pero en un nivel débil, con la satisfaccion del cliente del Grifo

“Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Se resume que, la variable de calidad de servicio indica una relacion muy
fuerte, ya que se encuentra préximo a 1, segun contrastacion de hipétesis de los
indicadores de Rho Spearman, mientras tanto la variable satisfaccion al cliente

se encuentra cerca de 0, considerandose una relacién de nivel muy débil.

Por lo tanto, al rechazar la hipotesis nula por considerar un nivel muy débil,
se referencia a que la calidad del servicio no se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Asimismo, se concluye con el estudio que se acepta la hipétesis alterna, se
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referencia a que la calidad del servicio se relaciona significativamente con la

satisfaccion del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Los resultados expuestos guardan relacién con la investigacion que se
seflala como antecedente en el presente estudio, segun Ziurliza (2020) donde
realiza una investigacion titulada: Relacién entre calidad y satisfaccion del cliente
en el grifo Llochegua, El resultado reporto un coeficiente de Rho de Spearman
de 0.515, lo que indica una relacion directa y positiva y un p valor igual a 0.000
(p<0.05), que expresa que es altamente significativa. Por lo que concluye que, si
existe relacion, es una relacion lineal y positiva se estima que, si calidad de
servicio se incrementa, también se incrementa la satisfaccion del cliente o

viceversa.

Por otro lado, segun las bases teodricas, se refirid segun argumento por
Gronrros (1988, 1994), Modelo de medicion Escuela Nordica, este también
conocido como modelo de la imagen, relaciona la calidad con la imagen
corporativa, se plantea que la calidad percibida por los clientes es la integraciéon
de la calidad técnica (que se da) y la calidad funcional (como se da), y estas se
relacionan con la imagen corporativa. La imagen es un elemento basico para

medir la calidad percibida.

En resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero
también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia
transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion del

servicio.

Por esta razén, se concluye que la calidad de servicio que gestiona la

empresa Leonardito se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
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clientes. Esta relacién se podria mejorar si es que la empresa presta mayor
enfoque de inversion en el desarrollo de las actividades de sus trabajadores, ya
gue en el presente estudio se ha demostrado que los clientes se encuentran con

un grado de satisfaccion considerado frente al servicio brindado de la empresa.

Objetivos Especificos

En cuanto al primer objetivo se buscé determinar la relacion entre la
tangibilidad y satisfaccion del cliente del cliente del grifo Leonardito,
ubicado en la provincia de Chincha, distrito de Grocio Prado, Ica,2023, se
encontro que (6.00%) de clientes se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo
que los elementos tangibles permiten satisfaccion al cliente. Mientras que 71
(35.50%) de clientes se encuentra parcialmente de acuerdo que los elementos

tangibles contribuyen en la satisfaccion al cliente.

Resultado que presenta relacion con la investigacion presentada por
Castafieda (2020), publica su articulo trabajo sobre el plan de mejora de la
calidad del servicio de abastecimiento de combustible basado en la satisfaccion
del cliente, se propuso como objetivo general determinar el nivel de satisfaccién

del cliente respecto a la calidad del servicio de abastecimiento de combustible.

Los resultados mas importantes fueron: segun el cliente, la calidad del
servicio de combustible se encuentra en un nivel promedio del 75%, y segun la
evaluacion interna de la empresa se encuentra en un nivel malo del 54%. En
resumen, las mayores brechas son la rendicion de cuentas y los aspectos

tangibles con un 71% y 72 % respectivamente.

En cuanto al segundo objetivo se busco determinar la relaciéon entre

la fiabilidad del cliente del grifo Leonardito, ubicado en la provincia de
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Chincha, distrito de Grocio Prado, Ica,2023, se encontré que se observa que
el 0.05% de clientes se encuentran totalmente en desacuerdo que la fiabilidad
contribuye a la satisfaccion del cliente, se observa que el 2.00% de encuestados
se encuentran en desacuerdo que la fiabilidad permitala satisfaccion del cliente,
el 8.05% sefala estar ni de acuerdo ni en desacuerdo que la fiabilidad permita la
satisfaccion al cliente. Mientras que el 36.50% manifiesta estar parcialmente de
acuerdo que la fiabilidad ayuda para la satisfaccién del cliente. Ademas, el
52.50% se encuentra totalmente de acuerdo que la fiabilidad favorece a la

satisfaccion del cliente.

El resultado relacionado con el estudio presentado por Rivera (2019)
realiza un estudio denominado calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
los Andes Verdes Ecuador. El propésito de este estudio fue evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa de Greenandes Ecuador
utilizando el modelo tedrico SERVQUAL, el cual como herramienta estadistica
confiable nos permitié identificar diferencias en las percepciones y expectativas
de las empresas. La calidad del servicio de la empresa objeto de estudio y la

insatisfaccion que representa ante los clientes.

En la investigacion es necesario subrayar que las observaciones mas
representativas se encuentran en las dimensiones de confiabilidad, con una
observaciéon promedio de 4,32 sobre el esperado 6,29, es decir tiene una
diferencia muy representativa de -1,97, para lo cual se prepararon las
estrategias. Con el fin de minimizar esta dimensién y obtener clientes satisfechos
en el servicio brindado por Greenandes Ecuador, se realizaron 15 encuestas
adicionales para facilitar la interpretacion de los resultados. Para el analisis de

confiabilidad, los resultados del alfa de Cronbach fueron superiores a 0,8, lo que

87



indica que los items estan correlacionados. Con base en evidencia previa, la
empresa debe trabajar con un enfoque en la atencion al cliente, la calidad y la
cultura de servicio, porque brindar un servicio de calidad permite tener clientes
satisfechos, porque la satisfaccion durante el proceso de servicio antes y durante
el mismo es la clave para una relacion de largo plazo desde el punto de vista del
cliente. En otras palabras, garantizar la satisfaccion continua del cliente y

convertirla en beneficios continuos.

En cuanto al tercer objetivo se buscé determinar la relacién entre la
capacidad de respuesta del cliente del grifo Leonardito, ubicado en la
provincia de Chincha, distrito de Grocio Prado, Ica, 2023, se encontré que se
observa que (1,00 %) de clientes se encuentra en desacuerdo que la capacidad
de respuesta permite la satisfaccion al cliente. Se observa que el 5,00% sefalan
que la capacidad de respuesta ayuda a la satisfaccion del cliente. Se observa
gue (44.50%) se encuentra de acuerdo que la capacidad de respuesta contribuye
a la satisfaccion del cliente. Mientras que el 49.50 % se encuentra totalmente de

acuerdo que la capacidad de respuesta permite la satisfaccion del cliente.

Resultado que guarda relacién con la investigacion presentada por
Pachas y Quintana (2022), realizan una investigacion titulada: Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente Molino Mesias y Flores E.I.R.L Provincia de
Chincha, Ica 2022, el estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Molino Mesias y Flores E.I.R.L
Chincha, Ica 2022, los resultados obtenidos fueron procesados en Excel para la
tabulacion de datos, los cuales fueron transferidos a Excel para tabulacién de

datos, transferidos a SPSS V26 para determinacion.

El estadistico Rho de Spearman demostré que existe una alta correlacion

88



entre la conformidad dimensién y satisfaccidn del cliente, con una correlacién de
r= 0,694, empatia r= 0,673 y confiabilidad moderada r=0,547. En conclusion, se
puede afirmar que cuanto mayor es la calidad del servicio que brinda la empresa,

mayor satisfaccion se logra en el cliente.

En cuanto al cuarto objetivo se buscé determinar la relacion entre la
empatia del cliente del grifo Leonardito, ubicado en la provincia de
Chincha, distrito de Grocio Prado, Ica,2023, se encontré que el 1,00 % de
encuestados se encuentran en desacuerdo que la empatia colabora con la
satisfaccion del cliente. Se observa que el 3,00% sefialan que permite la
satisfaccion del cliente. Ademas, el 36.00% manifiestan estar de acuerdo que la
empatia contribuye en la satisfaccion del cliente. Mientras que el 60.00%
considera estar totalmente de acuerdo que la empatia permite la satisfaccion al

cliente.

Resultado que guarda relacién con la investigacion presentada por
Gbomez (2022), realiza una investigacion titulada: la calidad del servicio es un
factor importante en la gestién de la calidad y el plan de desarrollo en el sector
mezclador de micro y pequefias empresas de la region de Satipo, 2022. La
técnica de investigacion fue encuesta y cuestionario codificado en escala Likert.
El resultado fue que el 66,7% de los clientes que respondieron la encuesta
confirman que la empresa muy rara vez presta atencion a sus clientes, el 77, 8%
confirma que la empresa muy raramente considera las condiciones de salud y
cumplimiento del servicio. El 77, 8 % afirman que muy pocas veces la empresa
considera la rapida atencibn como parte un servicio de calidad y 88,9%
manifiestan que muy pocas veces la empresa ofrece una atenciébn con

cordialidad en la medida que lo permite las mediad de proteccidn.
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Concluyendo que muy pocas veces la empresa cuenta una adecuada
calidad requeridas para atender a sus clientes o consumidores, a veces una

empresa proporciona la calidad que sus clientes esperan y, a veces

Calidad del servicio como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefas, a veces la empresa tiene y proporciona la
calidad esperada por sus clientes y, a veces, la empresa implementa la

prestacion de servicios basada en la calidad para brindar un servicio de calidad.
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CONCLUSIONES
En la investigacion realizada a los clientes del Grifo “Leonardito”, provincia

de Chincha, Ica, 2023, se brindan las siguientes conclusiones:

Existe una relacién significativa débil entre elementos tangibles y
satisfaccion del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.
Estos resultados evidencian que la gestion o administracion del grifo “Leonardito”
no aplica estrategias adecuadas y pertinentes para que los elementos tangibles

eleven el nivel de satisfaccion de los clientes.

No existe una relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccién del
cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023. Por lo tanto, la
gestion o administracion del grifo “Leonardito” requiere implementar procesos de

fidelizacién que conecten con los clientes y eleve su nivel de satisfaccion.

Existe una relacion muy débil, entre capacidad de respuesta y satisfaccion
del cliente del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023, en
consecuencia, se puede concluir que, los colaboradores no aplican estrategias
adecuadas y pertinentes para que la capacidad de respuesta eleve el nivel

relacion de satisfaccion al cliente.

No existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de
los clientes del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023, este resultado
evidencia que los colaboradores se muestran empaticos al momento de brindar

el servicio por lo que los usuarios se encuentran con satisfaccion.

Finalmente, se concluye a través de los resultados que la calidad de
servicio que brinda el grifo Leonardito, provincia de Chincha, Ica, presenta una

relacion pero débil respecto a la satisfaccion del cliente; lo que evidencia que la
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administracion debe poner atencion en cada uno de los indicadores que midieron
esta relacion a fin de mejorar los procesos que permitan elevar el nivel de
atencion al cliente, por ende, su satisfaccion, lo que garantizara una mejor

rentabilidad.
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RECOMENDACIONES
Al término del estudio de investigacion se sefialan las recomendaciones
que permitirdn gestionar de manera eficiente y pertinente la calidad del servicio
y satisfaccion del cliente, con finalidad de crecimiento economico para la

empresa del Grifo “Leonardito”, provincia de Chincha, Ica, 2023.

Se recomienda al gerente general de la empresa, que presente
innovaciones de instalaciones modernas para que brinden una mejor imagen de
la organizacién, permitiendo asi a sus colaboradores facilitar el desempefio de
sus labores, ayudando a que los clientes evalien de manera favorable a la

representacion de la empresa.

Se recomienda capacitar a los empleados en temas de atencién al cliente
para implementar un protocolo de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio, ademas de la capacidad de resolver las quejas o reclamos que
provengan de ellos, para que reciban el servicio correctamente, para que el
cliente visualice la capacidad y el conocimiento profesional de la organizacién en

relacion al servicio.

Se recomienda a la empresa que capaciten a sus colaboradores en

estrategias sobre atencién de clientes en tiempo y soluciones efectivas.

Finalmente, realizar un diagnéstico sobre las necesidades del personal a
fin de determinar capacitaciones que motiven al personal, hacerlos sentir
escuchados, respetados y comprendidos, también ofrecer capacitaciones sobre
empatia, la cual puede ayudar a los empleados a desarrollar sus habilidades en
el rubro de la empresa, conllevando en recibir grandes alcances del desarrollo

de sus actividades del personal.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema general

¢, Cual es la relaciéon entre
la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente del
grifo Leonardito, ubicado
en la provincia de Chincha,
Ica? — 2023

Problemas especificos

¢, Cudl es la relacion entre
la tangibilidad y
satisfaccion del cliente del
cliente del grifo Leonardito,
ubicado en la provincia de
Chincha, Ica, 20237

Obijetivo general

Determinar la relacion
entre la calidad del
servicio y satisfaccion
del cliente del Grifo
“Leonardito”, provincia
de Chincha, Ica, 2023.

Obijetivos especificos

Determinar la relacién
entre la tangibilidad y
satisfaccion del cliente
del cliente del grifo
Leonardito, ubicado en
la provincia de
Chincha, Ica,2023

Hipétesis general

La calidad del
servicio al cliente
se relaciona
significativamente
en la satisfaccion
del cliente del Grifo
“Leonardito”,
provincia de
Chincha, Ica, 2023.

Hipotesis
especificas

El elemento
tangible se
relaciona
significativamente
con la satisfaccion
del cliente del Grifo
Leonardito, ubicado
en la provincia de
Chincha, distrito de
Grocio Prado, Ica,
2023

VD: Satisfaccion
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VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
VI: Calidad del  D1. Elementos tangibles. Enfoque:
servicio D2. Fiabilidad Investigacion
D3. Capacidad de respuesta Enfoque
D4. Empatia cuantitativo
Alcance:
Descriptivo —
correlacional
Tipo: Aplicada
Disefio:

al cliente

Correlacional
Unidad de analisis:
Grifo Leonardito
ubicado en la
provincia de
Chincha, Ica.
Técnica: Encuesta



¢, Cudl es la relacion entre
la fiabilidad del cliente del
grifo Leonardito, ubicado
en la provincia de Chincha,
Ica, 20237

¢, Cudl es la relacion entre
la capacidad de respuesta
del cliente del grifo
Leonardito, ubicado en la
provincia de Chincha, Ica,
2023?

¢ Cudl es la relacion entre
la empatia del cliente del
grifo Leonardito, ubicado
en la provincia de Chincha,
Ica, 20237

Determinar la relaciéon
entre la fiabilidad del
cliente del grifo
Leonardito, ubicado en
la provincia de
Chincha, Ica, 2023.

Determinar la relacion
entre la capacidad de
respuesta del cliente
del grifo Leonardito,
ubicado en la provincia
de Chincha Ica, 2023

Determinar la relacion
entre la empatia del
cliente del grifo
Leonardito, ubicado en
la provincia de
Chincha, Ica, 2023

La fiabilidad se
relaciona
significativamente
con la satisfacciéon
del cliente del Grifo
Leonardito ubicado
en la provincia de
Chincha, Ica,2023

La capacidad de
respuesta se
relaciona
significativamente
con la satisfaccion
del cliente del Grifo
Leonardito ubicado
en la provincia de
Chincha, Ica,2023

La empatia se
relaciona
significativamente
en la satisfaccion
del cliente
Leonardito ubicado
en la provincia de
Chincha, Ica,2023
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION Y VARIABLES

Variable

Definicion

Dimensiones /

Indicadores

item
Escala de Likert (TA, A,N,D,TD)

CALIDAD DEL  Juran (1990) la

SERVICIO

calidad consiste en
aguellas
caracteristicas de
producto que se
basan en las
necesidades del
cliente y que por eso
brindan satisfaccion
del producto.
Calidad consiste en
libertad después de
las deficiencias.

Elementos
tangibles

Capacidad de
respuesta

Expectativas

Totalmente en
desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo ni
desacuerdo: 3
De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo:

5
(Técnica del Modelo
SERVQUAL)
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La infraestructura del Grifo Leonardito es visualmente de su agrado.
En la infraestructura del Grifo Leonardito se observa las
sefalizaciones de seguridad.

La presentacion de los colaboradores, brindan representativamente
imagen de la empresa.

Frente a una necesidad de algun problema, el colaborador cuenta
con la predisposiciéon de brindar ayuda relacionado al servicio de la
empresa

Se observa que los colaboradores atienden al cliente de manera
rapida

Se observa que el trato de los colaboradores con los clientes es de
manera cordial y amable.

Se observa que los colaboradores ayudan a los clientes frente alguna
necesidad.

Se observa que los colaboradores inspiran confianza.

Percibo que los colaboradores se preocupan por cuidar los intereses
de los clientes.

En el grifo Leonardito, tienen horarios de trabajo convenientes para
todos los clientes.



Fiabilidad

Los colaboradores brindan y respetan una atencion individualizada.
Los colaboradores deben de atender las necesidades especificas de
los clientes.

Cuando la empresa del grifo Leonardito, promete hacer algo en cierto
tiempo, realmente lo cumplen.

En la empresa del Grifo Leonardito se percibe que los colaboradores
se esfuerzan por ayudar al cliente que llego al local, bien sea
solucionando el problema o brindando informacién.

El servicio brindado de la empresa del grifo Leonardito es confiable.
El personal de la empresa Leonardito soluciona el problema o brinda
informacién en el tiempo adecuado.

Variable

Definiciéon Dimensiones / Indicadores

item

SATISFACCION
AL CLIENTE

Kotler y Armstrong Satisfaccion al BUENA'Y MALA
(2012) la satisfaccion cliente Mala: 1,2y 3.

es la respuesta de Buena: 4y 5.
saciedad del cliente.

Es un juicio acerca (Técnica de CSAT)
de que un rasgo del

servicio en si mismo

proporciona un nivel

placentero de

recompensa.

Que tan satisfecho(a) te sientes con el servicio del grifo Leonardito.
Que tan probable es que recomiendes el servicio del grifo Leonardito.
Qué posibilidades hay de que vuelvas al grifo Leonardito.

Califica tu satisfaccion respecto a nuestro equipo de la empresa para
resolver problemas

101



ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DEL GRIFO “LEONARDITO” UBICADO EN LA PROVINCIA
DE CHINCHA, ICA, 2023
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

El presente cuestionario tiene propdsito de recoger informacion para el desarrollo de una tesis,
cuya tematica esta enfocada con la calidad de servicio y la relacion que influye con la satisfaccion
del cliente, le agradecemos de antemano la participacion en el presente cuestionario, brindando
la veracidad de sus respuestas, donde podra permitir con los alcances concretos para la
investigacion.

Marque con una X el nimero que corresponda a su respuesta.

Datos de los encuestados:

Sexo

Masculino (1) Femenino (2)

Edad

18-20 (1)
21-25 (2)
26-30 (3)
31-35 (4)
36-40 (5)
41-50 (6)
51-60 (7)

INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION: CALIDAD DEL SERVICIO
Y SATISFACION DEL CLIENTE
Margue con una X solamente un numero de la columna correspondiente a su respuesta.

ITEMS RESPUESTAS
Totalme Ni de Totalm
nte en En acgerdo De ente
CALIDAD DEL SERVICIO desac ni en acue de
desacue

rdo uerdo | desacuer | rdo | acuerd

do 0]
Tangibilidad 1 2 3 4 5
La infraestructura del Grifo Leonardito es
1 visualmente de su agrado.

En la infraestructura del Grifo Leonardito
se observa las sefalizaciones de
2 seguridad.

La presentacion de los colaboradores,
brindan representativamente imagen de la
3 empresa.

Frente a una necesidad de algun
problema, el colaborador cuenta con la
predisposicion de brindar ayuda
4 relacionado al servicio de la empresa

Capacidad de respuesta

Se observa que los colaboradores
5 atienden al cliente de manera rapida.

Se observa que el trato de los
colaboradores con los clientes es de
6 manera cordial y amable.

Se observa que los colaboradores ayudan
7 a los clientes frente alguna necesidad.

102



Se observa que los colaboradores inspiran
confianza.

La empatia

Percibo que los colaboradores se
preocupan por cuidar los intereses de los
clientes.

10

En el grifo Leonardito, tienen horarios de
trabajo convenientes para todos los
clientes.

11

Los colaboradores brindan y respetan una
atencion individualizada.

12

Los colaboradores deben de atender las
necesidades especificas de los clientes.

Fiabilidad

13

Cuando la empresa del grifo Leonardito,
promete hacer algo en cierto tiempo,
realmente lo cumplen

14

En la empresa del Grifo Leonardito se
percibe que los colaboradores se
esfuerzan por ayudar al cliente que llego al
local, bien sea solucionando el problema o
brindando informacion.

15

El servicio brindado de la empresa del
grifo Leonardito es confiable.

16

El personal de la empresa Leonardito
soluciona el problema o brinda informacién
en el tiempo adecuado.

MALA

BUENA

SATISFACCION DEL CLIENTE

17

Que tan satisfecho(a) te sientes con el
servicio del grifo Leonardito

18

Que tan probable es que recomiendes el
servicio del grifo Leonardito

19

Qué posibilidades hay de que vuelvas al
grifo Leonardito

20

Callifica tu satisfaccién respecto a nuestro
equipo de la empresa para resolver
problemas
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ANEXO 5: FORMATO VALIDACION DE JUICIOS EXPERTOS

Primer experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICED DE EXPERTIOS

TABELA 1
‘Yariable 1 - CALIDGD DEL SERVICID
Momibie del InstromesTio L sSorann
ITniren S ErvalLesoste
dainer el InsiromesTio Mdiapiadn de Cero Cuespe (121 | - esis = BODELC SERNWCHE AL
“ariahie 1 Lk Cind S

|Espeoificar = a5 vanabis
dape rokenin o
o= oy oy o

Fobiaoan LChenips ool Lo L sonardilo, peosmno o chencha, Desinio e Groces Prada, ko

Cormeeres b2 (i ko2 oa hems DS re 2CIOnses. yio

ol o T Ml b E S

Eufidanda
Caridad

[~

D1 eangibi bdad L in Frasasiruchora Gl Garifo Lo neline
e visualMEne de Su agrata

I

= ®| Cohewnch
= ® Redmmda

F

En I infesstruciura  de Gl
Leorardin ] observa as
sefmiraciones de segundad

La pressntacitn de los colaboradores 4 4 4
brindan representabvamenis imagen de

o8 Emoress

Frenle a una necescdad de alkpn 4 4 4
problems, el colsborador cuenta con b2
predisposicion de brindar ayuda
red acionado al serco de B empress

02 Fisbibkdad Cuando 2 empresas  del grilo | 4 4 4 4
Leonamin, promei= haosr algo en
cierin fempo. realmenie ko cumplen.

En & empress del Grifo Leonasdiio Se 4 4 4
p=rcbe gue los mmlsboradomes ==
esismrzan por ayudar &l cienie gue
lego al ol bien sea solucionando el
problems o brindandn infonmma dn

El s=rvico hrindado de s empresa diel 4 4 4
grifa Leonardia es confiable.
El personal de b empresa  Leonandiio 4 4 4

soluciocna el problema o benda
mnfomacdn en el Gempo adecsado.

O3 Capacidad de | 5 ofcgarea gQue of ocdaboeadores | 4 4 4 4
respest atsan e all £l S iia e
to ocbserva gue ol wato de ks 4 4 4

colbboradores con los dieetes e de
M @@ ooerdial ¥ amable

e oEbcares Qe los  oolaboeradones 4 4 4
apudlan = ka dignmes Trantd algung
racasidad.
o obGarea  gue |06 Oolabedmaior e 4 4 4
I = e

D La empalis Perdbo gQue ks oolsboradores == | 4 4 4 4
pregcupan por cwdar los nlereses de
os dientes
En el grilc Leonasdio, Senen hormaros 4 4 4
de rabsyo conversenles pama odos ios
chenles.
Lo= colaboradores brindsn y respetan 4 4 4
una stendin ind ridusizads.
Lo= colsboradores deben de atender 4 4 4
Bz recesdages sspeciicas de los
chenies.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICKO DE EXPERTOS

TABLA 2
VARIABLE 2 — SATISFACCIKON DEL CLIENTE
MNombre dal Instrumenio CuesSanano
mofiva da evaluaciin:
Autor ded Insbrumento MODELD CBAT

Variable 2: Saftisiaccion dal cliente
(Especificar =i as variabla
depandierte o
independienta)
Pablacidn: Clientes del Grifo Leonardito, provincia de chincha, Distrito de Grocio Prado, Ica.
= . =
o . cl3 |8 |¢E _
Dimensitn ! Indicadaor ltems = J E Observaciones y/o
; o = recomendaciones
& a
D1 Cliaria Cue tan satisfechola) te sientes con =l | 4 4 4 4
serwicio del grifo Leanardita.
D2 Trabajadoras v | Oue tan probable es gue recomiendes 4 4 4
atencidn al clanbe el servicio del grifo Leonardito.
D3 Rantabilidad Oué posibilidades hay de que vuelsas 4 4 4
al grifo Leonardito.
[ Expectativas Califica tu satisfaccidn respecto a 4 4 4
nuestro equipn de la empresa para
resoleer problermas
Validado por:
Tipo de validador: Imtamo [ x ) Extarna { )
[Docente LISMP]
Apellidos y . .
nombres- Barlanga Vasquez Jaimas MNicoclas
Saxo: Hombre (x ) Mupar | )
Profesidn: Ingensara Industrial
Grado académico Licenciadat | x) Maastro (x ] Doctor [ )

Afos de
experiencia laboral

DeSal1d| ) De 11a 15

]

!

De16aZ20| ) D 21 a mas || x

Solamenie para valdadores axiermos

Organizacidn donde
labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N* talefdénico da

conmtachs

Comeo electrdnico Cormeo instibucional:

de contacto

Medio da Nota: Informacitn reguerda exclusivarmente para seguimiento académico del alumno.
preferencia para

contactario Por teléfono | ) Por commeo elecindmco [ )
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Segundo experto

FORMATO E VALIDGCION DE JUKCED DE EXPERTOS

TaEL & 1

Wariable 1 - CALIDAD DEL SERVICED

Mombre deed | restrosmssnio:
ITEFreD O orval b Cion

L shrarar

Marior ded Irednamasnic:

Adaptarko de Cuno Cusspe (2007 § - s = MODELD SERNCOLIAL

a1

(ELSPECica 5 8BS wana bl
depanrkenis O

BN DEIE N

Lo ol S

Clipsries ched Gimbes (Lsosnaseciiles,. perrvtncia e chinca, (Desirin de Grooio Prasko, Fon

Durreeni S0 ! I redi Cdor

Suficunda

Qlridad

Cahirarici

DS ErddC kNES Ji'0
PECATEE Medaes D S

Dritangibiladed

L ienlrsicat ru oo o Grifor Lo e it
@k visualmana de e agrado

b

L

# | Rawmda

Enla nfraestrucira del Grifo Leonasdio
= obssrve s sefishrscones  de

Sequrecks.

-

-

La pressntsciin de los colsboradores
brndan repres=nizlzamenis imagen de
Iz empr==a

Iy

Frente a una necesadad de algin
problema, & colaborad or cosnta oon &
predisposiodn de bandar aywda
relacionadc &l servicn de o emoress

D2 Fabilidsad

Cuando b empress del grifo Leonardia
promels hEoer algo =n cerlc Empo
realmenie o oomslen.

En ka empresa de Gofo Leorsardiln 5=
percibs gu= o= oolshboradores ==
esfusrran por ayudar al chenis gues ll=ga
al local ben sea sglucionando =
problema o brindando mlormascaiin

El ssrvico brindadc d= a ampre=a del
grfo Leonardin es confiable

El personal de la empress Leonardio
sobociona = meoblema o beinda
nfiomacion &n o tempo sdeousdo.

re=roesin

D3 Caparicdsd -]

S obmsrva gue los oolhboradorss
atied an @l clen o g et ra rapda

52 observa gque el trato de los
colaboradores con los clientes es de

manera cardial y amable.

532 obzerva que los colaboradores
ayudan a bos clientes frente alguna
necesidad.

S2 observa que los colaboradores

inzpiran confianza.

D4 La empatia

Percibo gue los colaboradores se
preccupan por cuidar los intereses de
los dientes.

En el grifo Leonardito, tienen horarios de
trabajo convenientes para todos los
clientes.

Los colaboradores brindan y respetan
una atencidn individualizada.

Los colaboradores deben de atender las
necesidades especificas de s clientes.

Mota: Inserte mas filas
de acuerdo a su
instrumento
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICE: DE EXPERTOS

TABLA 2
WARLABRLE 2 — SATISFACCIKIN DEL CLIEEMTE
Moambre o | restrusmesnlc Lk
ITerires: S s e Cio
Aarior ded | nslrumesnic: RACODEL O AT
wWanaben 2 Satriaocecdn del Cleenke
(ESpE T o B Vo T
beperrlee i 0
Bk ol N
Pt S Clartas S Gl Lo b, prcsdn cia e chirecha, Dimrino & St Prads, o
Drrezrisioam ! lredicasdior Hems E 'E B E b soamwie b2NES YV
E (= 5 :- PECTRE Medae | DS
O Ty e Cuw bn stsiechs|ald 1@ ssnbes con = 4 4 4
sercn del prifo Leorsersis 4
D2 Tratepdores w | Qi mn probaide = gus reccimiendes | 4 F F F
aienaan al de=nt= il SarvEcEn o @rilfor Lissen rd it
D3 Rensabibdad Ok posisel idades hay de oue vosslvas 4 4 4 Fl
=l grifo Leonssding
O Expectativas Califica mu satidaccidn MaEspeaas = 4 4 4
NSNS equis de B ewgessa paia
rialva r problessat
Mota Irserte s Flers
[ - Ta e ol T
resirumentn
Validado gor:
Tipa de walidador: Irbarmo | = ) Extaares | )
[Docante LISBMP]
itk e Ponos Ponce Barbara lsabel
rmsormibres:
Seaxo: Hombre | ] Mupas {x )
Profesidn: Audimmani stradora
Grado acaddm oo L icesnciada! | ) Maastno [ | ] Dhoecbor | = )
Avos de P . N N P
experiancis Laboral DeSa1d( ] Da 11 a 15 ( ] Dher 16 @ 20 (¢} D 21 a mas || )
Solamanla para valdadoness aslsrmos
Organizacidn donde
labora:
Cargo actual:
Area de
aespacializacidn
N talafdnico de
comtacto
Cormeo electromnico Conned nstibwcional:
dia contacto
Medio dea HMota- Infonmacian regeerida axclusivamenbe para saquimiano acadédmeco del alumno.
preferancia para
carrbasetar] o Por taléfono ( i Por comaa elacirdmico ( i
Finma Walidador F_r.i:heﬂn
! Los vallidadaores imtermos, docentes de otras universidades de prestigio o neesei =, deben p r el prasder s s ErmEco

de Macstro o Doctar; para los profesionales especalizadas w ks Smpresarios con experiencia en of tema de inwestigacian del
alumno, s= podrd considerar a profesionales con la licenciatura cormespondiente.
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ANEXO 6: EVIDENCIA DE TRABAJO DE CAMPO (ENCUESTAS)
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