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e RESUMEN

La presente investigacion plantea investigar la calidad del producto y satisfaccion
de los clientes en la empresa Korea Motos de la ciudad del Chiclayo, 2022, cuyo
objetivo general es determinar la relacion entre la calidad del producto y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Korea Motos S.R.L. Para lo cual se ha
realizado el estudio de una poblacion de 150 clientes con una muestra de 120
encuestados, para el procesamiento de datos se ha utilizado un nivel de confianza
del 95% con un error de estimacion de 5%, partimos desde el planteamiento de la
hipotesis: La empresa Korea Motos S.R.L ha logrado satisfacer las expectativas de
sus clientes, logrando crear lealtad hacia la empresa. Para comprobarlo se aplicado
una encuesta, logrando identificar que el 68.33% se encuentran satisfechos con el
vehiculo adquirido, y con el servicio de la empresa Korea Motos; sin embargo, el
15.83% indica que esta en desacuerdo y el 10% totalmente en desacuerdo, por lo
gue se puede ver una insatisfaccion del 25.83% de clientes hacia la empresa, lo
gue mas en evidente en que la infraestructura genera confianza en el cliente al
momento de adquirir un vehiculo, el 44.17 % esta totalmente de acuerdo y el
43.33% esta de acuerdo, haciendo un total de 87.5%. De esto poder concluir que
la mayoria de los clientes afirma que sienten confianza en comprar en la empresa,

por su infraestructura.

Palabras clave: Calidad de producto, satisfaccion del cliente, empatia.
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e ABSTRACT
This research aims to investigate the quality of the product and customer
satisfaction in the Korea Motos company in the city of Chiclayo, 2022, whose
general objective is to determine the relationship between product quality and
customer satisfaction in the Korea Motos company. S.R.L. For which the study of a
population of 150 clients has been carried out with a sample of 120 respondents,
for data processing a confidence level of 95% has been used with an estimation
error of 5%, we start from the approach of the hypothesis: The company Korea
Motos S.R.L has managed to satisfy the expectations of its customers, managing to
create loyalty towards the company. To verify this, a survey was applied, identifying
that 68.33% are satisfied with the vehicle purchased, and with the service of the
Korea Motos company; However, 15.83% indicate that they disagree and 10%
totally disagree, so we can see a dissatisfaction of 25.83% of customers towards
the company, which is most evident in that the infrastructure generates trust in the
customer. When purchasing a vehicle, 44.17% totally agree and 43.33% agree,
making a total of 87.5%. From this we can conclude that the majority of customers

affirm that they feel confident in buying from the company, due to its infrastructure.

Keywords: Product quality, customer satisfaction, empathy.
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En el mundo actual las empresas vienen desarrollando diferentes tipos de
estrategias para satisfacer de la mayor manera a sus clientes porque saben que el
verdadero existir de una empresa es el cliente.

Como afirmaba Bill George, CEO, presidente del consejo de Administracion de
Medtronic, “La unica forma que una empresa tenga éxito es satisfaciendo las
necesidades de sus clientes. Cuanto mejor sea el servicio que ofrezcan una
empresa, mayor serd el servicio que ofrezcan una empresa, mayor sera su
probabilidad de supervivencia y crecimiento”.

La empresa Korea Motos reconoce que sus clientes son lo mas importante, y
con el objetivo de servirles cada dia mejor a satisfacer sus necesidades de
transporte, les ofrece vehiculos automotores de alta calidad, econdmicos,
duraderos y con garantia. Estas caracteristicas seran fundamentales para que los
clientes reciban mas de lo que esperan, como un valor agregado y en consecuencia
obtener asi un crecimiento constante de la organizacién empresarial, es por ello
gue, para analizar la satisfaccion, estudiaremos a los que consumen nuestros
productos que adquirieron su vehiculo en la empresa, para ser consultados
mediante, encuesta de satisfaccion y CLI (customer lovalty index).

La investigacion comercial, es una herramienta esencial para comprender las
necesidades que tienen los clientes. con la recopilacion de las opiniones de los
clientes permite tomar mejores decisiones que acierten para mejorar la perspectiva
de nuestros clientes y mejorar la satisfacciéon del usuario, para lograr esta
investigacion una de herramientas fundamentales son las encuestas de opinidn
las cuales mantienen un flujo de informacion dinAmico que nos ayuda a organizar
los procesos de toma de decisiones, y en este contexto en el que nos encontramos
con las nuevas tecnologias, que han marcado ya un hecho imprescindible en
nuestras vidas, nos serd mas factible realizar la encuestas, mediante formulario
online.

El objetivo que buscamos y esperamos alcanzar en esta investigacion, es
determinar la relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion de los clientes

en la empresa Korea Motos S.RL.

1.1. Realidad problemética.
Hace algunos afios hemos sido testigos del gran crecimiento vehiculares en las

diferentes ciudades el Peru y del mundo, de diferentes categorias, como autos,
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camiones, motos, etc. El mundo automotor sigue en incremento, anteriormente las
empresas que comercializaban vehiculos menores, solo se preocupaban por
abastecer el mercado, ya que la demanda supera a la oferta, pero hoy en dia, la
competencia ha aumentado, y las empresas ya no solo se preocupan en satisfacer
la demanda, si no de satisfacer al cliente con el producto y de darle una buena

atencion para poder fidelizarlo.

La organizacidbn empresarial Korea Motos S.R.L, dedicada a la venta de
vehiculos menores como, cuatrimotos, cargueras, motos lineales y bici motos, se
ha visto en la necesidad de hacer un analisis a profundidad de los componentes
gue repercuten en la satisfaccion del usuario, para poder brindarles productos de
calidad.

La empresa Korea Motos S.R.L. nace del emprendimiento de los hermanos
Galvez en “Tacorita”. En el primer mes del ano 2003 se arrienda un local en la
Avenida Augusto B. Leguia con el nombre de Moto Repuestos Galvez, en la cual
se ofrecia la compra y venta de repuestos de segunda de vehiculos automotores
menores (mototaxis y motocicletas). La empresa Korea Motos actualmente posee
un prestigio en el ambito nacional dedicada a comercializar motos lineales, motos
cargueras y cuatrimotos, asi mismo brinda servicio de venta de repuestos para todo

tipo de motos de 2 y 3 ruedas.

Con el nacimiento de la sociedad empresarial Korea Motos S.R.L nos trazamos
la visibn de ser una empresa lider y contar personas altamente capacitadas,
colaborativas y comprometidas con los objetivos de la empresa, descubrir cada dia
productos y servicios que satisfagan las exigencias del cliente, y permitan conseguir
nuevos mercados a nivel nacional, a si mismo nuestra mision consiste en satisfacer
las necesidades de nuestros clientes ,brindandoles vehiculos y repuestos de
altisima calidad, fabricadas con la mejor tecnologia del mercado, explicando a
nuestros clientes que ellos son la razén de la presencia de nuestra empresa. Es asi
gue podemos ver en los siguientes graficos como la empresa cuenta con un

organigrama bien estructurado.

Figura 1: Corporacion Géalvez (Organigrama)
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CORPORACION
GALVEZ

GERENCIA
CORPORATIVA

ASESOR DE
IMPORTACIONES

UNIDAD ESTRATEGICA UNIDAD ESTRATEGICA UNIDAD ESTRATEGICA

DE NEGOCIOS DE NEGOCIOS DE NEGOCIOS
KOREA MOTOS GALVEZ MOTORS HBS COLLEGUE
| pLANTADE IS, SERVICIOS
ENSAMBLAIE yraedie EDUCATIVOS

| VENTA DE VEHICULOS
MENORES

Figura 2: Unidad estratégica de la organizacion empresarial de Korea Motos

UNIDAD ESTRATEGICA
DE NEGOCIOS

KOREA MOTOS

ADMINISTRACION

AREA DE TRAMITE

CONTABILIDAD AREA COMERCIAL AREA DE COMPRAS DOCUMENTARIO

— ASESORES DE VENTAS

— LIMPIEZA

Frente a ello los socios de la empresa para cumplir con la visién y mision trazo
objetivos comerciales en convertirse en la empresa lider en la importacion de venta

de motocicletas con propia marca a nivel nacional e internacional, priorizando los
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volimenes de venta con propia marca, maximizando sus ventas. Este hecho

desencadend bastantes problemas:

v El crecimiento de la empresa fue rapido, los conllevo, a comprar un bien
inmueble para el funcionamiento de la planta de ensamblaje, diversificar sus
giros de negocios con diferentes rubros, como por ejemplo la empresa
Galvez Motors dedicada a la venta de repuestos, Korekar Motors dedicado
a la venta de autos, camionetas, combis, camiones y se apertura una
sucursal en la Capital de Lima.

v El auge econémico que vivia en ese momento la empresa, llevo también a
participar en contiendas politicas a su gerente general, como candidato a la
alcaldia del Distrito de José Leonardo Ortiz por un movimiento politico
distrital “Esperanza Leonardina” creado y financiado por decisiéon de los

asociados cuyos costos fue asumido por Korea Motos S.R.L.

v El crecimiento rapido llevé a los accionistas a invertir en inmuebles y al
mismo tiempo en construcciones.

v Los accionistas al tener crecimiento econémico y facilidades de las entidades
financieras fueron adquiriendo créditos los cuales fueron destinados para
otros giros de negocio a cubrir gastos, y se descuidd en invertir en la

actividad principal, que es la venta de motos.

Como consecuencia de los cuatro problemas anteriores, la empresa Korea
Motos entro en una crisis econdmica integral, el cual repercutié en la disminucion
de las ventas, desvalorizacion de los bienes inmuebles, falta de stock de
mercaderia, exceso de personal, renuncia de personal, multas por parte de las
entidades del estado, procesos judiciales por deudas por parte de las entidades
bancarias. Todo esto afecta el funcionamiento y avance de la empresa Korea

Motos.

En la actualidad la empresa Korea Motos ha superado esta crisis, gracias a un
plan estratégico, lo cual consistig, en trabajar con diversidad marcas, comprando
mercaderia desde la ciudad de Lima y no importando nuestra propia marca, es asi,
gue también los proveedores empezaron a dar crédito, es por ello, que la empresa

salié de su crisis econémica.
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Otro factor fundamental para poder salir fue, la venta de dos propiedades
pertenecientes a la empresa valorizadas en mas de un millén de ddlares, este

dinero sirvié para amortizar los créditos hipotecarios a las entidades financieras.

La empresa Korea Motos, actualmente no dispone personal que se encuentre

capacitado para el area la atencion de reclamos de sus clientes.

Cabe recalcar que cada vez los clientes elevan mas sus expectativas respecto a
las empresas incrementando sus exigencias sobre el resultado del servicio o
producto que ofrecen, es por ello, si la empresa ofrece su producto con ciertas
caracteristicas y no las cumple, genera insatisfaccibn. Las consecuencias
procedentes de la insatisfaccion son muy perjudiciales, como que es muy probable
gue un consumidor insatisfecho abandone a la empresa, y decida ir a comprar a la

competencia.

En el afio actual, Korea Motos S.R.L, est4 enfocada en mejorar la atencion a sus
clientes, por ello que en el presente trabajo de investigacion vamos a calcular la
satisfaccion del cliente, y este sera el eje de partida para medir los factores que
influye en los clientes que deciden volver a empresa a comprar, y recomendar el

producto.

Para los negocios modernos, la satisfaccion del cliente es un desafio importante.
Un estudio reciente encontré que el 50% de los usuarios abandonan una empresa
después de una mala experiencia y el 80% abandonaron después de dos malas

experiencias.

Los elementos que causan satisfaccion al cliente son muchos, algunos
relacionados con el servicio de atencion y de entrega, otros con el producto, no
obstante, cabe recalcar que aquellas relacionadas con el producto tienen que ver
también con el servicio. Por esta razon es importante tener un método para medir
los indicadores de satisfaccion del cliente, la insatisfaccion del usuario puede
conllevar a tener clientes que abandonan la marca, clientes enojados, clientes

disgustados, clientes no contentos, etc.

Korea Motos S.R.L mantiene simpre el interés por disminuir los reclamos e

insatisfacciones de sus clientes ha venido implementado diversos mecanismos
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para atender a sus reclamos, y se ha dado solucion, pero la insatisfaccién siempre

ha estado presente por mas que se ha intentado disminuir.

1.2. Antecedentes de estudio.

Nivel Internacional

Diaz, (2017) en su investigacion titulada “la calidad de servicios como ventaja
competitiva”, manifiesta que la calidad del servicio es un elemento diferenciador
gue puede ayudar a una organizacién a destacarse de la competencia. Al ofrecer
un servicio superior, esta puede captar la atencion de los usuarios y ganar su
lealtad. La finalidad es estudiar la relacion entre la calidad del servicio y ventaja
competitiva entre empresas de gran magnitud; el trabajo de investigacion es de tipo
descriptivo, cuya muestra fueron las teorias sobre la calidad del servicio, llegando
a la deduccion que cuando se crea un producto, es de suma prioridad direccionar
el producto al grupo de clientes a quien dirige el servicio ademas, sefalar las
necesidades de los consumidores son el cimiento para dirigir con éxito una empresa
tenido en cuenta que los consumidores son a base fundamental de la organizacion

empresarial.

Alpizar, (2015) en su tesis titulada “estudio de mercado para determinar el nivel
de satisfaccion del cliente en Estelaris mueblerias, 2015 de México publicada en la
universidad Autbnoma del estado de México”, tuvo como objetivo “medir el nivel de
satisfaccion cuantitativa y como conclusiones arrojé que el 93% esté satisfecho con
la calidad del servicio, los precios y las garantias. El 9% del restante estan
insatisfechos con el servicio. Los clientes también mencionaron que la amplia gama
de productos de Estelaris muebles es una ventaja que la diferencia de la
competencia. El 85% estan dispuesto a seguir comprando en Estelaris muebles,

mientras el 81% no considera la competencia.

Pifia, (2018) segun articulo de investigacion para la revista de la Universidad
Centro Occidental Alvarado, en Venezuela, de titulo “Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento”
en el trata sobre valorar la impresion de la calidad de servicio en la satisfaccion de
la clientela, haciendo uso del modelo SERVQUAL que examina la calidad de un
servicio, el indice ACSI que determina satisfaccion de la clientela y el modelo KANO
gue diagnostica diferentes caracteristicas que necesita un servicio. Los resultados
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principales del estudio mostraron que la calidad del servicio esta directamente
relacionada con la satisfaccion del cliente. Los indicadores especificos que se
analizaron, como la aglomeracion con la clientela, el servicio virtual y los regalos,
se correlacionaron positivamente con la satisfaccién del cliente. Los datos del
estudio mostraron que la empresa tiene una buena reputaciéon con respecto a la
calidad de su servicio. Esto se refleja en la satisfaccion de sus consumidores, lo
gue permite a los gerentes centrarse en mejorar el servicio. Cuando se trata de
desarrollar estrategias para satisfacer a los clientes, el servicio es una herramienta

importante que ayuda a mejorar la relacion empresa-cliente.

Orta, (2013) sostiene que la calidad del servicio es subjetiva y la define el cliente,
ya que es quien lo experimenta desde el momento en que acude hasta que finaliza.
El cliente pagara por el servicio que distingue, realizando comparacion entre el
precio y la calidad. Por lo tanto, el cliente pagara mas por un servicio de calidad
Optima, pero no pagara lo mismo por un servicio de calidad pésima. En resumen,
el cliente estard dispuesto a cancelar un mayor precio si un servicio es eficiente;
pero pagara menos si el servicio que percibe obtener no lo satisface, a esto

podemos entenderlo como un equilibrio entre calidad y precio.

Pastrana, (2012) afirma que un cliente satisfecho es aquel que esta contento y
satisfecho con los productos o servicios que recibe, dando a entender que cumplen
con sus expectativas, pero hay que tener presente que la satisfaccién es
momentanea, por esta razén es que las preferencias y gustos son volatiles en el
tiempo; por ello que las empresas deben satisfacer las necesidades del clientes de
manera constante para permanecer en el mercado tan competitivo, ademas es
importante manifestar que un cliente insatisfecho abandonara la empresa

inmediatamente disminuyendo en gran medida los clientes.
Nivel Nacional

Gestion, (2019) segun JL Consultores, el 71% de personas que compraron en
una empresa no regresa una segunda vez donde vivieron una mala experiencia con
un producto o servicio adquirido. El 36% de usuarios manifestdé su malestar en las
redes sociales. La calidad del servicio es un factor determinante para que las

personas sigan comprando en una empresa las marcas de su preferencia. Un
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servicio excelente puede generar satisfaccion y lealtad en los clientes, lo que puede
llevar a que recomienden la marca a otros. Los habitantes de la ciudad de Lima
estan convencidos que un servicio de calidad si interviene en un 60% en decidir si
comprar 0 no un producto, ademas hay que tener en cuenta que los clientes no
siempre realizan sus compras solos y es por ello que las empresas no solamente
deben destinar dinero a publicidad, si no también en capacitar a sus trabajadores

en temas de atencion al cliente”.

Vela at al., (2014) en su investigacion “Influencia de la calidad del servicio al
cliente en el nivel de ventas de las cadenas Claro Tottus — Mall, de la ciudad de
Trujillo 2014”, cuyo objetivo general fue ejercer la incidencia que tiene la calidad del
servicio en las ventas. Segun la encuesta aplicada, los clientes en su gran mayoria
(52.65) piensa que el servicio de la empresa es confiable. Este resultado indica que
la calidad del servicio es un factor relevante para las ventas, por esto las
organizaciones empresariales que brindan un servicio de alta calidad tienen mas

probabilidades de aumentar sus ventas.

Ramirez, (2020) afirma que las organizaciones necesitan conocer la calidad del
servicio que ofrecen. Es asi que para lograr un servicio que satisfaga a sus clientes
deben mejorar la fidelidad del cliente, ya que un cliente satisfecho y contento, es un
cliente recurrente. Una organizacion competitiva debe centrarse en satisfacer a sus
clientes, debido a que es un factor clave para la lealtad hacia la empresa, a mayor
lealtad de clientes, mayores ganancias para la empresa. Se ha confirmado también
gue la calidad es directamente proporcional con la satisfacciéon y la lealtad de los
clientes, al mismo tiempo es importante mencionar que la lealtad de compromiso
manifiesta la intencién del cliente para volver a comprar en la empresa. Tomando
en cuenta esto podemos afirmar que la lealtad en las empresas se ha atribuido en
funcion a la satisfaccion del cliente.

Nivel Local

Ventura, (2016) en su tesis titulada “Influencias entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa Saga Falabella. Chiclayo, 2016”, determina
cuanto influye un servicio de calidad en la satisfaccion del cliente, llegando a la
conclusién que la calidad de servicio en Saga Falabella Chiclayo tiene una relacion

directa y significativa con la satisfaccion del cliente. Es asi que podemos decir, que
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los clientes estan satisfechos con el servicio que brinda la tienda, especialmente en
términos de atencion al cliente, la disponibilidad de los empleados y las facilidades
de pago. Sin embargo, los clientes estan insatisfechos con los precios y la rapidez
del servicio. En conclusion, la calidad del servicio tiene una relacién directa con la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, la tienda podria aumentar la satisfaccion del

cliente al disminuir los precios y ofrecer un servicio mas rapido.

Cayotopa y Flores, (2017) en su estudio titulado “Modelo de CRM para aumentar
la satisfaccion del cliente en la Municipalidad distrital de Reque”, cuyo objetivo
principal es formular un software CRM para aumentar la satisfaccion del cliente.
Este trabajo de investigacion es de tipo descriptiva — propositiva, narrando la
realidad de los hechos y se propone varias soluciones a los problemas y dificultades
gue atraviesa. La muestra fue de 46 clientes y 56 trabajadores. Se us6 el método
inductivo basado en casos concretos y particulares. El estudio de opinidon encontré
que el 45.7% de los encuestados estaban muy descontentos por no encontrar una
informacion clara y concreta por parte de los servidores de la municipalidad. Como
resultado propuso la adquisicion de software Sugar CRM, que es gratuito para

instalar.

Rimarachin, (2015) en su investigacién “Evaluacion de calidad de servicio de
relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de Viajes Consorcio Turistico
Sipan Tours SAC, Chiclayo” Siendo su objetivo principal calificar la calidad de
servicio en la relacion a la satisfaccion del cliente. El estudio fue realizado en tipo
analitico correlacional, con lo cual permite determinar la relacion entre satisfaccion
y autopercepcion. En el estudio la muestra fue de 64 clientes de la empresa
Consorcio Turistico Sipan SAC., revel6 que de los clientes el 78% estan de acuerdo
en que la agencia brinda un servicio libre de errores. Eso significa que un gran
porcentaje de clientes percibe que la agencia ofrece un servicio de calidad, sin
errores ni retrasos. La puntualidad es un factor que mas importancia lo dan los
clientes a una agencia de viajes. Cuando los clientes llegan a la agencia, esperan
ser atendidos de inmediato y que su viaje salga a tiempo. Si la agencia no es
puntual, los clientes pueden sentirse decepcionados y percibir que estan pagando
una cantidad alta por un servicio de baja calidad. En conclusién, la empresa Sipan

SAC, brinda un servicio de calidad a la mayoria de sus clientes.
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Chavez y Tocto, (2022) en su investigacion realizada con el titulo el Programa
de fidelizacion para conseguir la lealtad de clientes en la empresa Honda lker de la
ciudad de Rioja, 2021, objetivo general de la presente investigacion consistio en
determinar si el programa de fidelizacién conseguird la lealtad de los clientes en la
empresa Honda lker de la ciudad de Rioja, 2021. Es por ello que la empresa
implementd un programa de fidelizacién. Antes de ponerlo en marcha, realizaron
un estudio para medir los efectos esperados. Después de aplicar el programa,
realizaron otro estudio para verificar si los efectos esperados se habian producido.
Los estudios demostraron que los programas de fidelizacién suelen ocasionar un
efecto efectivo sobre las inversiones de las empresas. Sin embargo, este efecto no
es inmediato, sino que se presenta después de un tiempo estimado. En el caso de
Honda Iker, el programa de fidelizacién tuvo un efecto positivo, ya que aumento la
cantidad de clientes, en su tesis realizada el nivel anterior al programa de
fidelizacion era 13.8% en el nivel menor, 61.3% en el nivel medio y 25% en nivel
alto, acorde a la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion empresarial

Honda lker.

Rodriguez at al., (2021) en su investigacion “La calidad del producto y la
satisfaccion de los clientes - importaciones Chiclayo motos S.A.C. — 2020”, se
identificd que los usuarios percibian a la calidad del producto como buena por un
55% de clientes, mientras que el 45% la considera regular. Por otro lado, un 72%
de clientes considera la atencion de la empresa como regular, y un 28% que la
considera buena. La relacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del
cliente es significativa, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.821. Esto
nos da entender que existe una fuerte correlacién entre las dos variables, quiere
decir, que la calidad del producto tiene un impacto directo en la satisfaccién del

cliente.

1.3. Teorias relacionadas al tema.
Para comprender a fondo lo que implica una atencién y poder llevar a cabo tal
proceso dentro de una empresa, es importante definir aspectos generales, para lo

cual detallamos los conceptos a continuacion:

Servicio
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Segun Lamb et al., (2002) "Los servicios son actividades que se realizan para
beneficiar a las personas u objetos. No se pueden tocar ni poseer, pero se pueden

comparar o vender".

Philip et al., (2004), conceptualiza de la siguiente manera un servicio: "Un servicio
se da a cambio de una contraprestacion, pero que no tiene una forma fisica tangible
Puede ser presentado por una persona, empresa o una institucion, y puede estar

relacionado o no con un producto fisico”.
Atencion al cliente

Inches, (2013) considera al servicio al usuario como “Todas actividades de una
empresas que realacionan a sus clientes”, en esta definicién se enfatiza que el
servicio al cliente es un conjunto de acciones que una empresa realiza para
interactuar con sus clientes, estas acciones pueden ser tanto primarias, como la
venta de productos o servicios, como secundarias, como la resolucién de
problemas o a atencién al cliente, el objetivo del servicio al cliente es optimizar la

satisfaccion del cliente y generar una relacion duradera”.

Segun, Chiavenato, (2017) sefiala que la atencién al usuario es la union de
estrategias que las empresas utilizan para mejorar su Servicio y superar a sus
competidores, estas estrategias se centran en comprender las escaseces de los
usuarios y mejorar sus expectativas, el estudio de atencion al usuario es primordial

para lograr el éxito de cualquier compaiiia.
Importancia

Definicion, (2008) El término etimolégico de im
portancia, proviene de la palabra procedente del latin, el prefijo in-, que quiere decir
“hacia dentro”; el verbo portare, que se traduce como ‘“llevar”; y el sufijo —ia, que
quiere decir “cualidad”. El término importancia admite sefalar a algo o alguien
relevante o destacado, por ejemplo: “El grupo necesita reforzarse con jugadores de

LT3

alto nivel para poder ganar un titulo”, “La victima soport6 una herida grave en su

” “

cabellera”, “Una importante y generosa donacion permitira que el comedor continue

sirviendo a la comunidad sin problemas durante los proximos meses”.

Definicién de calidad
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Carvajal, (2016) alude que la norma ISO 8402 define la calidad como el conjunto
de caracteristicas de un producto o servicio que lo hacen capaz de complacer las

necesidades de los clientes, sean estas explicitas o implicitas.
Calidad de servicio

Parasuraman, (1988) definié que la calidad del servicio es una percepcion del
cliente sobre una empresa determinada con otras empresas haciendo una
comparacion de los servicios que ofrecen. Evidencio que, si las expectativas son
mayores al rendimiento, la calidad percibida es menor a la satisfactoria, se genera
insatisfaccion en el cliente. La calidad del producto aparte de las caracteristicas

intrinsecas, también depende de las experiencias del cliente al recibirlo.

Taylor, (1992) la calidad del servicio no se puede establecer de manera parecida
para todas las empresas de servicios o productos ya que se expone en diferentes
circunstancias y de diferentes escalas de calidad de servicio, es mas complicado
de medir y evaluar ya que los consumidores no solo miran el resultado final si no
también incluyen el proceso de seleccion, desde el primer contacto, esto se puede
observar de acuerdo a la rapidez en la atencion, la percepcion del usuario se
establece una conexién cuando ya toma la confianza en la atencion y puede
experimentar, la cortesia y la seguridad en el ambiente que ofrece el producto,
ademas también implica los elementos verbales como los gestos y los signos de
atencion del publico, ya que a medida que pasa el tiempo los consumidores se
vuelven mas exigentes deseando tener siempre la mejor experiencia de compra
para poder valorar el establecimiento y volverse Unicamente consumidor del

servicio atendido.
Calidad De Producto

Tecnomesura Centro Tecnoldgico, (2011) define la calidad de un producto es
una opinién del cliente sobre dicho producto. La satisfaccion que el usuario siente
al adquirir el producto basado en sus necesidades y experiencias, la calidad de un

producto es subjetiva y puede variar de un cliente a otro.

Mott, (2018) la calidad de un producto, es la capacidad de satisfacer las
necesidades de un cliente, esta capacidad se mide en funcién de la conformidad

del producto con las expectativas del cliente, de la satisfaccidén con el producto, lo
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cual dependera si es malo o bueno para el cliente. Esta comprometido poder llegar
a los deseos segun un estilo de vida y adaptarse al producto en roles del cliente
segun sus preferencias. Asimismo, se decide la calidad del producto, dependiendo

del veredicto del consumidor.
Necesidades

Vizcaino, (2018) manifiesta que, para ofrecer una extraordinaria atencion al
consumidor, debemos comprender las penurias y exigencias de todo el publico
consumidor. Existen cuatro necesidades que estan relacionadas directamente con

la atencion:

e Necesidad de ser comprometido: El usuario es la maxima prioridad, y por
eso busca sentirse valorado y atendido.

e Necesidad de ser bien recibido: Un trato amable y servicial es fundamental
para causar una buena impresion en el cliente desde el primer momento.

e Necesidad de sentirse importante: Las organizaciones que quieren fidelizar
a sus clientes deben hacer que se sientan apreciados y valorados.

e Necesidad de comodidad: Hoy en dia los grupos empresariales deberian
tomar mas atencion en la comodidad de sus clientes, ya que estos buscan
un entorno agradable, seguro y acogedor, en otras palabras, quieren

disfrutar de una experiencia placentera al realizar sus compras.
Calidad del producto percibida por el cliente

Zeithaml, (1985) indica que “Los consumidores pueden tener problemas para
valorar la calidad”, la calidad de un bien no solo se basa en los resultados
conseguidos, sino también en el proceso de entrega del servicio, por otro lado,
percepcion del cliente sobre la calidad es influenciada por su satisfacciéon con el
servicio recibido”. Puntualizado, la calidad de un bien como una comparacioén entre
lo que espera recibir, y lo que realmente recibe. Esta conceptualizacion de calidad
esta fundamentada en el “paradigma de la disconformidad” esta ha sido utilizada
por los expertos en el area de calidad como en area de satisfaccion, ocasionado
confusiones en la conceptualizacién y aplicacion de la definicion de la calidad y

satisfaccion.

Modelo conceptual de calidad de producto
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Seto, (2004) Conceptualiza “la calidad del producto en base al paradigma de la
disconformidad, el cual define la calidad de producto como la diferencia entre el
grado del producto esperado y la expectativa del cliente sobre lo que ha recibido”.La
definicion de calidad planteada por Zeithaml, Parasuraman y Berry indica que, “los
usuarios estan satisfechos con un producto cuando lo que esperan recibir coincide

con lo que perciben que reciben”.

Figura 3: Modelo de Parasumaram, Zeithaml y Berr

Servicio
percibibo
Flabilidad | | Calidad del servicio
Seguridad - percibida
Tangibilidad
Servicio
esperado

Comunicacion bon | | Nesecidades| | Experiencia | |comunicacié
boca-oido personales pasada n extee4rna

Fuente: Seto6 (2004)
Dimensiones de la calidad del producto

Parasuraman, (1988) “Para algunos autores el concepto de calidad del producto
dentro de los servicios debe ser tratada y conceptualizada de forma distinta a los
bienes tangibles. Ya que la calidad en los productos puede medirse objetivamente
con indicadores tales como la duracion o niumero de defectos, la calidad en los
productos es algo fugaz que puede ser dificil de medir, por lo cual subraya que la
impresion es lo que mas se ajusta al analisis. Las percepciones son la idea que

tiene el cliente sobre el producto recibido.

Satisfaccion del cliente
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La satisfaccién del cliente es la etapa en el que las necesidades, deseos y
expectativas del cliente han sido cubiertas, ademas la satisfaccion del cliente puede
ser expresada como una ecuacion que se representa: Satisfaccion del Cliente =

Calidad del producto + Calidad del servicio.

Kotler, (2013), define la satisfacciéon del cliente como “el grado en que un cliente
se siente bien con un producto o servicio, se basa en si el producto o servicio
cumple o supera las expectativas del cliente”, en la actualidad, lograr la plena
satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
mente de los clientes y, por ende, en el mercado objetivo. Por ello, se debe

mantener satisfecho a cada cliente.

Por ese motivo, viendo todas las definiciones de los autores mencionados
anteriormente, es importante que los mercadblogos, como las personas que
trabajan en un grupo empresarial, entiendan cuales son los consecuencias
positivas de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, coOmo se generan las expectativas y en qué consiste el rendimiento
percibido, para que de esta manera, estén mejor capacitadas para contribuir con

todas las tareas que dirigen a lograr la satisfaccion del usuario.
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Segun Kotler, (2013) la satisfaccién del consumidor se encuentra conformado

por 3 dimensiones:

El rendimiento Percibido: Se entiende al desempeiio (en cuanto a la entrega del
valor) que el usuario considera haber recibido al momento de adquirir un producto
o servicio. En otras palabras, es la “la percepcion del cliente sobre el resultado” que
consiguié en el producto o servicio que compro, el rendimiento percibido tiene las

siguientes caracteristicas:

e Se mide desde la perspectiva del usuario, no desde la perspectiva de la
organizacion empresarial.

e Se refiere a los beneficios que el usuario recibe con el servicio o producto.

e Se basa en lo que los clientes piensan o sienten, no en lo que es realmente.

e Sufre las consecuencias de las diferentes opiniones que influyen en el

usuario.
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e El resultado es la consecuencia de como se siente el usuario y de cdmo

piensa.

Las expectativas: las expectativas son las “esperanzas” que los usuarios tienen

por obtener algo. Las cuales se generan por una o0 mas de estas 4 situaciones.

e Compromisos que asume la organizacion con sus clientes acerca de lo que
obtendran con su servicio o producto.

e Experiencias de adquirir productos anteriormente.

e Opiniones de parientes, amigos, influencers y caudillos de opinién.

e Beneficios o0 ventajas que brindan las empresas rivales.

Con lo que respecta a la organizacidbn empresarial, se debe tener cuidado de
establecer el nivel 6ptimo de expectativas ya que, si son muy bajas, no les permitira
captar usuarios, pero si en cambio son muy altas, el cliente sentira decepcion

después de la adquisicion.

Es importante tener en cuenta que una disminucién en la satisfaccion del
consumidor no siempre indica que la calidad de los productos o servicios ha
disminuido, en algunos casos, puede ser simplemente que las expectativas de los

clientes han aumentado.

Por tal motivo es muy importante vigilar constantemente las expectativas de los

usuarios para saber:

e Si esta en sus posibilidades de la organizacion de poder proporcionar.

e Siestan ala par, por encima o por debajo de las expectativas que ocasionan
las otras empresas.

e Si encuentran coincidencias en lo que desea el usuario regularmente, para

obtener un producto.

Los niveles de satisfaccion: Cuando un cliente adquiere un producto o servicio,

estos experimentan niveles de satisfaccion como:

e Insatisfaccion: Generada cuando el bien o servicio que adquiere el usuario
no cumple con sus expectativas.
e Satisfaccidon: Es el momento cuando un producto o servicio cumple con las

necesidades y deseos del usuario.
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e Complacencia: Generada por qué el desempefio percibido supera a las

expectativas del usuario.

Conociendo el nivel de satisfaccion se puede conocer el nivel de fidelidad con
una marca 0 una empresa, como cuando el cliente que no esta satisfecho
experimenta una atencion inadecuada, o que el producto que adquirié se malogra
casi al instante, cambiara de marca o empresa de manera inmediata. En cambio,
un cliente satisfecho sera fiel, leal, pero solo hasta que encuentre otra empresa que
tenga una oferta con mejores beneficios (Lealtad condicional): en cambio si el
cliente se encuentra satisfecho este seguira leal a la organizacion, al producto y
servicio, esto genera una afinidad emocional que va mas alla de una simple

preferencia racional (lealtad incondicional).

Estas son las razones por las cuales las organizaciones investigan cémo
satisfacer a sus clientes mediante propuestas que puedan cumplir, pero luego

entregan mas de lo que ofrecieron.
Formula para determinar la satisfaccion del cliente

Con la siguiente formula vamos a determinar y explicar la satisfaccion del

cliente..

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Importancia de satisfacer al cliente.

Kotler, (2013) explica que hay diferentes formas para medir la satisfaccion de un
cliente como las encuestas frecuentes, seguimiento al indicador de abandono de
clientes, etc. En la actualidad, conseguir una satisfaccion del cliente en su plenitud
es necesario para posicionarse en la mente del consumidor, debido a que estos
deciden no comprar a una determinada en empresa no por sus precios, sino por
una pésima calidad en el servicio, la satisfaccion del usuario genera ganancias al
negocio, debido a que es un papel vital en la generacion de ingresos. Un cliente
satisfecho siempre regresa y sigue consumiendo, te recomienda con sus
amistades y parientes , siempre hablara bien de la empresa o la marca, por este
motivo es que satisfacer a un cliente, otorgandole mas que sus exceptivas,

aumentara las ganancias, debido a que esté relacionada con las compras repetidas.
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Dimensiones que conforman la dimensién del cliente
Fernandez, (2015). Clasifica a la satisfaccion del usuario en dos dimensiones:

El rendimiento percibido: Es el resultado (en cuanto a la entrega de valor) que el

usuario considera haber recibido luego de haber adquirido un producto o servicio.
Las expectativas: son “esperanzas” de los usuarios por obtener algo.
Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Fernandez, (2015). Consideran que hay varios beneficios para conseguir la

satisfaccion del usuario, estas son:

e Primer beneficio: La satisfaccidon del usuario es un factor primordial para la
fidelizacion, un usuario satisfecho es mas probable que vuelva a comprar, lo
gue representa una oportunidad para la empresa de vender mas productos
o0 servicios cada dia.

e Segundo beneficio: Los consumidores satisfechos comparten sus
expectativas positivas con otros, esto genera publicidad gratuita para la
empresa, que puede atraer nuevos clientes y aumentar sus ventas y mejorar
Su reputacion.

e Tercer beneficio: ElI consumidor satisfecho es menos propenso de ir a
comprar a otra empresa, obteniendo asi un determinado lugar en el

mercado.

.4 Formulacion del problema
¢ Existe una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion
de los clientes en la empresa Korea Motos S.R.L.?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Esta investigacion se justifica con la importancia de buscar entender la relacion
entre la satisfaccion del cliente, y la calidad del producto de la empresa Korea Motos
S.R.L

El presente trabajo de investigacion se justificacion tedrica respecto a la variable
de calidad del producto en Teoria de la Calidad Total (TQT): Desarrollada por

autores como Deming, Juran, y Crosby, esta teoria sostiene que la calidad debe
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ser un objetivo central de cualquier organizacién y que se logra a través del

compromiso de toda la empresa.

Y con respecto a la variable de satisfaccion del cliente se justifica tedricamente
con lateoria de la Satisfaccion del Cliente de Oliver: Oliver propuso un modelo
de satisfaccion del cliente basado en la comparacion entre las expectativas previas

y la percepcién posterior al consumo de un producto o servicio.

Este estudio es importante porque puede ayudar a Korea Motos a aumentar la
satisfaccion de sus clientes. La satisfaccidn de sus consumidores es un factor
fundamental para el éxito de cualquier empresa. Un usuario satisfecho realiza

compras repetidas, recomienda a la empresa a otros y son leales a la marca.

El estudio también puede contribuir al conocimiento académico sobre la relaciéon
entre la calidad del producto y la satisfaccion del cliente. Esta ha sido ampliamente
estudiada por la literatura, pero todavia hay mucho que aprender. Este estudio
puede ayudar a identificar nuevos factores que influyen en esta relacién y a

desarrollar estrategias para mejorarla.

La calidad de un producto es importante porque afecta la satisfaccion del cliente,
cuando estos estan satisfechos, existe mayor probabilidad de que lo vuelvan a
comprar y lo recomienden a otros. Esto conduce a aumentar las ventas y en

consecuencia obtener mayores ingresos para la empresa.
Los métodos, instrumentos y técnicas que se utilizaron en la investigacion fueron:
Métodos:

« Revision Bibliografica: Se realiz6 una revision exhaustiva de la literatura
académica y profesional relacionada con la calidad de producto y la
satisfaccion del cliente para obtener una visidbn amplia de los conceptos y

teorias existentes.

e Investigacion Documental: Se consultaron informes, estudios de mercado,
documentos internos de la empresa Korea Motos y otros materiales
relevantes para recopilar informacion especifica sobre la calidad de los
productos y la percepcién de los clientes.
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Técnicas:

e Encuestas: Se disefiaron y aplicaron encuestas estructuradas a una
muestra representativa de clientes para obtener informacion cuantitativa

sobre su satisfaccion con los productos y servicios.
Instrumentos:

o Cuestionarios: Se disefiaron cuestionarios basados en escalas de medicion
validadas para evaluar la calidad de los productos y la satisfaccion del

cliente.

Estos métodos, técnicas e instrumentos fueron seleccionados por su idoneidad
para recolectar informacion relevante y valida sobre la calidad de producto y la
satisfaccion del cliente, garantizando la rigurosidad vy la fiabilidad de los datos

obtenidos.

1.6. Hipotesis
H1 Existe una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion de

los clientes en la empresa Korea Motos S.R.L.

HO No existe una relacion significativa entre la calidad del producto y la satisfaccion

de los clientes en la empresa Korea Motos S.R.L.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
e Determinar la relacién entre la calidad del producto y la satisfaccién de los

clientes en la empresa Korea Motos S.R.L.

1.7.2. Objetivos Especificos
a. ldentificar los factores de calidad del producto que mas influyen en la
satisfaccion de los clientes.
b. Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con la calidad del producto.
c. Proponer recomendaciones para mejorar la calidad del producto y la

satisfaccion de los clientes.
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Il. MATERIAL Y METODO
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2.1. Tipo y disefio de investigacién.

. 2.1.1. Tipo de investigacion.
Este trabajo de investigacion se desarroll6 mediante un tipo de estudio
descriptivo con enfoque cuantitativo, que comprenden los factores que influyen en
la satisfaccion del cliente de la empresa Korea Motos S.R.L, y como estas

exigencias han ido variando con el transcurrir del tiempo.

La empresa Korea Motos S.R.L quiere conocer qué tan satisfechos se
encuentran sus clientes con el producto que adquirieron, por tal motivo en esta

investigacidon mostramos los resultados, que se realizé, a través de una encuesta.

Asi mismo ver que tanta relacion podemos encontrar entre la calidad del
producto y la satisfaccion de los clientes, con esto se pretende mejorar la
satisfaccion del cliente, para que adquirir un vehiculo en Korea motos S.R.L sea

una experiencia Unica e inolvidable.

Hernandez y Mendoza (2018) nos mencionan que la investigacion descriptiva es
un tipo de investigacion detallada de un fendmeno. La investigacién cuantitativa,
por su parte, es un tipo de investigacién que utiliza datos numéricos para probar

hipotesis y corroborar teorias.

. 2.1.2. Disefio de la investigacion.
La presente investigacion es no experimental y transversal, ya que conlleva a
observar y describir el problema que se esta generando en el entorno de la

organizacion Korea Motos S.R.L, respecto a sus clientes.

e Investigacion no experimental: La investigacion no experimental se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Como senala Kerlinger, (1979). “La
investigacion no experimental es aquella que se realiza observando los
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, sin manipular las
variables que podrian influir en ellos”.

e Investigacion transversal: Es el disefio de una investigacion que recoge
informacion de un solo momento y en un tiempo Unico. Cuyo objetivo de este
método es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento determinado.
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Donde:

M = Clientes de la empresa Korea Motos S.R.L, Chiclayo.
O1 = Calidad de producto.

02: Satisfaccion del cliente.

r = Relacion

2.2. Poblacion y muestra.
. 2.2.1. Poblacion:
Segun Hernandez y Mendoza (2018), es el grupo de individuos que se denomina
poblacion, es de aqui de donde se recolectan los datos y toda la informacién valida
para apreciaciones finales del estudié de investigacion.

Para realizar esta investigacion, se han tomado 150 clientes de Korea Motos S.R.L.
como la poblacion a estudiar que adquirid sus vehiculos entre los meses de octubre,
noviembre y diciembre del 2022, los cuales fueron obtenidos de la base de datos

de la empresa.

. 2.2.2. Muestra:
El tipo de muestra inicial seleccionada es por muestreo aleatorio simple, debido

a que cada cliente tendra la misma probabilidad de ser seleccionada.

La poblacién fue de 150 clientes de la empresa Korea Motos S.R.L que
adquirieron un producto en el periodo 2022, especificamente en los meses de

octubre, noviembre y diciembre.

Para nuestra investigacion utilizamos la formula de la poblacion finita para poder

calcular la muestra.

En donde:
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N = Total de la poblacién
Z = Nivel de confianza (1.96)
P = Probabilidad de éxito, o probabilidad de espera (50%)
Q = (1 - P) Probabilidad de Fracaso (50%)
E = Error ma&ximo admisible en términos de proporcion (5%)
B NxZ?xPxQ

E2x(N — 1) + Z?xPxQ

B 150x(1.96)%x0.5x0.5
~ (0.05)2x(100 — 1) + (1.96)2x(0.5)x(0.5)

n

n

n =120
Por lo tanto, la muestra esta conformada por 120 clientes.
2.3. Variables y operacionalizacion.
2.3.1. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.

2.3.2. Variables independientes: Calidad del producto

Operacionalizacién De Variables.

Tabla 1: Operacionalizacién de la variable independiente.

Variable Dimensiones Indicadores Item Escala Técnica/
Instrumento
Desempenio 1
Rendimiento 2
Fuerza 3
4
seguridad 5
Fiabilidad cont 6
ontlanza g Encuesta
Calidad del Resistencia 9 Cuestionario
producto 10
Durabilidad Afios 11
Likert
12
Modelo 13
Estética _ 14
Disefio 15
16
Calidad Satisfaccion 17

percibida




Elaboracion: Propia

Tabla 2: Operacionalizacion de la variable dependiente.

Variable Dimensiones Indicadores  Item Escala Técnica/
Instrumento

Marca 1

Confianza 2

Fidelidad 3

4

Comunicacion 5

Empatia 6

Satisfaccion Actitud 7 Encuesta

del cliente 8 Likert ~ Cuestionario

Condiciones 9

Elementos ambientales 10

tangibles Apariencia del 11

personal 12

Tiempo de 13

Capacidad de espera 14

respuesta

Elaboracion: Propia

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad
En este proyecto se utilizara el método inductivo, teniendo en cuenta que es
totalmente experimental. Por tal motivo para poder realizarlo, haremos una
observacion de la organizacion en estudio con el objetivo de determinar los factores
asociados a la satisfaccion del cliente, esta informacion nos proporcionaré la
encuesta realizada, la cual también nos permitira llegar al epilogo de si la teoria

planteada inicialmente es correcta.

. 2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos.
En el presente trabajo, utilizaremos la encuesta, la que nos permitira lograr tener

contacto con los clientes de la organizacion Korea Motos, quienes son la unidad de
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observaciéon. La encuesta es una importante técnica que permite recolectar datos
de varios individuos, los cuales contribuyen con informar sobre contenidos
relacionados a un area en estudio, esta se realizara online, mediante formulario de

encuesta Google.

. 2.4.2. Instrumento de recolecciéon de datos:

Estos deben estar comprendidos por una cantidad importante de
interpretaciones, estas al mismo tiempo deben ser elaboradas con el objetivo de
dar claridad a los fundamentos de caracter necesario, que permitan alcanzar los
objetivos de la investigacion; para la compilacion de la informacion es necesario en
este proyecto de investigacion recabar todas y cada uno de las unidades de analisis
las cuales se van a estudiar, estas compondran la parte principal de dicho problema

de investigacion.

El formulario es un conjunto de preguntas que generalmente se responde por
escrito, las personas que responden a los cuestionarios no tienen que proporcionar
sus nombres o apellidos, por lo que pueden ser anénimas si asi lo desean. Este
cuestionario est4d conformado por 31 items con una escala Likert, respecto a

variable de satisfaccion del cliente y calidad de producto.

En el este trabajo de investigacion el cuestionario se aplica a los clientes de
modo que nos permita conocer la satisfaccion que lo género la adquisicién de su

producto.

. 2.4.3. Validez
Nuestro instrumento de recoleccién de datos fue demostrado y verificado por

expertos en la materia, los cuales dieron su aprobacion para la aplicacion.

. 2.4.4. Confiabilidad
La confiabilidad de nuestro instrumento de recoleccion de datos fue demostrada

mediante el coeficiente del 0.5, con el 95% de nivel de confianza de la investigacion.

2.5. Procedimientos de analisis de datos
Segun, Hernandez y Mendoza (2018), la interpretacion de los resultados
alcanzados a través de los métodos de analisis, se realiza en base a la matriz de

datos empleado en un software de computo.
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La recolecciéon de datos se ha realizado mediante encuestas a clientes que han
adquirido una moto en la organizacion Korea Motos S.R.L durante el periodo
2022.Para esa situacion, se utilizd el software SPSS para el andlisis y
procesamiento de datos de las encuestas aplicadas, estas se mostraron a través
de tablas y gréficos. Estos resultados se analizaron por variables, dimensiones e
indicadores, utilizando la matriz de Operacionalizacion de variables, es asi que se

comprobd la hipétesis de la investigacion.

2.6. Criterios éticos.

Esta investigacion esta realizada de acuerdo a los principios éticos basicos que
rige a todo ser humano, asegurando el progreso de la sociedad, con respeto,
honestidad y libertad.

e Respeto. - Pensar antes actuar, implica considerar las consecuencias de
nuestras acciones, esto incluye pensar en cdmo nuestras acciones pueden
afectar a los demas, aceptarlos por lo que son, reconocer sus cualidades,

valorar su trabajo y respetar sus derechos.

e Honestidad. — Es un valor que consiste en actuar de acuerdo con la verdad
y la justicia, sin engafar ni perjudicar a los demas. Es una cualidad
fundamental de la persona, que se manifiesta en el comportamiento, el

discurso y las relaciones interpersonales.

e Libertad. — Se entiende como un derecho primordial que todas las personas
tenemos, nos permite actuar segun nuestra voluntad, siempre y cuando no
violemos la ley ni los derechos a la libertad de expresion, ya que los

encuestados respondieron a las encuestas de forma libre y autbnoma.

2.7. Criterios de rigor cientifico.
La calidad de esta investigacion se basa en criterios de rigor cientifico como la

credibilidad, la auditabilidad o conformabilidad y la transferibilidad o aplicabilidad.

e Credibilidad. - Este criterio se obtiene encontrando hallazgos en el estudio
gue son entendidos como reales o verdaderos, en la presente investigacion
se ha realizado la investigacion realizada una encuesta a clientes reales que
han adquirido una moto en la organizacion empresarial Korea Motos S.R.L,

lo cual nos ha arrojado resultados veridicos y creibles.
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e Conformabilidad. - En la presente investigacion se ha realizado

identificando los clientes a encuestar, encontrandose en el proceso de la
investigaciébn muchos obstaculos y limitaciones, como que algunos clientes
no se les podia ubicar, ya que los datos que habian proporcionado, como
numero de celular ya no estaba en uso, es por ello que se ha concurrido a
otros canales de comunicacion entre ellas las redes sociales, el correo

electrénico, etc. Es asi que se ha podido realizar una investigacion neutral.

Transferibilidad o aplicabilidad. - La investigacion realizada va dejar datos
importantes para que otros investigadores puedan tomarlos en cuenta para
futuras investigaciones, ya que estamos haciendo una descripcién
exhaustiva de las caracteristicas del contexto, en donde se esta realizado

esta investigacion que es en la organizacion empresarial Korea Motos S.R.L.
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[ll. REPORTE DE RESULTADOS

43



3.1. Resultados en tablas y figuras

. 3.1.1. Variable independiente: Calidad del producto
RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA KOREA MOTOS S.R.L., CHICLAYO - 2022

Pregunta N° 1: ¢ El desempefio de su vehiculo, cumple con sus expectativas?

Tabla 3: Expectativas del desempefio del vehiculd.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente 46 38.3 38.3 38.3
de acuerdo
De acuerdo 42 35.0 35.0 73.3
Valido A veces 14 11.7 11.7 85.0
Totalmente 18 15.0 15.0 100.0
en
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0

Figura 4: Expectativas del desempefio del vehiculd.

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo A veces Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Los encuestados, respondieron en un (38.3%) estar totalmente de acuerdo con el
desempefio de su vehiculo, seguido (35.00%) que estar conforme con ello; sin
embargo, existe un 15.00% que manifestd que esta totalmente en desacuerdo con
el desempefio de su vehiculo. De esto podemos concluir, que las expectativas que
el cliente tuvo al momento de comprar su vehiculo, no lograron ser las esperadas.

Pregunta N° 2: ¢ El rendimiento que especifica en el manual de garantia es el
mismo en la practica?
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Tabla 4: Rendimiento especificado en el Manual es el mismo de la préactica.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 45 37.5 37.5 37.5
acuerdo
Valido De acuerdo 43 35.8 35.8 73.3
A veces 14 11.7 11.7 85.0
Totalmente en 18 15.0 15.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0

Figura 5: Rendimiento especificado en el Manuel es mismo de la practica.

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Aveces Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Respecto a rendimiento, el 37,50% como el 35.83% estan totalmente de acuerdo y
de acuerdo con la con el rendimiento de su vehiculo, el cual es la misma que se
especifica en el Manual de garantia que en la practica; sin embargo, un
considerable 15.00% menciona que no es real las especificaciones técnicas del
Manual que en la practica, se puede concluir que la gran parte de los clientes esta
conforme con el rendimiento de su vehiculo, pero aun se encuentra parte del
publico objetivo que no esta conforme.

Pregunta N° 3: ¢ La fuerza del vehiculo que adquiri6 es mayor que de otros
vehiculos?

Tabla 5: La fuerza del vehiculo es mayor que de otros vehiculos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado

Totalmente de 7 5.8 5.8 5.8
acuerdo
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De acuerdo 58 48.3 48.3 54.2

Valido A veces 30 25.0 25.0 79.2
Desacuerdo 7 5.8 5.8 85.0
Totalmente en 18 15.0 15.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0

Figura 6: La fuerza del vehiculo es mayor que de otros vehiculos

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo A veces Totalmente en
acuerdo desacuerdo

En cuanto a la fuerza de vehiculo el 37.50% de clientes esta totalmente de acuerdo
y 35.83% esta de acuerdo que la fuerza de su vehiculo es mayor que otras; sin
embargo, existe un considerable 15% que considera que su vehiculo no tiene la
fuerza a comparacion de otras. Esto nos muestra que la mayoria de los de los
clientes se encuentra completamente satisfecha con la fuerza de su vehiculo aun

hay segmento que considera que existen otros vehiculos.

Pregunta N° 4: ¢ La fuerza del vehiculo satisface sus necesidades?

Tabla 6: La fuerza del vehiculo satisface sus necesidades

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 40 33.3 33.3 33.3

acuerdo

De acuerdo 55 45.8 45.8 79.2
Valido A veces 13 10.8 10.8 90.0

Totalmente en 12 10.0 10.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 7: La fuerza del vehiculo satisface sus necesidades

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Aveces Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Respecto si la fuerza del vehiculo satisface sus necesidades, el 33.33% afirma que
esta totalmente de acuerdo que satisface sus necesidades, mientras que el 45.83%
esta de acuerdo. Asimismo, existe un 10% que estéa totalmente en desacuerdo con
la fuerza de su vehiculo. Es asi que podemos ver que la mayoria supera sus
expectativas en cuanto a la fuerza de su vehiculo, ain hay un considerable

porcentaje (menor al 50%) de clientes que no estan satisfechos.

Pregunta N° 5: ¢ EL vehiculo le genera seguridad al momento de conducirlo?

Tabla 7: EL vehiculo le genera seguridad al conducirlo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 28 23.3 23.3 23.3

acuerdo

De acuerdo 67 55.8 55.8 79.2
Valido A veces 7 5.8 5.8 85.0

Desacuerdo 12 10.0 10.0 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 8: EL vehiculo le genera seguridad al conducirlo

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo A veces Desacuerdo  Totalmente
de acuerdo en
desacuerdo

De los clientes que respondieron la encuesta, tenemos que el 23.33% estan
totalmente de acuerdo y el 55.83% de acuerdo, con la seguridad del vehiculo que
genera al momento de conducirlo, pero por otro lado existe un 5.83% que menciona
gue a veces, pero un 10% afirma estar en desacuerdo y un 5% indica que esta en
total desacuerdo. En conclusién, existe un porcentaje significativo que considera

gue el vehiculo no es seguro al momento de conducirlo.

Pregunta N° 6: ¢ EL Chasis del vehiculo es resistente, la cual le genera
seguridad?

Tabla 8: EL Chasis es resistente generando seguridad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Totalmente de 27 22.5 22.5 22.5

acuerdo

De acuerdo 54 45.0 45.0 67.5

Desacuerdo 7 5.8 5.8 73.3

Totalmente en 32 26.7 26.7 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 9: EL Chasis es resistente generando seguridad

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Desacuerdo
aclerdo

Totalmente en
desacuerdo

Segun la pregunta de mejoras en el funcionamiento del servicio, los clientes estan

de acuerdo y totalmente de acuerdo (38.95% y 33.68%) respectivamente. Aunque

encontramos un notable 20% que considera que a veces se ve estas mejoras en

las visitas que ha realizado a la organizacion empresarial. De igual modo un 6.32%

indica estar en desacuerdo con la pregunta. Concluimos que la empresa ha

realizado mejoras generales en cuanto al desarrollo del servicio en la organizacion,

éstas no han sido percibidas por algunos clientes, y se encuentran insatisfechos.

Pregunta N° 7: ¢ Si, compraria otro vehiculo, confiaria en adquirir de la misma

Marca??

Tabla 9: Confiaria en adquirir de la misma Marca

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 39 32.5 32.5 32.5
acuerdo
De acuerdo 40 33.3 33.3 65.8
Valido A veces 13 10.8 10.8 76.7
Totalmente en 28 23.3 23.3 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 10: Confiaria en adquirir de la misma Marca

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo A veces Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Respecto a la confianza en la marca el 32.50% y el 33.33% de los encuestados
estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, que volverian a comprar un vehiculo de
la misma marca. No obstante, existe un 10.83% que aun no se decide si volveria a
comprar de la misma marca, mientras que el 23.33% no volveria a confiar en la
marca. Con estos resultados podemos concluir que a pesar de que un gran
porcentaje de clientes sefialan estar de acuerdo con adquirir nuevamente un
vehiculo de la misma marca, aun falta satisfacer a un gran sector de clientes que

no se encuentran conformes con el producto.

Pregunta N° 8: ¢ Las caracteristicas del vehiculo le generan confianza?

Tabla 10: Las caracteristicas genera confianza

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 21 17.5 17.5 17.5

acuerdo

De acuerdo 61 50.8 50.8 68.3
Valido A veces 13 10.8 10.8 79.2

Desacuerdo 7 5.8 5.8 85.0

Totalmente en 18 15.0 15.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 11: Las caracteristicas genera confianza

60

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo A veces Desacuerdo Totalmente
de acuerdo en
desacuerdo

De los clientes encuestados, el 17.50% y el 50.83% estan totalmente de acuerdo y
de acuerdo, respectivamente, con la confianza que genera las caracteristicas del
vehiculo. Del mismo modo, el 5.83% y el 15% estan en desacuerdo y totalmente
desacuerdo, respectivamente. En esta pregunta podemos analizar que si bien es
cierto menos 50% de los encuestados asevera no estar de acuerdo con la confianza
gue genera las caracteristicas, es un porcentaje considerable que debe ser

atendido, mejorando la calidad del producto.

Pregunta N° 9: ¢ El vehiculo adquirido es resistente, durable?

Tabla 11: El vehiculo adquirido es resistente, durable

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 21 17.5 17.5 17.5

acuerdo

De acuerdo 55 45.8 45.8 63.3
Valido A veces 13 10.8 10.8 74.2

Desacuerdo 13 10.8 10.8 85.0

Totalmente en 18 15.0 15.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 12: El vehiculo adquirido es resistente, durable

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo Aveces Desacuerdo  Totalmente
de acuerdo en
desacuerdo

Respecto a la resistencia y durabilidad del vehiculo el 17.50% de ellos esta
totalmente de acuerdo y el 45.83% de acuerdo; mientras que el 10.83% esta en
desacuerdo con un 15% que esta totalmente en desacuerdo. Estos resultados
manifiestan que la gran mayoria de los clientes mencionan estar de acuerdo con la
pregunta, aun existe algunos clientes que no lo estan, por lo cual se debe considerar

mejor la calidad de los vehiculos.

Pregunta N° 10: ¢ El vehiculo muestra resistencia en trochas?

Tabla 12: El vehiculo muestra resistencia en trochas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 39 32.5 32.5 32.5

acuerdo

De acuerdo 27 22.5 22.5 55.0
Vélido A veces 23 19.2 19.2 74.2

Desacuerdo 13 10.8 10.8 85.0

Totalmente en 18 15.0 15.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 13: El vehiculo muestra resistencia en trochas

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo A veces Desacuerdo  Totalmente

de acuerdo en
desacuerdo

Respecto a la resistencia del vehiculo en tochas, el 32.50% de los encuestados
afirma estar totalmente de acuerdo. Asimismo, el 22.50% manifiesta estar de
acuerdo con la resistencia del vehiculo. Por otro lado aun, existe un 10.83% y 15%
gue indican que estdn en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo la
pregunta, respectivamente. Es asi que podemos decir que mas del 50% de clientes
estan de acuerdo y satisfechos con el rendimiento de su vehiculo en trochas, pero

existe aun un porcentaje menor de clientes que muestran su disconformidad.

Pregunta N° 11: ¢ Considera que la durabilidad del vehiculo debe ser mayor a 5
afnos?

Tabla 13: La durabilidad del vehiculo debe ser mayor a 5 afios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 34 28.3 28.3 28.3

acuerdo

De acuerdo 20 16.7 16.7 45.0
Vélido A veces 28 23.3 23.3 68.3

Desacuerdo 19 15.8 15.8 84.2

Totalmente en 19 15.8 15.8 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 14: La durabilidad del vehiculo debe ser mayor a 5 afios

30

(5]
[=]

Porcentaje

10

Totalmente  De acuerdo A veces Desacuerdo  Totalmente

de acuerdo en
desacuerdo

Respecto a si los clientes consideran que la durabilidad de los vehiculos debe ser
mayor a 5 afios, el 28.33% y el 16.67% esta totalmente de acuerdo y de acuerdo,
respectivamente. Mientras que el 15.83% y el 15.83% manifiesta estar en
desacuerdo, y totalmente en desacuerdo respectivamente. De esto podemos
analizar que un porcentaje importante (mayor del 50%) de los clientes consideran

gue su vehiculo debe durar mas de 5 afios.

Pregunta N° 12: ¢ Cuando se ha malogrado el vehiculo, por el mismo uso, lo ha
solucionado facilmente?

Tabla 14: Las fallas de vehiculo lo ha solucionado facilmente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Totalmente de 40 33.3 33.3 33.3

acuerdo

De acuerdo 47 39.2 39.2 72.5

A veces 15 125 12.5 85.0

Totalmente en 18 15.0 15.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 15: Las fallas de vehiculo lo ha solucionado facilmente
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El 33.33% de los encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo, en cambio

el 39.17% esta de acuerdo que pudo solucionar las fallas de su vehiculo facilmente.

Por otro lado, el 12.30% considera que a veces logro solucionarlo mientras tanto el

15% esta totalmente en desacuerdo, los cuales no lograron solucionar las fallas de

su vehiculo facilmente. Con esto podemos concluir que la mayoria de los clientes

afirma poder dar solucion facilmente a los desperfectos de sus vehiculos, sin

embargo, hay poner mucho énfasis en los que no pudieron corregir las fallas, para

poder dar una asistencia mecanica personalidad

Pregunta N° 13: ¢Adquiri6 el vehiculo por su modelo?

Tabla 15: Adquiri6 el vehiculo por su modelo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 27 22.5 22.5 22.5

acuerdo

De acuerdo 71 59.2 59.2 81.7
Vélido A veces 10 8.3 8.3 90.0

Totalmente en 12 10.0 10.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 16: Adquirio el vehiculo por su modelo
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Respecto si los clientes compraron su vehiculo por el modelo, el 22.50% indica que
esta totalmente de acuerdo y el 59.17% de acuerdo, Sin embargo, el 10% indica
estar en totalmente en desacuerdo. De esto podemos concluir que una minoria de
los clientes adquirié su vehiculo por otros factores y que el modelo no influyé en su

compra.

Pregunta N° 14: ¢ El modelo del vehiculo adquirido fue el tltimo que habia salido
al mercado?

Tabla 16: El modelo fue el dltimo que habia salido al mercado

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 20 16.7 16.7 16.7

acuerdo

De acuerdo 59 49.2 49.2 65.8
Véalido A veces 10 8.3 8.3 74.2

Desacuerdo 19 15.8 15.8 90.0

Totalmente en 12 10.0 10.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 17: El modelo fue el ultimo que habia salido al mercado
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Mas del 50% de clientes esta totalmente de acuerdo y de acuerdo y consideran que
el vehiculo adquirido fue el Ultimo modelo del afio, pues tanto el 16.67.26% vy el
49.17%, respectivamente, lo sefialan. Sin embargo, un 15.83% y 10% de los

clientes estdn en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente,

considerando que no adquirieron el altimo modelo.

Pregunta N° 15: ¢ Las caracteristicas del vehiculo influyen en la decision de su

compra?

Tabla 17: Las caracteristicas influyo en la decisién de su compra

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Totalmente de 47 39.2 39.2 39.2

acuerdo

De acuerdo 61 50.8 50.8 90.0

A veces 6 5.0 5.0 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 18: Las caracteristicas influyo en la decisién de su compra
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totalmente de acuerdo y el 50.83% estéa de acuerdo y consideran que adquirieron

su vehiculo por sus caracteristicas, mientras que el 5% estan totalmente en

desacuerdo y las caracteristicas no influy6 para la adquisicién de su vehiculo. Con

esto llegamos a la conclusién que mas del 50% de los clientes estan adquirieron su

vehiculo teniendo en cuenta sus caracteristicas.

Pregunta N° 16: ¢ El disefio resaltaba la estética del vehiculo?

Tabla 18: El disefio resaltaba la estética del vehiculo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente de 60 50.0 50.0 50.0
acuerdo
De acuerdo 35 29.2 29.2 79.2
A veces 13 10.8 10.8 90.0
Totalmente en 12 10.0 10.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 19: El disefio resaltaba la estética del vehiculo
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Un gran porcentaje de clientes afirman estar totalmente de acuerdo y de acuerdo
gue el disefo resalta la estética del vehiculo (50% y 29.17%) respectivamente. Solo
el 10% que esta totalmente en desacuerdo y que el disefio o resalta la estética del
vehiculo. Es asi que los resultados manifiestan el nivel de satisfaccion respecto a

la estética del producto.

Pregunta N° 17: ¢ Se encuentra satisfecho con la calidad del vehiculo adquirido?

Tabla 19: Se encuentra satisfecho con la calidad del vehiculo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 46 38.3 38.3 38.3

acuerdo

De acuerdo 36 30.0 30.0 68.3
Véalido A veces 7 5.8 5.8 74.2

Desacuerdo 19 15.8 15.8 90.0

Totalmente en 12 10.0 10.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 20: Se encuentra satisfecho con la calidad del vehiculo
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De los clientes encuestados el 38.33% y el 30% mencionan que estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo, respectivamente, dando entender que se encuentran
satisfechos con sus vehiculos adquiridos; sin embargo, el 15.83% indica que esta
en desacuerdo y el 10% totalmente en desacuerdo, De esto podemos ver que, Si
bien es cierto, la organizacion empresarial ha logrado satisfacer a la mayoria de
sus clientes, hay todavia un parte de ellos que no estan satisfechos, en los cuales

se debe trabajar, para lograr su satisfaccion.

3.1.2. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA KOREA MOTOS S.R.L., CHICLAYO - 2022

Pregunta N° 18: ¢La marca de su vehiculo es reconocida en el mercado, por lo
cual genera confianza?

Tabla 20: La marca es reconocida en el mercado, generando confianza

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 40 33.3 33.3 33.3

acuerdo

De acuerdo 33 27.5 27.5 60.8
Vélido A veces 22 18.3 18.3 79.2

Desacuerdo 13 10.8 10.8 90.0

Totalmente en 12 10.0 10.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 21: La marca es reconocida en el mercado, generandole confianza
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De los compradores, encontramos que el (60.83%) menciona estar de totalmente
de acuerdo y de acuerdo con la marca que adquirieron es reconocida en el
mercado, seguido de un 20.83% que estd en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo, y conociera que la marca de su vehiculo no es conocida en el mercado,
de ello podemos concluir que falta marketing por parte de la empresa para hacer

conocidas sus marcas

Pregunta N° 19: ¢La marca fue un factor que influyd para la compra de su

vehiculo?

Tabla 21: La marca influy6 para la compra de su vehiculo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 19 15.8 15.8 15.8
acuerdo

Véalido De acuerdo 39 32.5 32.5 48.3
A veces 16 13.3 13.3 61.7
Desacuerdo 40 33.3 33.3 95.0
Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 22: La marca influy6 para la compra de su vehiculo
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Respecto a si la marca influyé en la compra de su vehiculo, el 15.83% esta
totalmente de acuerdo y el 32.50% esta de acuerdo, mientras que el 33.33% esta
en desacuerdo y el 5% esté totalmente en desacuerdo. De este modo, podemos
observar que, para un gran porcentaje de los clientes, la marca no influye al

momento de adquirir su vehiculo.

Pregunta N° 20: ¢ Volveria a comprar en la empresa Korea Motos?

Tabla 22: Volveria a comprar en la empresa Korea Motos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 47 39.2 39.2 39.2

acuerdo

De acuerdo 38 31.7 31.7 70.8
Véalido A veces 16 13.3 13.3 84.2

Desacuerdo 13 10.8 10.8 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 23: Volveria a comprar en la empresa Korea Motos
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De los clientes encuestados respondieron que el 39.17% y el 31.67% estan
totalmente de acuerdo y de acuerdo, respectivamente, con que volveria a comprar
en la empresa si volverian a adquirir un nuevo vehiculo, mientras que 10.83% esté
en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo, y no volverian a adquirir un
vehiculo en la empresa, mientras que hay un 13.33% auln indecisos y o saben si
volveran o no a confiar en la empresa. Con esto concluimos que aun no han

atendido satisfactoriamente sus demandas a un importante porcentaje de clientes.

Pregunta N° 21: ;La empresa le genera confianza al momento de adquirir un
vehiculo?

Tabla 23: La empresa le genera confianza al adquirir un vehiculo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 46 38.3 38.3 38.3

acuerdo

De acuerdo 53 44.2 44.2 82.5
Vélido A veces 15 12.5 12.5 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 24: La empresa le genera confianza al adquirir un vehiculo
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De acuerdo a que si la empresa genera confianza al momento de comprar sus

vehiculos los clientes respondieron que estan totalmente de acuerdo 38.33%, y el

44.17% de acuerdo. Mientras tanto el 12.50% considera que a veces genera

confianza, y 5% esta totalmente en desacuerdo que la empresa genere confianza

al momento de adquirir un vehiculo. De esto, podemos observar que, si bien es

cierto existen muy buenas referencias de la empresa, aun un minimo de clientes

gue aun no siente esa confianza en la empresa.

Pregunta N° 22: ¢ Los vendedores son empaticos, para explicar las

caracteristicas del vehiculo?

Tabla 24: Los vendedores explican las caracteristicas del vehiculo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 53 44.2 44.2 44.2
acuerdo
De acuerdo 42 35.0 35.0 79.2
Vélido A veces 19 15.8 15.8 95.0
Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 25: Los vendedores explican las caracteristicas del vehiculo
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Respecto a si los vendedores explican adecuadamente las caracteristicas del
vehiculo, el 44.17% y el 35% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y de
acuerdo, respectivamente. Sin embargo, un 15.83% afirma que solo a veces ocurre
una explicacion y el 5% esta totalmente en desacuerdo, es decir que el vendedor
no explica bien las caracteristicas del vehiculo. En conclusion, se evidencia que la
mayoria de los clientes indica estar de acuerdo con la explicacion del vendedor,

pero existe un considerable porcentaje de clientes que no lo considera asi.

Pregunta N° 23: ¢ Los vendedores responden a todas las dudas que pregunta el
cliente?

Tabla 25: Los vendedores responden a todas las dudas del cliente

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 46 38.3 38.3 38.3

acuerdo

De acuerdo 43 35.8 35.8 74.2
Valido A veces 25 20.8 20.8 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 26: Los vendedores responden a todas las dudas del cliente
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De los encuestados, el 38.33% y el 35.83% estan totalmente de acuerdo y de
acuerdo, respectivamente, con la atencion recibida por parte del vendedor, y
consideran que resolvio sus dudas. Pero un 20.83% y un 5% que esta en
desacuerdo y totalmente desacuerdo con lo mencionado, respectivamente.
Llegando a la conclusién que menos del 50% de los encuestados mencionan no
estar de acuerdo con la atencién recibida y que el vendedor no respondié a sus

dudas, este porcentaje debe ser disminuido capacitando a los vendedores.

Pregunta N° 24: ¢ Los trabajadores de la empresa siempre muestran una actitud
de servicio?

Tabla 26: Los trabajadores muestran una actitud de servicio

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 53 44.2 44.2 44.2

acuerdo

De acuerdo 48 40.0 40.0 84.2
Véalido A veces 13 10.8 10.8 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 27: Los trabajadores muestran una actitud de servicio
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El 44.17% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y el 40% de acuerdo

gue los trabajadores muestran actitud de servicio, pero el 10.83% indica que a
veces y 5% esta en totalmente en desacuerdo. En conclusion evidenciamos que la
mayoria de clientes manifiestan estar de acuerdo con la premisa, aun existe un
porcentaje que no lo esta, por esta razon se debe capacitar a los vendedores en

diferentes areas de atencion cliente.

Pregunta N° 25: ¢ La empresa se caracteriza por una atencion de calidad por
parte de sus empleados?

Tabla 27: La empresa brinda atencién de calidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 54 45.0 45.0 45.0
acuerdo

Valido De acuerdo 47 39.2 39.2 84.2
A veces 13 10.8 10.8 95.0
Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 28: La empresa brinda atencién de calidad
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Respecto que si la empresa se caracteriza por la atencion de calidad por parte de

los empleados, el 45% de los encuestados mencionan estar totalmente de acuerdo

pero el 39.17% solo esta de acuerdo, también existe un 10.83% que afirma solo a

veces, y el 5% estéa totalmente en desacuerdo, de esta pregunta analizamos que la

mayoria de los clientes estan de acuerdo con la relaciéon atencién de servicio, sin

embargo un porcentaje menor de clientes muestran su disconformidad, es por ello

gue deben ser atendidos para lograr su satisfaccion.

Pregunta N° 26: ¢Los ambientes de la empresa se encuentran ordenados y

limpios?

Tabla 28: Los ambientes se encuentran ordenadas y limpias

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 52 43.3 43.3 43.3
acuerdo
De acuerdo 55 45.8 45.8 89.2
Vélido Desacuerdo 7 5.8 5.8 95.0
Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 29: Los ambientes se encuentran ordenadas y limpias
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Respecto a los ambientes de la empresa, el 43.33% y el 45.83% estan totalmente

de acuerdo y de acuerdo, respectivamente, que se encuentran ordenadas y limpias.

Mientras que el 5.83% y el 5% manifiesta que a veces y totalmente en desacuerdo,

respectivamente, considerando que no se encuentran ordenadas, tampoco limpias

asi que podemos concluir diciendo que un porcentaje importante (menos del 50%)

de los clientes estan disconformes con los ambientes de la empresa.

Pregunta N° 27: ¢ La infraestructura de la empresa, genera confianza?

Tabla 29: La infraestructura de la empresa, genera confianza

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 53 44.2 442 44.2
acuerdo
De acuerdo 52 43.3 43.3 87.5
Valido A veces 9 7.5 7.5 95.0
Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 30: La infraestructura de la empresa, genera confianza
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De los encuestados el 44.17 % esta totalmente de acuerdo y el 43.33% esta de

acuerdo con que la infraestructura de la empresa genera confianza para adquirir
sus vehiculos; mientras que el 5% esta totalmente en desacuerdo, considerando
gue la infraestructura no genera confianza n. en resumen podemos decir que la
mayoria de los clientes afirma que sienten confianza en comprar en la empresa,

por su infraestructura.

Pregunta N° 28: ¢ EL personal de la empresa siempre se encuentra uniformado?

Tabla 30: EL personal siempre se encuentra uniformado

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 46 38.3 38.3 38.3

acuerdo

De acuerdo 48 40.0 40.0 78.3
Véalido A veces 13 10.8 10.8 89.2

Desacuerdo 7 5.8 5.8 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 31: EL personal siempre se encuentra uniformado
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Respecto a que, si el personal se encuentra siempre uniformado, el 38.33% indica
estar totalmente de acuerdo y el 40% de acuerdo. Mientras que el 5.83% indica
estar en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo. Y tan solo el 10.83% y 5%
afirman que a veces y totalmente en desacuerdo, respectivamente. concluyendo

gue en la mayoria de dias de trabajo los empleados no utilizan sus uniformes.

Pregunta N° 29: ¢;La amabilidad es una cualidad que usted puede rescatar de la
empresa?

Tabla 31: La amabilidad es lo que rescata de la empresa

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 46 38.3 38.3 38.3

acuerdo

De acuerdo 58 48.3 48.3 86.7
Véalido A veces 10 8.3 8.3 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 32: La amabilidad es lo que rescatar de la empresa
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Mas del 50% de clientes estan totalmente de acuerdo y de acuerdo con la
amabilidad de la empresa, pues el 38.33% y el 48.33%, respectivamente lo sefialan
asi. Mientras que un 8.33% de los clientes indican que solo a veces muestran
amabilidad, y por otro lado el 5% consideran que nunca muestran amabilidad, por

lo que estan totalmente en desacuerdo.

Pregunta N° 30: ¢ El tiempo que demoraron en entregarle su vehiculo fue el
apropiado?

Tabla 32: El tiempo de entregarle de su vehiculo fue el apropiado

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 53 44.2 44.2 44.2

acuerdo

De acuerdo 48 40.0 40.0 84.2
Valido A veces 7 5.8 5.8 90.0

Desacuerdo 6 5.0 5.0 95.0

Totalmente en 6 5.0 5.0 100.0

desacuerdo

Total 120 100.0 100.0
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Figura 33: El tiempo de entregarle de su vehiculo fue el apropiado
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Respecto a la demora en la entrega del vehiculo, el 44.17% y el 40% estan
totalmente de acuerdo y de acuerdo con ello, solo existe un minimo de clientes que
considera lo contrario lo cual representa el 15.83%. En conclusién, observamos que

la mayoria encuestados estan satisfechos con la entrega a tiempo de su vehiculo.

Pregunta N° 31: ;Cumplieron con la entrega de su tarjeta y placa en el plazo
acordado?

Tabla 33: Cumplieron con la entrega de su tarjeta y placa en el plazo acordado

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de 61 50.8 50.8 50.8
acuerdo
Véalido De acuerdo 55 45.8 45.8 96.7
Totalmente en 4 3.3 3.3 100.0
desacuerdo
Total 120 100.0 100.0
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Figura 34: Cumplieron con la entrega de su tarjeta y placa en el plazo acordado
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La mayoria de los encuestados muestran que estan totalmente de acuerdo y de
acuerdo con la entrega de su tarjeta y placa, (50.83% y 45.83%) respectivamente.
Solo el 3.33% indic6 que no se le entreg6 en el tiempo acordado. Es asi que
podemos decir que los resultados reflejan el nivel de satisfaccion de los clientes

con la entrega de sus documentos, teniendo que mejorar dia a dia.

Tabla 34: Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

977 31
Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo como indice de alfa de Cronbach 0.977, sefialando que si el valor es
superior al 0.8 entonces en el cuestionario de items hay una buena consistencia

interna y que es aceptable. Ya que a mayor a proximidad a 1, mayor aceptabilidad.

Tabla 35: Comprobacién de correlacion

Calidad del Satisfaccion
producto del cliente
Coeficiente 1 ,845*

de correlacion
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Calidad del Sig. (bilateral) ,000

producto
N 88 88
Coeficiente ,845%*
Rho de de correlacion
Spearman  Satisfaccion
de los clientes  Sig. (bilateral) ,000
N 88 88

*, La correlacion es significativa al nivel 0.05 (bilateral).

3.2. Discusion de resultados

Segun la encuesta realizada, y segun el objetivo general se logr6 mediante la
comprobacién de correlacion determinar que existe una relacion positiva entre la
calidad del producto y la satisfaccion del cliente, debido a que los clientes que
perciben que la calidad del producto es alta también estan mas satisfechos con el

producto.

De acuerdo al primer objetivo especifico, se identificé los factores de calidad del
producto que mas influyen en la satisfaccion de los clientes, los cuales fueron fuerza
73.33%, seguridad 79.13%, durabilidad 63.33% y modelo 71.67%.

Segun el objetivo especifico dos, se identificod la satisfaccion del cliente con el
vehiculo adquirido donde del total de clientes encuestados el 38.33% y el 30%
indican que estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, respectivamente, haciendo
un total de 68.33% de clientes satisfechos con sus vehiculos adquiridos sin
embargo, el 15.83% indica que estd en desacuerdo y el 10% totalmente en
desacuerdo, De esto podemos ver que el 25% de clientes estan insatisfechos, si
bien es cierto, la empresa ha logrado satisfacer a la mayoria de sus clientes, hay
todavia un parte de ellos que no estan satisfechos, en los cuales se debe trabajar,
para lograr su satisfaccion.

Se logro identificar también cuanto satisfechos estaban con el desempefio de
sus vehiculos, es asi que los encuestados respondieron, el (38.3%) afirma estar
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totalmente de acuerdo con el desempefio de su vehiculo, seguido (35.00%) que
estad de acuerdo con ello, haciendo un total de 72.3% satisfechos; sin embargo,
existe un 15.00% que manifestd que esta totalmente en desacuerdo con el
desempefio de su vehiculo. De esto podemos concluir, que las expectativas que el

cliente tuvo al momento de comprar su vehiculo, no lograron ser las esperadas.

Ademas, se puede ver respecto a la confianza en la marca el 32.50% y el 33.33%
de los encuestados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, que volverian a
comprar un vehiculo de la misma marca es decir el 65.58% esta satisfecho con su
vehiculo. No obstante, existe un 10.83% que aun no se decide si volveria a comprar
de la misma marca, mientras que el 23.33% no volveria a confiar en la marca. Asi
pues, a pesar de que la gran mayoria de los clientes indica estar de acuerdo con
adquirir nuevamente un vehiculo de la misma marca, aun falta satisfacer a un gran

sector de clientes que no se encuentran conformes con el producto.

Con respecto a la satisfaccion del servicio que brinda la organizacion, de los
clientes encuestados el 38.33% y el 30% indican que estan totalmente de acuerdo
y de acuerdo, respectivamente, es decir el 68.33% se encuentran satisfechos con
el vehiculo adquirido, y con el servicio de la empresa Korea Motos; sin embargo, el
15.83% indica que esta en desacuerdo y el 10% totalmente en desacuerdo, por lo
gue se puede ver una insatisfaccion del 25.83% de clientes hacia la empresa. De
esto podemos ver que, si bien es cierto, la empresa ha conseguido satisfacer a la
mayoria de sus clientes, hay todavia un parte de ellos que no estan satisfechos, en
los cuales se debe optar medidas para mejorar los servicios, y tratar de disminuir
los clientes insatisfechos. En conclusion existe un porcentaje importante de clientes
a quienes no se les ha atendido satisfactoriamente sus demandas, y que por
diferentes factores estan disconformes con el servicio y producto. Esto se podria
contrastar con el estudio que realizé (Alpizar, 2015), en su investigacion titulada,
“estudio de mercado para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en Estelaris
mueblerias, 2015 de México publicada en la universidad Autonoma del estado de
México” donde el 90% de sus clientes se encuentran satisfechos.

Por otro lado, la atencion de calidad por parte de los empleados en la

organizacion Korea Motos esta muy bien vista por lo cliente por lo que el 45% de
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los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo mientras que el 39.17% esta
de acuerdo, haciendo un global 84.17% de clientes satisfechos. Pero también existe
un 10.83% que afirma solo a veces, y el 5% esta totalmente en desacuerdo, Por lo
gue, podemos observar que si bien es cierto la gran mayoria de los clientes estan
de acuerdo con la atencién de servicio, aun existe un porcentaje, aunque menor,
de clientes que manifiestan su disconformidad, en los cuales se debe trabajar, y asi
poder mejorar el servicio, para darlos un experiencia mejor, y disminuir la

insatisfaccion.

Con respecto a la confianza que genera la empresa, de los encuestados,
tenemos que tanto el 39.17% y el 31.67% estan totalmente de acuerdo y de
acuerdo, respectivamente, con que volveria a comprar en la empresa si volverian
a adquirir un nuevo vehiculo, mientras que 10.83% esta en desacuerdo y el 5%
totalmente en desacuerdo, y no volverian a adquirir un vehiculo en la empresa,
mientras que hay un 13.33% aun indecisos y o0 saben si volveran o no a confiar en
la empresa. En conclusion, si bien no es la mayoria, hay un porcentaje importante
de clientes a quienes no se ha atendido satisfactoriamente sus demandas, de
acuerdo a este item, nos damos cuenta que la seguridad es un indicador muy
valorado por los clientes, pues la mayoria manifiesta su satisfaccion al respecto; es
asi que los clientes sienten seguridad y tienen confianza en el servicio que reciben
por parte de la empresa. En base a esto, Arias, (2019) en su estudio encontré que
el 46,8% esta algo de acuerdo con la confianza que inspiran los empleados y el
50,4% coincide con que el personal cuenta con los conocimientos suficientes para
resolver dudas. Y es que la dimension de seguridad refleja cuan satisfechos estan
los usuarios porgue la empresa estd mostrando ser proactiva y muy eficaz para
satisfacer las expectativas de los mismos, el porcentaje de aprobacion es muy
ventajoso para la empresa. Sumandole a ello, la confianza que los clientes han

depositado en la organizacion y se sienten satisfechos con el servicio.
3.3.  Aporte préctico

La empresa Korea Motos, no esta haciendo un seguimiento Pos-Venta, y esta
dejando pasar una oportunidad de negocio, pero mas que eso al no hacer este
seguimiento, muchos de estos clientes podrian ser los que se encuentren

insatisfechos con el producto, ya que no realizan un adecuado mantenimiento de
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su vehiculo, en los cuales muchos respondieron que tenian problemas al momento

de solucionar las fallas de su vehiculo
Asi mismo se realizé un andalisis FODA.

Tabla 36: Analisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Marca propia patentada. e Dejar de importar vehiculos con
e Locales propios en lugares marca propia.
estratégicos. e Crisis econémica.
e Organo de direccién motivados. e Malas inversiones.
e 20 afios de experiencia. e Endeudamiento.
e Personal comprometido con e Falta de capacitacion.
objetivos empresariales e Modelo de negocio deficiente.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Apertura de mercados. e Competencia desleal.
e Economia estable. e |nestabilidad financiera.
e Seguridad juridica empresarial e Cambios de politica de gobierno.
e Clientes leales. e Cambio en el tipo de cambio.

e Presencia de empresas con

marca reconocida.

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta principal que podemos recomendar a la empresa Korea Motos, es
mejor la calidad del producto, ya que algunos clientes no se encuentran satisfechos,
con el producto, y ese es un factor indispensable para la satisfaccion tanto con el
producto como como con la empresa, ya que, si su vehiculo le sali6 malo, no
califican solo a la marca, sino también a la empresa como una empresa que vende

productos malos, esto a largo plazo genera una pérdida de clientes.

Por tal motivo establecemos el costo beneficio de las propuestas para mejor

dichos indicadores en la empresa.

Para establecer el costo-beneficio, es necesario consolidar un cuadro que

detalle los objetivos, actividades y costos asociados.
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Objetivos y Actividades:

Objetivo Actividades

Mejorar la calidad de producto 1. Realizar un analisis de la calidad actual

2. Identificar areas de mejora

3. Implementar acciones correctivas

Aumentar la satisfaccion del cliente 1. Realizar encuestas de satisfaccion

2. Analizar los resultados

3. Implementar mejoras basadas en feedback

Costos:

Concepto Costo
Consultoria externa S/. 3,000
Materiales de mejora S/. 2,000
Capacitacion del personal S/. 3,000
Software de seguimiento S/. 5,000
Tiempo de empleados S/. 10,000
Total S/. 23,000

Beneficios Esperados:

e Mejora en la calidad de los productos, lo que puede llevar a una reduccion

en los costos de produccién y una mayor aceptaciéon en el mercado.

« Aumento en la satisfaccion del cliente, lo que puede traducirse en una mayor
fidelizacion y recomendacion de clientes, aumentando asi las ventas y la

rentabilidad.
Anélisis Costo-Beneficio:

El costo total de la propuesta es de S/. 23,000. Si se logran los objetivos
propuestos y se obtienen los beneficios esperados, como la mejora en la calidad
de producto y la satisfaccion del cliente, es probable que los beneficios superen los

costos en términos de aumento de ventas y mejora en la reputacion de la empresa.
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Beneficios Esperados:

e Mejora en la calidad de los productos, lo que puede llevar a una reduccion

en los costos de produccion y una mayor aceptacion en el mercado.

« Aumento en la satisfaccion del cliente, lo que puede traducirse en una mayor
fidelizacion y recomendacion de clientes, aumentando asi las ventas y la
rentabilidad.

Analisis Costo-Beneficio:

El costo total de la propuesta es de S/. 23,000 Si se logran los objetivos propuestos
y se obtienen los beneficios esperados, como la mejora en la calidad de producto y
la satisfaccion del cliente, es probable que los beneficios superen los costos en

términos de aumento de ventas y mejora en la reputacién de la empresa.
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V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones

Es asi que los resultados arrojados mediante esta encuesta, es un sintoma de
gue la empresa tiene alta satisfaccion de parte de sus clientes, pero si se ha podido
evidenciar, que, en un menor porcentaje de clientes insatisfechos con el producto,
donde podemos sobresaltar es en la entrega de sus documentos de propiedad,

donde la mayoria de clientes (96%) estan satisfechos con el tiempo de entrega.

Las expectativas de desempefio con el rendimiento de vehiculo, fueron casi
iguales, donde el 73% practicamente coincidid, y respondi6é que esta de acuerdo y

satisfecho.

Con respecto a la fuerza del vehiculo satisface sus necesidades el 79% de los
clientes encuestados respondieron que si, eso nos da entender que hay que
mejorar la potencia del vehiculo, brindandole un vehiculo apto para el trabajo y para

las condiciones en las que va a trabajar.

Lo que mas en evidente en que la infraestructura de la empresa genera confianza
al momento de adquirir un vehiculo, de los encuestados el 44.17 % esté totalmente
de acuerdoy el 43.33% esta de acuerdo, haciendo un total de 87.5%. De esto poder
concluir que la mayoria de los clientes afirma que sienten confianza en comprar en

la empresa, por su infraestructura.

De todo ello podemos concluir que la Empresa Korea Motos, viene satisfaciendo
en gran medida a sus clientes, pero aun es falta cumplir con ese porcentaje de
insatisfechos, en cual representa aproximadamente un 28% en los cuales se debe

trabajar, para tratar de disminuir.

Segun los resultados de la investigacion, se puede concluir que existe una
relacion directa entre la calidad del producto y la satisfaccién de los clientes en la
empresa Korea Motos. Los clientes que consideran que los productos de Korea
Motos S.R.L son de alta calidad, también estan mas satisfechos con la empresa en

general.

Esta relacion se puede explicar por el hecho de que los clientes esperan que los

productos que compran cumplan con sus expectativas. Si un producto es de alta
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calidad, es mas probable que cumpla con estas expectativas, lo que genera

satisfacciéon en el cliente.

4.2. Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en el presente estudio y segun nuestro tercer

objetivo especifico se proponen algunas recomendaciones para mejorar la calidad

del producto y la satisfaccién del cliente en la empresa Korea Motos S.R.L.

Implementar un area especializada, en reclamos, y que esta misma area
realice un seguimiento de los clientes, brindandole asesoria, de como
mantener en buen estado su vehiculo.

Implementar un servicio, técnico, eficiente y moderno, donde todas las motos
gue sean compradas en tienda, Pos-Venta, tendran que pasar por un cambio
de aceite, y revision obligatoria. De los cuales el cliente asumird los costos.
El area, especializada en reclamos, realizara el seguimiento a los clientes
para que se acerquen a realizar el mantenimiento de su vehiculo, segun lo
programado en su certificado de garantia.

Mejorar en la atencion del cliente, mediante capacitaciones constantes a los
vendedores.

Implementar un sistema de gestion de la calidad. Este sistema debe
garantizar que los productos de Korea Motos cumplan con los estdndares de

calidad establecidos.

Velar por la mas alta calidad del producto, comprado de prestigiosas fabricas,

gue garanticen un producto de excelente calidad
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Escala Técnica/
Instrumento
General. Desempefio
Rendimiento Fuerza
Determinar la relacién entre la -
seguridad
calidad del producto y Ia Fiabilidad Confianza
satisfaccion de los clientes en la
Resistencia
empresa Korea Motos S.R.L. B _ Encuesta
H1: Existe wuna relacion | Calidad de | Durabilidad Afos cuestionario
significativa entre la calidad del | producto Modelo Likert
producto y la satisfaccion de Estética Disefio
, Existe una relacion Especificos los clientes en la empresa
¢ p Calidad percibida Satisfaccion
significativa entre la | Identificar los factores de calidad | Korea Motos S.R.L.
. L . L Marca
calidad del producto y | del producto que mas influyenenla | HO: No existe una relacion
. L, . L, . T . Confianza .
la satisfaccion de los | satisfaccion de los clientes. significativa entre la calidad del Fidelidad
clientes en la empresa producto y la satisfaccion de Empatia Comunicacién
Korea Motos S.R.L.? Evaluar el nivel de satisfaccién de | los clientes en la empresa
. . Actitud
los clientes con la calidad del | Korea Motos S.R.L. —
Satisfaccion Elementos Condiciones
producto. . .
del cliente tangibles ambientales Encuesta
Likert cuestionario

Proponer recomendaciones para
mejorar la calidad del producto y la

satisfaccién de los clientes.

Apariencia del personal

Capacidad de

respuesta

Tiempo de espera

94




FORMATO DE CUESTIONARIO

1. ¢El desempefio de su vehiculo, cumple con

Sus expectativas?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ¢ El rendimiento que especifica en el manual

de garantia es el mismo en la practica?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ¢La fuerza del vehiculo que adquirié es

mayor que la de otros vehiculos?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ¢La fuerza del vehiculo satisface sus

necesidades?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ¢EL vehiculo le genera seguridad al

momento de conducirlo?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

. ¢EL Chasis del vehiculo es resistente, lo

cual le genera seguridad?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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7. ¢Si, compraria otro vehiculo, confiaria en | TA (X) TD(
adquirir de la misma marca?
SUGERENCIAS:
8. ¢lLas caracteristicas del vehiculo le generan | TA (X) TD(
confianza?
SUGERENCIAS:
9. ¢El vehiculo adquirido es resistente, | TA (X) TD(
durable?
SUGERENCIAS:
10. ¢ El vehiculo muestra resistencia en trochas? | TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
11. ¢ Considera que la durabilidad del vehiculo | TA (X) TD(
debe ser mayor a 5 afios?
SUGERENCIAS:
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12. ¢ Cuando se ha malogrado el vehiculo, por el | TA (X) TD(
mismo uso, lo ha solucionado facilmente?
SUGERENCIAS:
13. ¢ Adquirié el vehiculo por su modelo? TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
14.¢:El modelo del vehiculo adquirido fue el | TA (X) TD(
altimo que habia salido al mercado?
SUGERENCIAS:
15. ¢ Las caracteristicas del vehiculo influye en | TA (X) TD(
la decision de su compra?
SUGERENCIAS:
16.¢:El disefio resaltaba la estética del | TA (X) TD(
vehiculo?
SUGERENCIAS:
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17.¢Se encuentra satisfecho con la calidad del | TA (X) TD(
vehiculo adquirido?
SUGERENCIAS:
18. ¢La marca de su vehiculo es reconocida en | TA (X) TD(
i 2
el mercado, por lo cual genera confianza” SUGERENCIAS:
19. ¢La marca fue un factor que influyé para la | TA (X) TD(
iculo?
compra de su vehiculo~ SUGERENCIAS:
20. ¢Volveria a comprar en la empresa Korea | TA (X) TD(
?
Motos S.R.L SUGERENCIAS:
21. ¢La empresa le genera confianza al | TA (X) TD(
. o
momento de adquirir un vehiculo? SUGERENCIAS:
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22. ¢Los vendedores son empaticos para | TA (X) TD(
. e P
explicar las caracteristicas del vehiculo” SUGERENCIAS:
23. ¢Los vendedores responden a todas las | TA (X) TD(
' 2
dudas que pregunta el cliente? SUGERENCIAS:
24. ¢Los trabajadores de la empresa siempre | TA (X) TD(
. o
muestran una actitud de servicio” SUGERENCIAS:
25. ¢La empresa se caracteriza por una | TA (X) TD(
atencion de calidad por parte de sus SUGERENCIAS:
empleados?
26.¢,Los ambientes de la empresa se | TA (X) TD(
o
encuentran ordenadas y limpias” SUGERENCIAS:
27.¢La infraestructura de la empresa, genera | TA (X) TD(
i ?
confianza’ SUGERENCIAS:
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28.¢El personal de la empresa siempre se

encuentra uniformado?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:

29.¢La amabilidad es una cualidad que usted

puede rescatar de la empresa?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:

30. ¢ El tiempo que demoraron en entregarle su

vehiculo fue el apropiado?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:

31.¢Cumplieron con la entrega de su tarjeta y

placa en el plazo acordado?

TA (X) TD( )

SUGERENCIAS:
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CALIDAD DEL PRODUCTO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
KOREA MOTOS DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DATOS DE TESIS
NOMBRES Galvez Bustamante Belizario
ESPECIALIDAD Administracion
TISTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
Conocer la satisfaccion del cliente y su relacién con la calidad del producto en la
empresa Korea Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.
ESPECIFICOS
OBJETIVOS I<'!enﬂﬁcar el grado de calidad del producto que ofrece la empresa Korea Motos de la
DE LA ciudad de Chiclayo, 2022.
INVESTIGACION
Identificar el grado de satisfaccion que pr tan los cli de la emp Korea
Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.
Identificar las di i que pl tan un nivel bajo en la calidad de servicio que
ofrece la empresa Korea Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “7D” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA” SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 31 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta
la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que determinara la
validez de contenido sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE 01 - Calidad del producto
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1. ;El desempeio de su vehiculo, cumple con sus | TA [5%) TD(
expectativas?  }~
SUGERENCIAS:
2. ;El rendimiento que especifica en el manual de garantia | TA [5%) TD(
es el mismo en la practica? %
SUGERENCIAS:
P
3. ;La fuerza del vehiculo que adquiri6 es mayor que de | TA [5%) TD(
otros vehiculos? ’/
SUGERENCIAS:
4. ;La fuerza del vehiculo satisface sus necesidades? v TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
5. (EL vehiculo le genera seguridad al momento de | TA (X) TD(
conducirlo? ,_~
SUGERENCIAS:
6. (EL Chasis del vehiculo es resistete, la cual le genera | TA (X) TD(
seguridad?
SUGERENCIAS:
7. (Si, compraria otro vehiculo, confiaria en adquirir de | TA (X) TD(
Ia misma Marca? /
SUGERENCIAS:
8. ;Las caracteristicas del vehiculo le genera confianza? )| TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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9. (El vehiculo adquirido es resistente, durable? g TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
10. ;El vehiculo muestra resistencia en trochas? I/ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
11. ;Considera que a durabilidad del vehiculo debe ser | TA (X) TD(
mayor a 5 afos?
SUGERENCIAS:
12. ;Cudndo se ha malogrado el vehiculo, por el mismo uso, | TA (X) TD(
lo ha solucionado facilmente?
SUGERENCIAS:
13. ;Adquirié el vehiculo por su modelo? , -~ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
14. (El modelo del vehiculo adquirido fue el dltimo que | TA (X) TD(
habia salido al mercado? //
SUGERENCIAS:
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15

;Las caracteristicas del vehiculo influyo en la decision
de su compra?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
16. (El diseiio resaltaba la estética del vehiculo? TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
17. ;Se encuentra satisfecho con la calidad del vehiculo | TA (X) TD(
adquirido? ;-
SUGERENCIAS:

VARIABLE 02 - Satisfaccion del cliente

18. ;La marca de su vehiculo es reconocida en el mercado,
por lo cual genera confianza? )

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
19. ;La marca fue un factor que influyé para la compra de | TA (X) TD(
su vehiculo? |~
SUGERENCIAS:
20. ;Volveria a comprar e la empresa Korea Motos S.R.L%{ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
21. ;La empresa le genera confianza al momento de adquirir | TA (X) TD(
un vehiculo? ;/g
SUGERENCIAS:
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22. ;Los vendedores son empiticos, para explicar las
caracteristicas del vehiculo? /

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
23. ;Los vendedores responden a todas las dudas que | TA (X) TD(
pregunta el cliente? /
SUGERENCIAS:
24. ;Los trabajadores de la empresa siempre muestran una | TA (X) TD(
actitud de servicio? |
SUGERENCIAS:
25. ;La empresa se caracteriza por una atencion de calidad | TA (X) TD(
por parte de sus empleados?
SUGERENCIAS:
26. ;Los ambientes de la empresa se encuentran ordenadas | TA (X) TD(
y limpias?
SUGERENCIAS:
27. ;La infraestructura de la empresa, genera confianza?s -+ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
28. (EL personal ‘dyla empresa siempre se encuentra | TA (X) TD(
uniformado?
SUGERENCIAS:
29. ;La amabilidad es una cualidad que usted puede | TA (X) TD(
rescatar de la empresa?
SUGERENCIAS:
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30. ;El tiempo que demgraron en entregarle su vehiculo fue | TA (X) D( )
el apropiado? ‘/r
SUGERENCIAS:

31. ;Cumplieron con la entrega de su tarjeta y placa en el | TA (X) ™D( )
plazo acordado?
SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:
N°TA 31 N°TD 0

2. COMENTARIOS GENERALES

3. OBSERVACIONES

Nalidador Especialista
Colegiatura: 20 €38
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CALIDAD DEL PRODUCTO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
KOREA MOTOS DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DATOS DE TESIS
NOMBRES Galvez Bustamante Belizario
ESPECIALIDAD Administracion
INSTRUMENTO . :
EVALUADO Cuestionario
GENERAL
Conocer la satisfaccion del cliente y su relacion con la calidad del producto en la
empresa Korea Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.
ESPECIFICOS
Identificar el grado de calidad del producto que ofrece la empresa Korea Motos de la
OBJETIVOS )
DE LA ciudad de Chiclayo, 2022.
INVESTIGACION

Identificar el grado de satisfaccion que pr los
Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.

de la empi Korea

Identificar las di i que pl
ofrece la empresa Korea Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.

un nivel bajo en la calidad de servicio que

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “7D” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA™ SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
iTEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 31 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta
la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que determinara la
validez de contenido sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE 01 - Calidad del producto

107



1. (El desempeino de su vehiculo, cumple con sus TA ) TD(
expectativas? )
SUGERENCIAS:
2. ;El rendimiento que especifica en el manual de garantia | TA ) TD(
es el mismo en la practica? V
SUGERENCIAS:
P
3. ;La fuerza del vehiculo que adquiri6 es mayor que de | TA [5%) TD(
otros vehiculos? /
SUGERENCIAS:
4. ¢La fuerza del vehiculo satisface sus necesidades? ) ~ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
5. (EL vehiculo le genera seguridad al momento de | TA (X) TD(
conducirlo?
SUGERENCIAS:
6. (EL Chasis del vehiculo es resistete, la cual le genera | TA (X) TD(
seguridad?
‘/ SUGERENCIAS:
7. (Si, compraria otro vehiculo, confiaria en adquirir de | TA (X) TD(
Ia misma Marca? //
SUGERENCIAS:
8. ;Las caracteristicas del vehiculo le genera confianza? )| TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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9. (El vehiculo adquirido es resistente, durable? g TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
10. ;El vehiculo muestra resistencia en trochas? I/ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
11. ;Considera que a durabilidad del vehiculo debe ser | TA (X) TD(
mayor a 5 afos?
SUGERENCIAS:
12. ;Cudndo se ha malogrado el vehiculo, por el mismo uso, | TA (X) TD(
lo ha solucionado facilmente?
SUGERENCIAS:
13. ;Adquirié el vehiculo por su modelo? , -~ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
14. (El modelo del vehiculo adquirido fue el dltimo que | TA (X) TD(
habia salido al mercado? //
SUGERENCIAS:
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15

;Las caracteristicas del vehiculo influyo en la decision
de su compra?

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
16. (El diseiio resaltaba la estética del vehiculo? TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
17. ;Se encuentra satisfecho con la calidad del vehiculo | TA (X) TD(
adquirido? ;-
SUGERENCIAS:

VARIABLE 02 - Satisfaccion del cliente

18. ;La marca de su vehiculo es reconocida en el mercado,
por lo cual genera confianza? )

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
19. ;La marca fue un factor que influyé para la compra de | TA (X) TD(
su vehiculo? |~
SUGERENCIAS:
20. ;Volveria a comprar e la empresa Korea Motos S.R.L%{ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
21. ;La empresa le genera confianza al momento de adquirir | TA (X) TD(
un vehiculo? ;/g
SUGERENCIAS:
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22. ;Los vendedores son empiticos, para explicar las
caracteristicas del vehiculo? /

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
23. ;Los vendedores responden a todas las dudas que | TA (X) TD(
pregunta el cliente? /
SUGERENCIAS:
24. ;Los trabajadores de la empresa siempre muestran una | TA (X) TD(
actitud de servicio? |
SUGERENCIAS:
25. ;La empresa se caracteriza por una atencion de calidad | TA (X) TD(
por parte de sus empleados?
SUGERENCIAS:
26. ;Los ambientes de la empresa se encuentran ordenadas | TA (X) TD(
y limpias?
SUGERENCIAS:
27. ;La infraestructura de la empresa, genera confianza?s -+ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
28. (EL personal ‘dyla empresa siempre se encuentra | TA (X) TD(
uniformado?
SUGERENCIAS:
29. ;La amabilidad es una cualidad que usted puede | TA (X) TD(
rescatar de la empresa?
SUGERENCIAS:
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30. (El tiempo que demoraron en entregarle su vehiculo fue | TA (X) ™( )
el apropiado? 3~
SUGERENCIAS:
31. ;Cumplieron con la entrega de su tarjeta y placa en el | TA (X) ™( )
plazo acordado? /
SUGERENCIAS:
1. PROMEDIO OBTENIDO:
N°TA 31 N°TD 0
2. COMENTARIOS GENERALES
3. OBSERVACIONES

o P
( C»,!::/:',_,,j»f Weod
i 5 / = \

Validador Especialista
Colegiatura: O 2SS -
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CALIDAD DEL PRODUCTO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
KOREA MOTOS DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022

DATOS DE TESIS
NOMBRES Galvez Bustamante Belizario
ESPECIALIDAD Administracion
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
Conocer la satisfaccion del cliente y su relacion con la calidad del prod en la
empresa Korea Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.
ESPECIFICOS
OBJETIVOS l:'!enﬁﬁcar el grado de calidad del producto que ofrece la empresa Korea Motos de la
DE LA ciudad de Chiclayo, 2022.
INVESTIGACION

™

Identificar el grado de satisfaccion que pr tan los
Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.

de la empresa Korea

Identificar las di i que pr tan un nivel bajo en la calidad de servicio que

ofrece la empresa Korea Motos de la ciudad de Chiclayo, 2022.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “7D” S| ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA” SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDQ; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 31 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta
la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que determinaré la
validez de contenido sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE 01 - Calidad del producto
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1. (El desempeino de su vehiculo, cumple con sus TA ) TD(
expectativas? )
SUGERENCIAS:
2. ;Elrendimiento que especifica en el manual de garantia | TA ) TD(
es el mismo en la practica? V
SUGERENCIAS:
£
3. ;La fuerza del vehiculo que adquiri6 es mayor que de | TA [5%) TD(
otros vehiculos? /
SUGERENCIAS:
4. ;La fuerza del vehiculo satisface sus necesidades? ) ~ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
5. (EL vehiculo le genera seguridad al momento de | TA (X) TD(
conducirlo?
SUGERENCIAS:
6. (EL Chasis del vehiculo es resistete, la cual le genera | TA (X) TD(
seguridad?
‘/ SUGERENCIAS:
7. (Si, compraria otro vehiculo, confiaria en adquirir de | TA (X) TD(
Ia misma Marca? //
SUGERENCIAS:
8. ;Las caracteristicas del vehiculo le genera confianza? )| TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
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9. (El vehiculo adquirido es resistente, durable? Vo TA (X) ™D(
SUGERENCIAS:
10. ;El vehiculo muestra resistencia en trochas? l/ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
11. ;Considera que a durabilidad del vehiculo debe ser | TA (X) TD(
mayor a 5 aiios?
SUGERENCIAS:
12. ;Cudndo se ha malogrado el vehiculo, por el mismo uso, | TA (X) TD(
lo ha solucionado facilmente?
SUGERENCIAS:
13. ;Adquirié el vehiculo por su modelo? , -~ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
14. (El modelo del vehiculo adquirido fue el dltimo que | TA (X) TD(
habia salido al mercado? l/
SUGERENCIAS:
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15. ;Las caracteristicas del vehiculo influyo en la decision | TA (X) TD(
de su compra?
SUGERENCIAS:
16. (El disefio resaltaba la estética del vehiculo? TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
17. ;Se encuentra satisfecho con la calidad del vehiculo | TA (X) TD(
adquirido? ;-
SUGERENCIAS:
VARIABLE 02 - Satisfaccion del cliente
18. ;La marca de su vehiculo es reconocida en el mercado, | TA (X) TD(
por lo cual genera confianza? |
SUGERENCIAS:
19. ;La marca fue un factor que influy6 para la compra de | TA (X) TD(
su vehiculo? /
SUGERENCIAS:
20. ;Volveria a comprar e la empresa Korea Motos S.RLYA TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
21. ;La empresa le genera confianza al momento de adquirir | TA (X) TD(
un vehiculo? /
SUGERENCIAS:
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22. ;Los vendedores son empiticos, para explicar las
caracteristicas del vehiculo? /

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:
23. ;Los vendedores responden a todas las dudas que | TA (X) TD(
pregunta el cliente? /
SUGERENCIAS:
24. ;Los trabajadores de la empresa siempre muestran una | TA (X) TD(
actitud de servicio? |
SUGERENCIAS:
25. ;La empresa se caracteriza por una atencion de calidad | TA (X) TD(
por parte de sus empleados?
SUGERENCIAS:
26. ;Los ambientes de la empresa se encuentran ordenadas | TA (X) TD(
y limpias?
SUGERENCIAS:
27. ;La infraestructura de la empresa, genera confianza?s -+ TA (X) TD(
SUGERENCIAS:
28. (EL personal ‘dyla empresa siempre se encuentra | TA (X) TD(
uniformado?
SUGERENCIAS:
29. ;La amabilidad es una cualidad que usted puede | TA (X) TD(
rescatar de la empresa?
SUGERENCIAS:
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30. ;Eltiempo que demoraron en entregarle su vehiculo fue | TA (X) TD( )
el apropiado? )}
SUGERENCIAS:

31. ;Cumplieron con la entrega de su tarjeta y placa en el | TA (X) ™( )
plazo acordado? V
SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:
N°TA 31 N°TD 0

2. COMENTARIOS GENERALES

3. OBSERVACIONES

s
y —r

Validador Espect

Colegiatura: CLA D '27 (/0('/

/" A0
71/
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KORE® MOTOS

AUTORIZACION PARA DESARROLLAR PROYECTO DE
INVESTIGACION DE TESIS

El que suscribe Administrador, autoriza:
Que el Sr. Belizario Galvez Bustamante, identificado con DNI N°43484873 Estudiante
de la escuela de Pregrado de la Universidad Sefior de Sipan, de la carrera: Administracién de

Empresas, desarrolle su proyecto de investigacion de Tesis en nuestra Empresa.

Se expide la presente Constancia a solicitud del interesado para los fines que estime convenientes.

Chiclayo, 19 de Agosto del 2022

Atentamente;

7 Av. Legufa 420 CHICLAYO 074-201005 \ | koreamotos@hotmail.com @ koreamotos.pe Ei ' koreamotos

119



1- RESOLUCION DEL PROYECTO

Universidad
Senor de Sipan
e B B
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0882-2022-FACEM-USS
Chiclayo, 28 de diciembre de 2022.
VISTO:

El Oficio N°0433-2022/FACEM-DA-USS, de fecha 23 de diciembre de 2022, presentado por la Directora de la
EP de Administracion y proveido del Decano de FACEM, de fecha 28/12/2022, donde solicita la actualizacion
de Proyecto de tesis, por caducidad, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad eslablezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo
de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 31° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N* 199-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que La Investigacion
Formativa es un proceso de generacion de conocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje,
cuya gestion académica y administrativa esta a cargo de la Direccion de cada Escuela Profesional.

Que, el Art, 36° del Reglamente de Investigacion, indica que el Comité de Investigaciéon de la escuela
profesional aprueba el tema de proyecto de investigacion y del trabajo de investigacion acorde a las lineas de
investigacion institucional.

Estando a lo expuesto y en uso de |as atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO 1°: APROBAR, la actualizacién del Proyecto de Tesis, de los egresados de la EP de
Administracion, seguin se indica en cuadro adjunto.

Ne AUTOR (A) TITULO DEL PROYECTO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
i ; . | TELE TRABAJO Y SATISFACCION LABORAL DELOS GESTION
o Efgé% OPAREDES JOSE | CoLABORADORES DE NAZGA ENERGY SAC. LIMA, | EMPRESARIAL Y
2022 , EMPRENDIMIENTO
CALIDAD DEL PRODUCTO Y SATISFACCION DE LOS GESTION
i géb‘éiélo BUSTAMANTE | (| |ENTES EN LA EMPRESA KOREA MOTOS DE LA |  EMPRESARIAL Y
CIUDAD DE CHICLAYO, 2022 EMPRENDIMIENTO

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, Ia resolucién N°1565-FACEM-USS-2018, de fecha 07/12/2018, numeral 4 y
N°1387-FACEM-USS-2016, de fecha 21/09/2016, numeral 24.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

IGEILY SILVA GONZALES
fudemica
Fute wltad de Ciers hes Empresariales

Secretary

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Cc.: Escuela, Archivo
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Preguntas  Respuestas @ Canfiguracidn

120 respuestas VerenHojas decdlcule

S aeeptan respuestas

Resurnen Pragunta Individual

1- iEl desempefio de su vehiculo, cumple ¢on sus expectativas? I_D Capiar

120 respuestas

Totalmente de acuerdo —461(383%)
De acuerdo —42 135 %)
Aveces —14 {17 %)

Desacuerdo 0 (0%)

Totalmente en desacuerda —18015%) b)

I P uBen~n CEOCQGQTO & 2C Vaom.sokato A GO o ]
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Sefior de Sipan
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FORMATO Ne T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 10 de octubre de 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:

Belizario Galvez Bustamante con DNI 43484873.En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion
titulada: CALIDAD DEL PRODUCTO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA KOREA
MOTOS DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022, presentado y aprobado en el afio 2023 como requisito
para optar el titulo de LICENCIADO EN ADMINISTRACION, de la Facultad de ciencias empresariales,
Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al
Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual
de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la
siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacidon de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomarad las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

DOCUMENTO DE

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
IDENTIDAD

Belizario Galvez Bustamante 43484873
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CALIDAD DEL PRODUCTO Y SATISFACCI Belizario Galvez Bustamante
ON DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA K
OREA MOTOS DE LA CIUDAD DE CHICLA

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
14019 Words 73208 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

67 Pages 778.3KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Feb 21,2024 9:33 AM GMT-5 Feb 21, 2024 9:35 AM GMT-5

® 22% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 20% Base de datos de Internet » 3% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 15% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliogréafico « Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Resumen
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Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion vy
Responsabilidad-Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 0882-2022-FACEM-USS, presentado por
el/la Bachiller, Belizario Galvez Bustamante, con su tesis Titulada CALIDAD DEL
PRODUCTO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA KOREA MOTOS
DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2022.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 22% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucién de directorio N°
145-2022/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 22 de febrero de 2024

Dr. Abraham José
DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.

Yovera

124



