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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo principal determinar como la calidad de
servicio influye en la imagen comercial de la empresa ACETEC &C69 dentro la
region Piura. El enfoque es de una investigacion no experimental, con disefio
transaccional de tipo causal-explicativo, en la cual se trabajé con una poblacién de
110 con una muestra de 86, a quienes se les aplico la encuesta a empresas que
solicitan los servicios/productos de ACETEC &C69. El resultado obtenido
demuestra que la calidad de servicio influye de manera significativa y positiva en la
imagen comercial de la empresa ACETEC & C69, a pesar de que esta no sea tan
reconocida, puesto que su servicio es bueno, la calidad del producto es intachable,
tiene precios accesibles, entre otros. Se concluyé que existe una influencia positiva
en nivel alto de la calidad de servicio en laimagen comercial de la empresa, debido
a que sus clientes se sienten satisfechos con cada una de las carrocerias que se
les ha fabricado, lo cual genera un impacto positivo y de confianza en su imagen
comercial, a pesar de que la empresa no ha invertido mucho en publicidades, ha
sabido llegar al publico por medio de su calidad de producto como de servicio ,

siendo los mismos clientes quienes les otorguen la fama.

Palabras clave: calidad de servicio, imagen comercial, carrocerias
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ABSTRACT

The present work had as main objective to determine how the quality of service
influences the commercial image of the company ACETEC &C69 within the Piura
region. The approach is a non-experimental investigation, with a transactional
design of a causal-explanatory type, in which we worked with a population of 110
with a sample of 86, to whom the survey was applied to companies that request the
services / products of ACETEC &C69. The result obtained shows that the quality of
service significantly and positively influences the commercial image of the company
ACETEC & C69, despite the fact that it is not so recognized, since its service is
good, the quality of the product is impeccable, It has affordable prices, among
others. It was concluded thatthere is a positive influence ata high level of the quality
of service in the commercial image of the company, because its clients feel satisfied
with each of the bodies that have been manufactured, which generates a positive
and trustworthy impact on its commercial image, despite the fact that the company
has not invested much in advertising, it has managed to reach the public through its
guality of product and service, being the same customers who give them fame.

Keywords: quality of service, commercial image, bodywork
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INTRODUCCION
1.1. Formulacién del problema

1.1.1. Realidad problemética

Actualmente, muchas organizaciones alrededor del mundo han
demostrado tener un excelente servicio, pero carecen de un nombre
posicionado dentro del mercado, también hay empresas que tienen una
marca o imagen comercial establecida, pero con pésima calidad de
servicio. Por ende, para que las organizaciones reflejen y resalten una
excelente imagen comercial, tienen que ofrecer productos y servicios de
calidad, que vaya concorde los deseos del cliente, los cuales cada vez
son mas exigentes). Teniendo en cuenta que cada empresa debe saber
seleccionar una imagen comercial adecuada muy aparte de la calidady

servicio que también influye.

En Estados Unidos la calidad de servicio a raiz de la pandemia
ha disminuido en gran porcentaje, ya que hubo problemas de
suministros, escasez de productos y mano de obra. Segun la udltima
edicibon de Bloomberg (compafia estadounidense de asesoria
financiera) publicada a inicios de febrero del 2022, refiere que la calidad
de servicio a disminuido en un 5.2%, siendo el mayor porcentaje durante

los afios de pandemia Covid-19.

Segun una investigacién realizada por Cerotec (agencia de
disefio) 7 de cada 10 empresas sin importar su tamafio o sector, creen
gue la imagen de marca comercial es de gran importancia para el
consumidor, para ello analizaron el 80% de empresas espafiolas, donde
consideran de manera estratégica el hacer una buena eleccién para
diseflar su marca, cambiar la imagen comercial y saber desarrollar

adecuadamente un logotipo, ganando asi mayor presencia.

Durante el 2020 las empresas peruanas se enfocaron
principalmente en 2 actividades, siendo la de servicios donde su
participacion disminuyé de un 43,4% a un 42,7% y la de comercio que

crecié en un 43.5 a un 44.1%, también hubo aumento en otros sectores

13



como el minero 0.9%, agropecuario y pesca 1.5%, construccion 3.1%,
y manufactura 7.6%). En cuanto al sector minero 0.9%, agropecuario y

pesca 1.5%, construccion 3.1%, y manufactura 7.6% (Camara, 2021).

Cabe destacar que durante el afio 2017 la calidad de servicio
influy6 en la decision de compra en un 60%, en el 2018 el 57% y para
el 2019 fue el 58%, lo que indica es que cada afo ha ido disminuyendo

en un porcentaje considerable.

El diario Gestidn (2019) refiere mediante una entrevistarealizada
a Javier Lauz (Director en JL Consultores), para los limefios es de suma
importancia conocer las marcas o imagenes comerciales, asi como sus
aspectos mas relevantes e importantes, puesto que deben contar con

excelente servicio de atencion.

Quispe (2019) afirma:

En un estudio realizado a la empresa industrial de
carrocerias Quispe S.A.C., que debe mejorar el tiempo y
calidad de servicio en las entregas, puesto que aplicaron
el indicador OTIF y arrojo que el 66%, lo cual esta por
debajo de la calidad de servicio en las entregas. Asimismo,
esta empresa industrial cuenta con unaimagencomercial
precaria, puesto que no aprovechan sus ventasal maximo,

no potencia su publicidad ni en la manera quelo difunde.
(p- 56)

En la ciudad de Piura el 84% de las empresas son micro o
pequefias empresas, al presentar estas una mala experiencia de
calidad de servicio, hara que afecte la imagen comercial, las ventas y a
la reputacién, por ende, deben establecer estrategias para tener una
buena fidelizacién con los clientesy a su vez crezca laimagen comercial
(Pacherres, 2019).

14



En Piura se encuentra una gran variedad de empresas
industriales, dedicadas a la fabricacion de carrocerias, de las cuales hay
un porcentaje minoritario en el mercado que es conocida y un porcentaje
mayor que son ignotas. Las que mayormente son pequefiasempresas
no estan interesadas en mejorar la calidad del servicio, sino que su
prioridad es continuar con la misma cartera de clientesy no teneruna
vision de crecimiento, como es el caso de hacer crecer su imagen

comercial.

ACETEC & C69 E.I.R.L se dedica a la fabricacién de carrocerias
y a la venta de autopartes, es una de las empresas mas grandes de
Piura, ya que sus clientes mayormente son los pescadores, empresas
de buses, municipalidades, etc. Es relevante mencionar que cuenta con
una cartera de clientes fieles o por el llamado de boca en boca, sus
precios son médicos y la calidad de servicio que esta ofrece es Unico y

excelente.

Lo que busca la empresa no es solo tener un excelente producto
0 servicio, si no ser realmente exitosa, teniendo una imagen comercial
reconocida. Ya que se esta en un mundo competitivo, con clientes cada
vez mas exigentes y para ello se requiere construir una sélida imagen

comercial que le otorgue a su publico objetivo confianza.

En consecuencia, se ha descubierto que ACTEC & C 69 E.I.LR.L.
ha descuidado su imagen comercial, puesto que no cuenta con un
asesor idéneo, no realiza publicidades (redes sociales, medios de
comunicacion, etc.) y no se aplica estrategias comerciales para poder
ser mas reconocida, ya que lleva varios afios en la ciudad de Piura y

aun no hallegado a toda la poblacion piurana como exteriores.
1.1.2. Enunciado del problema o interrogante

¢De qué manera la calidad de servicio influye en la imagen
comercial de la empresa “ACETEC & C69” Piura, 2022?

15



1.2.

Justificacion
1.2.1. Teodrica

122

La investigacion de Duran (2022) hace una recopilacion de las
teorias de Parasuraman, basada en la calidad del servicio, la cual se
enfoca en la percepcion del cliente, como aplicar un modelo
conceptual, que dimensiones se pueden aplicar adecuadamente
dependiendo de la organizacion y los diferentes tipos de servicios que
podrian transcender, siendo todo esto factores relevantes para una
organizacion, puesto que ayudara a esta misma, como a instituciones
u otras empresas a que aumenten sus niveles de competitividad y en
lo que respecta a laimagen comercial o imagen de marca se basa en
el estudio realizado por Vasquez (2018) la cual toma las bases de
Gallucci planteadas hace una decada, ella enfatiza, que una imagen
comercial es laimpresion que tiene el consumidor con respecto a una
marca, resaltan 3 niveles de medicion siendo la imagen percibida, real
y deseada que seran de ayuda para incrementen el valor de la imagen
comercial, asimismo instruyen a como construirunaimagen de marca
exitosa, ya que la marca actla esencialmente como conector de la

realidad.

Estos autores son de gran sustento para la elaboracion de este
trabajo de investigaciéon , puesto que desarrollan programas de
mejoramiento continuo, destacan estrategias comerciales, dan
herramientas necesarias para elaborar una adecuada imagen

comercial y el valor sumamente importante que esta tiene.

Practica

La siguiente investigacion, permite mejorar la percepcion de la
imagen comercial de la empresa ACETEC & C69, puesto que se
proponen estrategias comerciales, lo que a su vez ayuda a elevar su
cartera de clientes, obtener mas ventas y ser mas reconocida no tan

solo a nivel local sino nacional, ya que ofrece un producto de calidad.

16



1.2.3. Metodoldgica
Se utilizo la metodologia cientifica, con un enfoque cualitativo
explicativo, con el uso de técnicas como la encuesta cuyo instrumento
es el cuestionario, que son validados para afianzar la confiabilidad y

validez de los resultados obtenidos.

1.2.4. Social
La presente investigacion permiti0 mejorar la comunicacion
entre clientes y empresa, puesto que la imagen comercial sigue
siendo la més reconocida en Piura y no tan solo por el denominado
de boca a boca, habrdmas concurrenciade clientes a la empresa, por
ende, mas ganancias y en cuanto a la calidad de servicio se seguira

manteniendo (buena) e incluso se implementara mayores beneficios.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la calidad de servicio en la imagen
comercial de la empresa “ACETEC & C69”

1.3.2. Objetivos especificos
- Determinar el nivel de calidad de servicio de laempresa ACETEC
& C69.
- Conocer el nivel de percepcion sobre la imagen comercial de la
empresa ACETEC & C69.
- Analizar cémo influye la calidad de servicio en la imagen
comercial de la empresa ACETEC & C69.

17



MARCO DE REFRENCIA
2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Moreno y Jiménez (2020), quienes publicaron en su revista
Digital Publisher el articulo titulado: El posicionamiento de marca:
empresas carroceras de la provincia de Tungurahua afiliados a la
CANFAC, tuvo como objetivo identificar el posicionamiento que poseen
sSus marcas en un segmento concreto de la demanda de buses,
desarrollada con un tipo de estudio cuantitativo deductivo, con una
muestra de 264 clientes externos propietarios de buses (Canton Ambato
26 empresas y 27 en provincia) usando como instrumento la encuesta,
donde 65,5% es del género masculino(175 encuestados), el 18% es del
género femenino (45 encuestados) y 16,5% sin genero (44
encuestados), el estudio concluye que empresas fabricantes de
carrocerias de la provincia de Tungurahua tienen presente las Normas
ISO 9001-2015, asimismo la produccién de procesos internos son
optimizadas, ya que contribuye un excelente producto para el cliente,
ademas un total de 26 empresas solo del canton Ambato y 27 empresas
en la provincia son reconocidas por la imagen de marca, ya sea por
medios de comunicacion y variables como: precio, calidad, servicio al
cliente y tiempo de entrega. El aporte de este antecedente a nuestro
tema de investigacién es que ayuda a optimizar de manera adecuada
los procesos internos, a través de que medios podemos hacer conocer
nuestra imagen comercial, asi como también a contar con las normas

adecuadas para brindar una apreciaciéon mayor a la marca comercial.

Cruz y Lopez (2018), en su tesis titulada: Calidad del servicio en
la empresa Carrocerias Andina SAS: analisis desde la perspectiva
Servqual, Universidad del Valle, Cali, Colombia, su objetivo fue evaluar
la calidad del servicio de reparacion que ofrece Carrocerias Andina
SAS, desde la perspectiva del cliente se realizé un tipo estudio
descriptivo, con enfoque cuantitativo, de corte transversal y con
momento de ocurrencia prospectivo, con una muestra de 12 compainiias

de aseguradoras del sector financiero dedicadas a asegurar las flotes

18



de vehiculos de los transportes de pasajeros y carga, emplearon la
metodologia del modelo Servqual, la investigacion concluyo que el 83%
de las aseguradoras calificaron al servicio de Carrocerias Andina como
no excelente ya que el nivel global de calificacion con respecto a la
satisfaccion fue entre 5y 6, en lo que respecta a las ventas hubo una
diferencia significativa entre las aseguradoras, ya que el grado de
satisfaccion fue del 75%, puesto que, la empresa de carrocerias realizo
servicios entre 60 y 120 millones. Este antecedente nos apoyara en la
investigacion porque explica la manera de como medir la calidad del
servicio desde la percepcion del consumidor y asi mejorar la imagen de

marca.

Morocho y Rodriguez (2019), en su trabajo de investigacion para
lograr el titulo profesional de Ingeniero Mecanico Automotriz,
Universidad Politécnica Salesiana Sede Cuenca, titulada: La calidad de
servicio del transporte publico urbano en la ciudad de Azogues, tuvo
como objetivo determinar la calidad del servicio de transporte publico
urbano que se brinda en la ciudad de Azogues-Ecuador, con un tipo de
investigacion descriptivo, no experimental, de disefio transversal, con
una poblacién de 85 mil habitantes de la ciudad de Azogues, de la cual
obtuvieron una muestra de 379 pasajeros, a quienes se les aplicé una
encuesta, dicha investigacion concluye que existen fallas técnicas en
algunas movilidades, asi como en la accesibilidad para ingresar a las
unidades de transporte, en la conduccién y servicio que brindan los
conductores, en la comodidad, seguridad y cuidado ambiental que
proporciona el medio de transporte. El aporte de esta tesis es de gran
ayuda para nuestra investigacién ya que indica la importancia de saber
medir no tan solo la calidad de servicio, sino también para identificar
cudles son las falencias que tiene la empresa y como contribuiral medio

ambiente.

2.1.2. A nivel nacional
Salas (2021), en su investigacion para lograr el titulo profesional

de Ingeniero Comercial titulada: Influencia de laimagen de marca en la
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decision de compra de pasajes de la empresa Flores Hermanos, Tacna,
2019, tuvo como objetivo establecer la influencia de la imagen de marca
en la decision de compra de pasajes de la empresa Flores Hermanos,
Tacna 2019, su tipo de investigacion fue cuantitativa, con disefio no
experimental de corte transversal - explicativa, donde tomaron como
muestra 384 clientes (18 afios a mas) de la empresa, a quienes se les
realizo una encuesta, el estudio concluye que la imagen comercial
influye significativamente en la decision de compra, demostrando que
estas dos variables tienen una alta relacion del 0.831, asimismo
demostraron un coeficiente de determinacion,donde dan a conocer que
la agencia invierte solamente el 69.1% de la imagen comercial para una
adecuada eleccion de compra. Esta tesis sirve de guia para la
investigacion, la cual permite conocer como influye la imagen comercial
al momento de realizar una compra y la opinibn que tendra el

comprador, la cual es de suma importancia para la mejora de la marca.

Vasquez (2018), en su tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en Administracién en la Universidad César Vallejo: Calidad
de servicio y su influencia en la Imagen de marca del Hotel Cielo en la
ciudad de Tarapoto en el afio 2017, tuvo como objetivo determinar la
influencia de la Calidad de Servicio en la Imagen de Marca en el hotel
Cielo en la ciudad de Tarapoto en el afio 2017, desarrollo un disefio de
investigacion no experimental, descriptivo correlacional, teniendo una
muestra de 271 consumidores del Hotel Cielo de los cuales para la
medicion selecciono6 a 54 clientes externos, usando como instrumento
la encuesta a través del cuestionario, asi como el fichaje a través de las
fichas textuales, determino que la calidad de servicio influye
positivamnete en la imagen de marca del Hotel Cielo en la ciudad de
Tarapoto - 2017. Dicho antecedente sirve de guia para esta tesis, ya
gue explica la teoria de nuestras variables calidad de servicio e imagen

comercial, puesto que servira como guia a nuestra investigacion.

Arrestegui (2020), en su tesis para obtener el titulo profesional

de licenciado en Administracion de la Universidad San Martin de Porres:
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Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de
transporte terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de la Victoria,
2020, tuvo tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa de transporte
terrestre interprovincial de pasajeros ubicado en el distrito de La
Victoria, su tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo, con un
disefio de investigacion no experimental, de disefio transversal con un
alcance descriptivo - correlacional, tomando como muestra de 67
pasajeros, utilizando las técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, donde concluyeron que existe una relacion positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte terrestre interprovincial de pasajeros ubicadaen el distrito de
La Victoria durante en el periodo 2020. Este antecedente sera de gran
importancia para esta investigacion, puesto que permite identificar cual
es la relacion gque existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente (como en realidad se siente el cliente, al adquirir el servicio que
se le esta otorgando) y a la vez que plan de accion llevar a cabo para

mejorar.

2.1.3. A nivel local

Chanta (2022), en la tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracién en la Universidad César Vallejo: Calidad
en el servicio de transporte interurbano y su influencia en la demanda
de CORETRAN SAC, Las Lomas - Piura 2021, tuvo objetivo conocer la
influencia de la calidad en el servicio de transporte interurbano en la
demanda de CORETRAN SAC, Piura — Las Lomas 2021, con tipo de
investigacion aplicada - descriptiva, disefio no experimental, con
enfoque mixto, de corte transeccional, correlacional-causal, tomando
como muestra a 95 pasajeros entre 18 a 70 afilos con un muestreo
probabilistico - aleatorio simple, emplearon las técnica de la encuesta,
entrevista y andlisis de datos, su investigacion concluyo que el 85.3%
de los encuestados califican como regular el nivel de la calidad en el
servicio que otorga CORETRAN, en lo que respecta a la demanda el

84.2% de los encuestados calificaron como regular en cuanto a sus
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decision de compra. Esta tesis sirve de guia a nuestra investigacion, ya
gue permite realizar un analisis de datos a los clientes, el cual
determinara la satisfaccion del usuario nuevo como del antiguo,

respecto a la calidad de servicio.

Dias (2019), en la tesis para obtener el titulo profesional de
licenciado en Administracion la Universidad César Vallejo denominada:
Calidad de servicio y clima laboral de los colaboradores de la empresa
Cruz del Sur de la ciudad de piura en el afio 2018, tuvo como objetivo
describir la relacion que existe entre la calidad del servicio y el clima
laboral de los colaboradores de la empresa Cruz del Sur de la ciudad de
Piura, el tipo de invetigacion fue aplicada, con un disefio de
investigacion no experimental — nivel correlacional, el metodo fue de
enfoque cuantitativo, con una muestra de 306 pasajeros de la empresa
Cruz del Sur, usando la tecnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, concluyeron que existe una relacion significativa y directa
entre la variable calidad de servicio y clima laboral, lo cual permitio
orientar los gestores para la toma de decisiones. Para nuestra
investigacion este antecedente permite conocer cual es la percepcion
gue tiene el cliente hacia un producto y cémo influye en la calidad de los

elementos tangibles, ya que la atencién que reciba debe ser idonea.

Silva et al. (2021), quienes publicaron en su Revista de Ciencias
Sociales el articulo titulado: Calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de Canchaque-Peru, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio en las
empresas turisticas de hospedajes, restaurantes y medios de transporte
con la satisfaccién del cliente en el distrito de Canchaque, Piura-Perq,
con un disefio de investigacion no experimental de corte transversal, de
nivel correlacional y de enfoque cuantitativo, obteniendo una muestra
de 196 turistas (extranjeros y nacionales) ya que aplicaron un muestreo
aleatorio simple, usando como técnica la encuesta y su instrumento el
cuestionario, su investigacion concluyo que los servicios de alojamiento

turisticos son de calidad, en tanto que, los restaurantes presentan
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aspectos positivos y negativos, y los medios de transporte son
deficientes. Esta tesis es de gran aporte, para considerar que existe una
excelente calidad de servicio en todas las areas de una empresa y asi
el cliente se sienta satisfecho. Asimismo, todos los productos y servicios
gue se ofrecen deben ser eficientes y no tan solo que sea uno el que
satisfaga la necesidad del consumidor, como se puede analizar en esta
investigacion solo el area hotelera es la que ofrece una mayor calidad,

mientras que transporte y restaurantes tienen un servicio pésimo.

2.2. Marco tedrico
2.2.1. Calidad de servicio
2.2.1.1. Definicion:

Hoy en dia la correcta calidad de servicio es un factor
indispensable para atraer, retener y fidelizar con los clientes, para
asi lograr un nivel de competencia adecuado, principalmente para
aquellas organizaciones que enfrentan a grandes competidores

gue ofrecen un servicio de alta calidad.

Duran (2022) describe el concepto de calidad como
satisfaccion del cliente y, por extension, la filosofia de la gestién de
la calidad se origina en el campo de la produccion de bienes

materiales y, por lo tanto, se dirige a este contexto.

Mientras Hernandez et al. (2020) refieren que para cada
empresa es primordial promover un alto grado de calidad de
servicio hacia el consumidor, ya que el cliente interno abarca
lugares y restricciones oportunas para atender al cliente externo.
Cuando los clientes acuden a una empresa a solicitar servicios,
siempre van con expectativas y necesidades, aqui el personal es
quien brindara la primera imagen al cliente, enfatizando la

capacidad de fomentar, impulsary crear satisfaccion.

Se podria decir que en las organizaciones la calidad de

servicio depende exclusivamente de como se oriente al cliente a
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satisfacer sus necesidades, y que también le facilite el
cumplimiento de sus expectativas individuales, asimismo la
atencion que le brinde el empleado debe ser adecuado, buena,

bien recibiday personalizada

La calidad de servicio se ha vuelto uno de los aspectos mas
relevantes y determinantes del éxito en casi todo tipo de
organizaciones, no solo en el sector servicios, sino también en las
empresas de fabricacion, comercializacion de bienes, en las que
ofrecen servicios de venta, pre venta y post venta, ya sea al
consumidor final o al comercializador mayorista y minorista (Lerner,
2020).

Asimismo, las empresas de bienes o servicios los lideres
saben reconocer cuando los empleados tienen un impacto
significativo con la calidad de servicio que perciben los
consumidores y el rendimiento de ellos, no siempre esta

estandarizado.

Entonces, cuando una empresa (ya sea industrial,
comercial, institucionales, etc) ofrece un servicio de calidad tiene
mayor comunicacion, cordialidad, accesibilidad, credibilidad,
seguridad, da respuestas rapidas, entiende y conoce mejor al
cliente o usuario. Puesto que lo primero que observan los clientes
es la calidad, el ambiente y sobre todo el tiempo de respuesta que

tienen los servicios.

2.2.1.2. Importancia:

Cardozo (2021) refiere que un servicio de calidad no solo se
utiliza para mejorar la relacion con el cliente, sino también se usara
ese ambito para implementar estrategias de acercamiento a la
organizaciéon interna de la empresa, ayudando asi a las
organizaciones a mejorar sus requerimientos y optimizar los

procesos operativos. Entregar un servicio de calidad no solo debe
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ser visto como una estrategia 0 area corporativa, sino también
como una cultura organizacional, ya que tanto la empresa como los

clientes resultan ganadores.

Es importancia que todas las empresas brinden un servicio
de calidad con atencion profesional, ya que esto les garantizara la
permanencia que tendran los servicios que a van a satisfacer y
sobre todo resolver las necesidades de los clientes. Inclusive estos
clientes podran recomendar con otras personas el servicio que se
les ha sido otorgado, pero si se les ofrece una pésima calidad de
servicio haran que se vayan y ya no vuelvan, ganando asiuna mala

imagen para la empresa por que daran malas referencias de ella.

2.21.3. Objetivo de la calidad de servicio
Vasquez (2018) argumenta que el objetivo principal es
complacer al cliente a través de su buena percepcién hacia la
organizacion, asi como la continua mejora del servicio prestado,
minimizando los errores ocasionados y aumentando la rapidez de

atencion.

2.2.1.4. Componentes fundamentales de la calidad de servicio
Segun Quispe (2022) son 8 los componentes basicos para
la calidad de un servicio, ya que el propdsito principal es satisfacer
las diversas necesidades del cliente y cumplir sus expectativas.

Siendo estos:

e Magnitudes de la calidad de servicio: esta constituido por

diversos atributos o magnitudes tanto subjetivas y objetivas.

e Servicio Deseado: descubrir que esperan los consumidores
con lainteraccion de diversas caracteristicas de la atencion,
probablemente es la fase critica en la prestacion de

servicios en razon de alta calidad.
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e Factor influencia: son diversos los componentes que
influyen y moldean las expectativas de los consumidores en
correlacion al servicio, tal como la comunicacion de boca a
boca, necesidades individuales, vivencias pasadas con un

mismo abastecedor y/o con otros proveedores.

e Servicio percibido: este es el acuerdo resultante entre el

negociadory cliente.

e Calidad del Servicio Prestado: es la apreciacion que los
consumidores poseen sobre la calidad de una cierta
organizacion de servicios, basada en diferentes cualidades

gue los clientes consideren relevantes.

e Grado de Satisfaccion: diferencia entre lo que el comprador
desea recibir del servicio, y lo que obtiene realmente.

e Nuevas actitudes: cambios introducidos por las
organizaciones en su proceso de prestacion de servicios,

con el proposito de hacer mejoras y satisfacer al cliente.

e Nuevo Comportamiento: conducta dirigida a cumplir con un
incremento de la implementacion en productos o servicios,
con el incremento se busca el fin de obtener novedosos
negociosy divulgacién a otras personas acerca de la calidad

del producto.

2.2.1.5. Tipos de calidad de servicio
Castafieda (2022) refiere que los posteriores tipos de
calidad de servicio ayudara al cliente a comprender como debe
mejorar segun el periodo que estan viviendo los compradores,

siendo los siguientes:
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e Calidad de Excelencia: todas las empresas brindan servicio
al cliente ya sea de manera directa o indirectamente, por lo

gue su objetivo principal debe ser sobresalir en su campo.

e Calidad de ajuste segun las especificaciones: la calidad del
servicio se puede moldear de acuerdo con las necesidades
del negocio, ya que el objetivo principal es calificarla calidad
de servicio al comprador en diferentes etapas del ciclo de
compra para luego comparar los resultados y buscar

estrategias de mejora.

e Calidad como valor: cada consumidor cuenta con diferentes
perspectivas de necesidades para satisfacer y todas ellas
debe ser satisfecha y cubierta con un servicio excepcional
gue satisfaga las expectativas del cliente. Se debes tener en
cuenta el punto de vista que dicta la calidad, asi como las

perspectivas del cliente.

e Calidad de agrado hacialas perspectivas de los usuarios y/o
clientes: el éxito en cualquier organizacion dependera del
pensamiento del consumidor hacia la marca y de lo
contentos que estén después de recibir la atencion. Los
clientes daran su opinion personal y valoraran la calidad del

servicio que les ha brindado.

2.2.1.6. Dimensiones de la calidad de servicio
Parasuraman et al. (1985, como se citd en Duran 2022),
considera que las siguientes dimensiones, son los determinantes

claves en la calidad de servicio, siendo los siguientes:

e Confiabilidad: son implicaciones para la consistencia del
desempeiio y la confiabilidad, esto significa que por ser la

primera vez la empresa realizara un servicio adecuado. Lo
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cual implica: facturacion precisa, mantenimiento de registros

precisos y realiza el servicio a la hora establecida.

e Capacidad de respuesta: es la intension o capacidad de un
empleado para prestar servicios, tomando en cuenta la
rapidez con la que se ofrezca el servicio, asi como la manera
de brindarsolucionesrapidas en caso de problemas, quejas
de los clientes, entre otros.

e Competencia: Son los conocimientos Yy habilidades
indispensables para llevar a cabo un servicio, lo cual refiere
conocimientos y habilidades tanto del empleado expuesto

como al empleado que otorga apoyo en las operaciones.

e Cortesia: el colaborador que posee un contacto directo con
el consumidor deberd presentarse de manera cortés,

respetuoso, considerado y amable.

¢ Tangibilidad: son las instalaciones con las que cuenta la
empresa, se menciona a las instalaciones que tiene la
empresa, asi como los equipos, materiales y colaboradores

con los que la empresa cuenta.

e Seguridad: se refiere a la seguridad fisica, financiera y
privacidad de sus clientes.

2.2.1.7. Medicion de la calidad de servicio
Actualmente para calcular una adecuada calidad de
servicio, se debe contar con diversas herramientas de tecnologia,
los cuales seran de gran ayuda para la empresa. Asimismo, mes a
mes se debe implementar estrategias que ayuden a reducir el

namero de quejas, reclamaciones, devoluciones, etc. para que

28



puedan medir el éxito de su implementacién y modificar su

estrategia de servicio y atencion al cliente (Castafieda, 2022).

2.2.2. Imagen comercial
2.2.2.1. Definicion:
En la actualidad hablar de imagen de marca es definirla
como parte fundamental de la compafiia, ya que es una de las
estrategias de mayor valor, puesto que la marca del producto hace

qgue sume esta diferencia de las demas compaiiias.

“‘Es lo que las personas perciben para bien o para mal,
aceptando el mensaje de la imagen si fue buena o rechazandola si
fue mala” (Vasquez, 2018, p. 22). Es un tema preocupante para los
empresarios, porque de la imagen comercial dependen de los
conceptos de la empresa, es por ello que se debe mantener un

constante trabajo para sobresalir y lograr los objetivos.

Tal es el caso de la empresa que se estudia en este trabajo
de investigacidn, la cual esta en busqueda de su mejora de imagen
comercial, y asi lograr posicionarse en Piura como una marca
reconocida, que por percepcion de los clientes se diferencie, por
ejemplo, de la competencia, que sea mas facil la llegada al publico
y de esa manera obtener clientes potenciales, lo cual generara un

interés positivo a lamarca.

La imagen comercial se define como el no solo vender
productos, sino sensaciones, experiencias y soluciones (Madruga,
2022). Se podria decir que el empleado al momento de atender
tanto a un cliente actual como nuevo, no solamente le estara
ofreciendo un bien o servicio de calidad, si no la experiencia de
querer regresar a comprar en la empresa e incluso recomendar al
producto, ya que en un principio el cliente percibio un trato cordial,
una atencion proactiva, se le despejo todas las dudas e inclusive

se le otorgo nuevas experiencias para que adquiera un producto.
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Siendo todo esto un motivo para que la imagen comercial de la
organizacion ante los ojos del cliente sea el primero en que ser

reconocida.

2.2.2.2. Importancia
Peir6 (2020) menciona que la imagen de marca se debe
trabajar con la misma importancia que los demas conceptos de la
empresa. Tal vez sea algo en lo que no se enfocan normalmente

los empresarios que ya tienen una clientela fiel.

Sin embargo ACETEC &69 E.I.R.L busca encontrar este
punto de equilibrio en la importancia que se tiene en la imagen
comercial, puesto que Peiré nos hace saber que existen 3 rasgos
fundamentales, los cuales ayudan a lograr el posicionamiento en
ascendencia de esta empresa, uno de ellos es tener la
accesibilidad para llegar al publico, si conseguimos tener una
imagen comercial de forma sencillasera conociday asi llegaremos
al publico, por ende a distribuidoresy capitalistas que posiblemente

quieren incluso invertir en la empresa ACETEC &69.

Otro punto importante a mencionar acerca de esta
importancia es que se debe hacer una diferencia ante los
competidores, por ejemplo, si nuestra imagen es de forma facil
reconocibley crea confianza esto va a hacer que los consumidores
potenciales se animen por comprarnos previamente antes que a la
competencia. Por tal sentido, si trabajamos en la imagen comercial,
ya sea por medio de contenidos, posicionamiento, marketing, y
demas, el reconocimiento sera positivo de parte de los usuarios y
va a ser distinguida para el puablico, ya que se sentiran atraidos y
tendremos la oportunidad de ofrecerles mas detalles de los

productos a la venta en este caso el de carroceria.

2.2.2.3. 5 elemento clave de la imagen comercial
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Rodriguez (2019) determina que existen 5 elementos

fundamentales para la imagen comercial de una empresa, debido

a que estos les brindara un valor significativo y asi lograran

promover que la imagen comercial es sumamente importante para

la publicidad efectiva, por eso es relevante mencionarlos, siendo

estos:

Esencia de la marca: el propésito de una marca
constantemente va a ser vender su producto y existen
ciertas motivaciones profundas para afiadir en tu tactica de
marketing la consonancia de los valores que la marca quiere

transmitir.

Trascendencia a la promocion de tu marca: cada detalle
promocionado debe contar con una tactica, se tiene que
respetar y conservar su identidad; los productos tienen que
ser identificables, dar concordancia visual y respetar los
valores de la organizacion, su marca como organizacion

debe transmitir mensajes acordes a las situaciones.

Dar a conocer la marca: toda marca y organizacion
empresarial se inicia con un objetivo, ya que toda marca
tiene una historia que la identifica y la hace distinta a la

competencia.

Sitio web amistoso: en la actualidad la fama digital de la
marca resulta tan fundamental como la fisica, por lo cual
debes proteger al detalle el contenido, navegacion y utilidad
de su portal. Cuenta con puntos estratégicos como blog,

redes sociales y una tienda online.
Hacer visible la marca: integra a tu marca en ferias,

exposiciones y demas eventos que apoyen a concretar la

imagen de marca.
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Es importante resaltar estos 5 puntos, porqué nos brinda
herramientas e informacion de relevancia para conocer como es
gue repercute la imagen comercial en la calidad de un
servicio/producto, tal es el caso de la empresa ACETEC &69, que
a pesar de contar con un producto excelente, distintivo y que no
tiene competencia cercana, no presenta gran impacto geografico,
por eso se rescata dos elementos fundamentales que da a conocer
Rodriguez uno de ellos es el hacer visible la marca con variedad
de publicidad y el otro es la esencia de la marca, la cual debe

mantener el valor ético de la empresa intacto.

2.2.2.4. Dimensiones de laimagen comercial
Las fortalezas y debilidades que posee la imagen comercial
es una condicion indispensable para definir cualquier herramienta
y estrategia de comunicacion. Para lo cual Gallucci et al. (2008,
como se citdé en Vasquez 2018) dan a conocer las 3 mediciones de

la imagen comercial:

e Imagen percibida: significa como los compradores captan la
marca con una mirada hacia dentro, basandose en
entrevistas, reuniones o citas de campo en un segmento de

referencia.

¢ Imagen deseada: es como la gerencia de marca quiere que
se perciba la marca para cumplir con el objetivo y resultado

obtener un posicionamiento de marca.

¢ Imagen real: también conocida como imagen actual de la
marca, con una vision hacia afuera, enfocandose en sus
principales fortalezas y debilidades, la cuales seran

identificadas por las empresas mediante la auditoria interna.

2.2.2.5. Ventajas de la imagen comercial
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Segun Madruga (2022) afirma que lo mas relevante llega

una vez que los clientes entran en confianza con la marca y sus

productos, ya que la conocen y asi confian en ella, pues ya no se

trata de solo vender productos, Sino emociones, experiencias y

sobre todo soluciones. Por ello es preciso mencionar las

principales ventajas de una buena imagen comercial basados en

los siguientes 4 puntos importantes:

Diferencia: la imagen comercial provoca que la compafiia
sea reconocida y le ayude a diferenciarse de su
competencia, para asi no pasar inadvertida. Si los clientes
sienten certeza de la marca, decidiran obtenerlos productos
y/o servicios; se apoya en tener una marca visual y
conforme con los valores de tu organizacién lo cual implica
un punto bastante a favor en el momento de resaltar frente

a las otras marcas de la competencia.

Inversion en el marketing: cuando esta establecida en el
mercado y asi es identificada por los clientes, los gastos
disminuirdn y sera mas simple ingresar novedosos

productos.

Habilidad para llegar al cliente y distribuidor: si proveedores
y clientes poseen una adecuada imagen comercial, pues

confiardn en mantenerla en sus negocios y comprarla.

Precios elevados con respecto la competencia: tener una
mayor idoneidad de la imagen comercial permitira
diferenciarnos de la competencia y brindar a los productos
un costo agregado basandose de la certeza que los clientes
depositan en la empresa, sin importar que los precios de los
productos sean un poco elevados a diferencia de la

competencia.
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Es asi que estos 4 puntos se tornan importantes al momento
de hablar de imagen de marca, a grandes rasgos se deduce que
las principales herramientas para gestionary mejorar la imagen de
marca son el de invertir en marketing y el hacer la diferencia en
cuanto a competencia, se debe decir que esta informacién permite
conocer el punto de vista que se percibe en laimagen comercial en
ACETEC &69 E.I.LR.L en el publico piuranoy asi cumplircon sus
expectativas.

2.2.3. La calidad de servicio y su influencia en laimagen comercial
Ambas variables (calidad de servicio e imagen comercial/marca)
son un complemento indispensable y beneficioso que toda organizacion
deberia tener, puesto que la imagen comercial es la presentacion
directa de la marca haciatodo el publico, claramente esto se debe a que
las expectativas de los consumidores son cada vez mas exigentes y

siempre piden constantes soluciones a cada una de sus necesidades.

Por otro lado, si a ello lo relacionamos a la venta de carrocerias
de ACETEC &C69 E.I.LR.L en Piura, se evidencia que es un negocio el
cual brinda productos de alta calidad, asi como experiencias Unicas y
exclusivas al momento de realizar una compra, sin embargo, se observa
gue su expansion de marca no es conocida. Siendo estas las posibles
causas: el conformismo, la falta de interés e implementacién de
estrategias que impulse a la imagen comercial, por lo que se desea que
su imagen de marca brinde a los consumidores un concepto claro de los
productos a ofrecer, de manera que se logre su reconocimiento. Yaque
a través de ello es que se transmite los valores por la que cada rubro
quiere ser caracterizada, por eso es importante que la imagen de
producto y marca, sean estudiadasy meditadas, porque en la actualidad
sera un aval para garantizar tanto la calidad de servicio a través de su
producto a ofrecer y de las diversas estrategias que se usen para

posicionar de manera adecuada a laimagen comercial.
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2.3. Marco conceptual
2.3.1. Calidad
La calidad es un atributo que posee una cosa o un objeto, que
determina su valor, asi como la satisfaccion que ocasiona en un
individuo (Peirg, 2020).

2.3.2. Carroceria
Se define como carroceria a la estructura del automovil que se
asienta sobre el bastidor y al interior de esta sostiene al conductor, carga
y pasajeros, asimismo la carroceria alberga el motor y varias partes

mecanicas del vehiculo (Pérez & Merino, 2018).

2.3.3. Clientes
Se refiere cuando un individuo u organizacion compra bienes y
servicio que otra empresa ofrece. El producto o servicio que el cliente
adquiera puede ser para el mismo o simplemente lo puede adquirir para

otra persona (Espinosa, 2020).

2.3.4. Empresa
“Es un ente autbnomo y socio-econémico, una persona juridica
0 una organizacién conformada por un conjunto de personas naturales
0 personas juridicas que tiene un objeto social definido” (Arata, 2018, p.
1).

2.3.5. Imagen
Segun Pérez y Merino (2021) la imagen es un concepto visual de
un elemento, obtenido a través de las técnicas de fotografia, disefio,

arte, el disefio, videos u otros campos.

2.3.6. Empresa Industria
Este tipo de empresas son aquellas dedicadas al procesamiento
de materias primas en otros productos, para su comercializacion (Pérez,
2021).
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2.3.7. Necesidad
Se define a la aspiracion que tiene un consumidor de un bien o
un servicio, en otras palabras, la empresa debe cumplir con ello al

momento de llevar su producto al mercado (Sanchez, 2020).

2.3.8. Producto
Conjunto de elementos fisicos e inmateriales que acepta el
comprador al inicio, para satisfacer sus deseos 0 necesidades
(Marketing, 2022).

2.3.9. Servicio
Se entiende por servicio cualquier trabajo relacionado con una
actividad o accion. Lo cual tiene que ver con que las personas vendan
un producto o servicio y sobre todo tomando en cuenta que buscan
obtener una ventaja con ese producto o servicio, el cual pude ser
tangible o intangible (Gil, 2020).

2.4. Hipotesis
H1: La calidad de servicio, influye de manera significativa en la

imagen comercial de la empresa ACETEC & C69 Piura, 2022.

HO: La calidad de servicio, no influye de manera significativa en la
imagen comercial de la empresa ACETEC & C69 Piura, 2022.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Tipo de Variable

Operacionalizacion

; — . . . . Escala de
Variable Definicion o _ Dimensiones Indicador Item L
Segun su naturaleza Definicion Operacional medicion
Conceptual
La calidad como De acuerdo a Duran (2022)
satisfaccion del la calidad de servicio no tan ORDINAL
consumidor y como solo se trata de elaborar ¢La empresa ACETEC & C69 (Siempre

Calidad de Servicio

Cualitativa

filosofia de gestion de la
calidad se originan en el
ambito de la produccién
de bienes tangibles, por
ende, estan orientados
hacia ese contexto
(Duran, 2022).

productos de calidad, sino
que también es un conjunto
de acciones y estrategias
encaminadas a mejorar el
servicio al cliente, asi como
la relacidén entre los

usuarios y las marcas.

cumple con la calidad de servicio

Casi siempre

Cumplimiento que ofrece? De vez en
cuando
Casi nunca
Confiabilidad
Nunca)
¢La empresa ACETEC & C69
entrega el producto de manera ORDINAL
Puntualidad
puntual?
¢La calidad de servicio que ofrece
la empresa ACETEC & C69 es
Evitar errores i ORDINAL
intachable?
¢Enlaempresa ACETEC & C69
Atencion rapida ofrecen una atencion rapida? ORDINAL
¢La empresa ACETEC & C69
Soluciones rapidas brinda soluciones rapidas, ante
ORDINAL
. cualquier altercado?
Capacidad de
¢La empresa ACETEC & C69
respuesta
Comunicacién comunica a tiempo, cuando su
ORDINAL
pedido est4 listo para recoger?
¢La constancia de pagos que emite
Constancia de pagos la empresa ACETEC & C69, llega
ORDINAL
dentro de un plazo de 24 horas?
¢Los trabajadores de la empresa
ACETEC & C69 tiene los
ORDINAL
Conocimiento conocimientos correspondientes
Competencia ] o )
para brindar un servicio de calidad?
¢ Los trabajadores de la empresa
ORDINAL

Habilidades

ACETEC & C69 tiene las
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habilidades necesarias para brindar

un servicio de calidad?

Cortesia

Amabilidad

10.

¢La calidad de servicio que ofrecen
los trabajadores de la empresa
ACETEC & C69 es de manera

amable y cordial?

ORDINAL

Atencién personalizada

11.

¢La empresa ACETEC & C69

ofrece una atencion personalizada?

ORDINAL

Apariencia pulcra

12.

¢El trabajador de la empresa
ACETEC & C69 al momento de
ofrecer un servicio, muestra una

apariencia pulcra?

ORDINAL

Tangibilidad

Herramientas o Equipos

13.

Ud. elige ala empresa ACETEC &
C69, porque cuenta con las
herramientas idoneas para la

fabricacion de carrocerias?

ORDINAL

Tarjetas de presentacion

14.

¢ Cuando Ud. se acercado a la
empresa ACETEC & C69 le han
otorgado una tarjeta de

presentacion?

ORDINAL

Tecnologia

15.

Ud. elige ala empresa ACETEC &
C69, porque cuenta con la Ultima
tecnologia en la fabricacion de

carrocerias?

ORDINAL

Seguridad

Fisica

16.

¢La empresa ACETEC & C69 para
brindar un servicio de calidad,
cuenta con todas las normas de

seguridad?

ORDINAL

Clientes

17.

¢Ud. se siente seguro al solicitar la
fabricacion de una carroceria u
cualquier otro servicio que ofrece la

empresa ACETEC & C69?

ORDINAL

Comportamiento

18.

¢Los colaboradores de la empresa
ACETEC & C69 muestran un

comportamiento de confianza?

ORDINAL

Confidencialidad

19.

¢Considera Ud. que la empresa
ACETEC & C69 mantiene la
confidencialidad de todos sus

clientes?

ORDINAL
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Imagen comercial

Cualitativa

La imagen comercial es
lo que los individuos
perciben ya sea para
bien o mal, aceptando el
mensaje de la imagen si
es buena o rechazéandola
si es mala (Vasquez,
2018).

De acuerdo con Vasquez
(2018) laimagen comercial
es la percepcion del que
tiene el consumidor hacia la
marca, ya que una empresa
no tan solo debe de vender
productos, sino
sensaciones y

experiencias.

Imagen percibida

Satisfaccion

20.

¢ Se siente satisfecho con la
imagen comercial que presenta
la empresa ACETEC & C69?

ORDINAL

Opiniones

21.

¢,Cémo califica usted las opiniones
de terceros sobre la empresa
ACETEC & C69?

ORDINAL

Percepcion

22.

¢ Como califica Ud. la imagen que
perciben los demas acerca de la
empresa ACETEC & C69?

ORDINAL

Imagen real

Fortalezas

23.

¢ Considera que una de las
fortalezas principales de la imagen
comercial de la empresa ACETEC
& C69 es la calidad?

ORDINAL

Debilidades

24,

¢Cree Ud. que una de las
debilidades de la imagen comercial
de la empresa ACATEC & C69 es

por la falta de publicidad?

ORDINAL

Sociedad

25.

¢ Como calificaria la imagen que
brinda la empresa ACETEC & C69

ante la sociedad?

ORDINAL

Imagen deseada

Precios

26.

¢Los precios de cada una de las
carrocerias que maneja la empresa

ACETEC & C69 son accesibles?

ORDINAL

Posicionamiento

27.

¢ Usted valora mas los atributos de
la a empresa ACETEC & C69 en

relacion a la competencia?

ORDINAL

Logo

28.

¢El logotipo de la empresa
ACETEC & C69 genera notoriedad

en su puablico objetivo?

ORDINAL

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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. MATERIALES Y METODOS
3.1. Material
3.1.1. Poblaciéon

La poblacion objeto de estudio, es representada por 110

empresas que son los clientes externos que tiene la empresa ACTEC &

C69 de la ciudad de Piura 2022, que acuden a comprar autopartes y

solicitar la fabricacion de carrocerias.

3.1.2. Marco muestral

Registro de las empresas (clientes externos) que tiene ACETEC
& C69 en la ciudad de Piura 2022.

3.1.3. Unidad de andlisis

La unidad de analisis para estudio fueron los clientes externos de
la empresa ACETEC &C69 en la ciudad de Piura 2022, puesto que

dichos clientes son solo empresas externas.

3.1.4. Muestra

Para determinar la muestra se realiza el siguiente procedimiento.

Formula estadistica:

_ Z’pgN
"TNET+Z 2pq

Datos
Muestra n="2
Poblacién N = 110
Variabilidad positiva p=05 —* 50%
Variabilidad negativa g=05 —> 50%
Nivel de confianza Z = 1.96” 95%
Precision de error E =0.05

Z*pqN
Desarrollo RS m

(1.96) ~2(0.5) (0.5) (110)

110(0.05) ~2+(1.96) ~2(0.5) (0.5)
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105.644 = 85.5140036
1.2354

n= 86

El tamafo de la muestra fue 86 empresas, los cuales eran los
clientes externos, conseguidos al céalculo la muestra, con un grado de

confianza del 95 %.

3.2. Métodos

3.2.1. Disefio de contrastacion
“‘Un disefio de investigacidon no experimental, puesto que los
estudios no experimentales son aquellos donde no se realizan
manipulacion intencional de las variables y en los que los fen6menos se
encuentran solo en su entorno natural para luego ser analizados”

(Hernandez et al., como se cit6 en Bocanegray Ledn, 2021, p.32).

El disefio de investigacion transversal también es denominado
transeccional, el cual recopila datos en un determinado tiempo

(Hernandez et al., como se cité en Bocanegray Ledn, 2021, p.32).

Algunos autores mencionan que la investigacion causal -
explicativa tiene como objetivo establecer las razones de los hechos y

eventos sociales o fisicos.

La investigacion es de disefio no experimental, de corte
transeccional, causal - explicativo en la que se estudian la causa y
efecto, que tiene la calidad de servicio, hacia la imagen comercial de la
empresa ACETEC & C69, asimismo el enfoque es cualitativo. La

representacion siendo la siguiente:

X4 Y1

X1 | Calidad de servicio

Y1 | Imagen comercial
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3.2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.2.2.1. Técnicas
La técnica que se empled para la recopilacion de datos, fue
la encuesta donde, Arias (2021) menciona que la encuesta es una
herramienta realizada a través de un instrumento llamado
cuestionario, dirigido Unicamente a las personas y brinda
informacion sobre sus comportamientos, percepciones u

opiniones.

Para recopilar la informacién entre las variables se utilizé la
encuesta, dirigida a la variable independiente “calidad de servicio”
y la variable dependiente “imagen comercial’, siendo aplicada a los
clientes (empresas) de ACETEC & C69.

3.2.2.2. Instrumento

El instrumento usado en la investigacion fue el cuestionario,
ya que es referente a la técnica de la encuesta. Arias (2021) da a
conocer que el cuestionario es un instrumento de recoleccion de
datos, los cuales son de uso comun en las investigaciones
cientificas. Se basa en un conjunto de preguntas presentadas y
enumeradas en una tablay una secuencia de posibles respuestas
qgue el encuestado debe contestar. Dejando en claro que no hay
respuesta correcta e incorrecta, todas las respuestas conducen a

un resultado diferente y se aplican a una poblacion (personas).

El instrumento que se empled para las variables calidad de
servicio e imagen comercial, fueron el cuestionario, que se aplicé
a los clientes externos, que en este caso vienen hacer las
empresas, con las que cuenta ACETEC & C69, dicho cuestionario
estaba conformado por 28 items, distribuidos de acuerdo a las

dimensiones de cada variable.
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3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Para procesar los datos se hizo uso de la estadistica descriptiva,
ya que nos permitié detectar los patrones de comportamiento de las
personas a quienes se le aplicé dichas encuestas. Luego se procedio
analizar sus respuestas (tomando en cuenta los datos de las tablas de
frecuencia), para poder contrastar la hipotesis a través de esta
estadistica. Asimismo, esta estadistica se utilizd, para saber laconducta
que tienen las variables en conexién con el objeto de estudio, puesto
gue se empleo el Microsoft Excel 2019 y el programa estadistico SPSS
Statistics V25.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1. Presentacion de resultados

En el presente capitulo se indican los hallazgos obtenidos en la
aplicacion del instrumento utilizado; el cuestionario a las empresas que
solicitan productos/servicios a ACETEC &C69 en la ciudad de Piura con la
finalidad medir las variables; “Calidad de servicio e Imagen comercial’, el
instrumento principal fue cuestionario, con escala de LIKERT que
comprenden cinco alternativas que van desde: (1) = Nunca, (2) = Casi

nunca, (3) = De vez en cuando, (4) = Casi Siempre y (5) = Siempre.

El cuestionario consistié en 24 preguntas, de las cuales 15 eran para
la variable independiente (calidad de servicio) y 9 para la variable
dependiente (imagen comercial), este fue aplicado desde el 19 de
septiembre de 2022 hasta el 17 de octubre de 2022, los resultados
obtenidos reflejan las distintas respuestas de las empresas con respecto a
los indicadores y dimensiones visualizadas en las preguntas de la encuesta,
respondiendo a cada uno de los objetivos anteriormente propuestos y

mostrados a continuacion.

Se utilizo Microsoft Office Excel 2019 y el programa estadistico SPSS
Statistics V25 para este proceso. Aclaramos que la escala de Likert se la

reagrupo en 3 niveles:

e Alto: contiene siemprey casi siempre.
e Medio: contiene de vez en cuando.

e Bajo contiene casi nuncaynunca

Andlisis de los resultados alos objetivos

Objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la

imagen comercial de la empresa “ACETEC & C69”
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Tabla 1.

Influencia de la calidad de servicio en la imagen comercial de la empresa

‘ACETEC & C69

Imagen comercial

Calidad de servicio Bajo Medio Alto Total
N° % N° % N° % N° %
Bajo 0,0% O 00% O 00% O 0,0%
Medio 4 47% 7 81% 0 0,0% 11 12,8%
Alto 0O 00 16 186 59 68,6 75 87,2%
(X)Total 4 4,7% 23 26,7 59 686 86 100%

Nota: Encuesta aplicada a empresas

Interpretacion:

En la tabla 1, se observa que la influencia de la calidad de servicio en
la imagen comercial de la empresa ACETEC & C69 tiene como resultadoun

nivel alto con el 87,2%. Con estos resultados podemos determinar que para

las empresas encuestadas la calidad de servicio influye en gran proporcién

en la imagen comercial de ACETEC & C69, aunque esta no es tan

reconocida, pues su servicio es Optimo, la calidad del producto es

intachable, tiene precios accesibles, disefios personalizados (a pedido del

cliente), entre otros.

Influencia de la calidad de servicio en la imagen comercial de la empresa

Figura 1.
ACETEC & C69.
100%
80%
60%
40% 26.7%
12.8%
-
0%
Bajo Medio

B Calidad de servicio

87.2%

Alto

B Imagen comercial

Nota: Base de datos del cuestionario
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Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa
ACETEC & C69.

Tabla 2.
Nivel de calidad de servicio de la empresa ACETEC & C69

Calidad de servicio N° %
Bajo 2 2.7%
Medio 19 22.1%
Alto 65  75.2%

(5)Total 86  100%

Nota: Encuesta aplicada a empresas

Interpretacion:

En la tabla 2, se logra observar un nivel bajo del 2.7%, donde los
clientes manifiestan que nunca han tenido una calidad de servicio adecuada
por parte de ACETEC, con un nivel medio del 22.1% manifiesta que de vez
en cuando se les ha ofrecido una adecuada calidad y nivel alto con 75,2%
siempre se han sentido muy satisfechos y agradecidos, tanto con la calidad

de servicio y producto.

Figura 2.
Nivel de calidad de servicio de la empresa ACETEC & C69

Nunca
2.7%

Casi siempre /"f
22.1% WSiempre

EICasi siempre

BENunca

Siempre
75.2%

Nota: Base de datos del cuestionario
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Objetivo especifico 2: Conocer el nivel de percepcion sobre la imagen
comercial de la empresa ACETEC & C69.

Tabla 3.
Nivel de percepcion sobre la imagen comercial de la empresa ACETEC &

C69.

Imagen comercial N° %
Bajo 7 8.7%
Medio 33 38.0%
Alto 46 53.4%

(X)Total 86 100%

Nota: Base de datos del cuestionario

Interpretacion:

En la tabla 3, se observa un nivel bajo del 8.7% de los clientes dan a
conocer que nunca han percibido una adecuada imagen comercial de la
empresa ACETEC, con un nivel medio de 38.0% manifiesta que de vez en
cuando perciben una adecuada imagen comercial, puesto que les falta
implementar un poco mas de estrategias de publicidad y el nivel alto con un
53.4% siempre han percibido de manera idonea la imagen comercial que

ACETEC tiene para todo su publico.

Figura 3.

Nivel de percepcion sobre laimagen comercial de la empresa ACETEC &

Bajo; 8.7%

C69

BAito
Alto; 53.4%

B Medio
[ - EI)

Nota: Base de datos del cuestionario
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Objetivo especifico 3: Analizar como influye la calidad de servicio en la

imagen comercial de la empresa ACETEC & C69.

Tabla 4.
Andlisis de la influencia de la calidad de servicio en la imagen comercial de
la empresa ACETEC & C69.

Imagen comercial

Calidad de servicio Bajo Medio Alto Total
N % N° % N° % N° %
Bajo 00% 0 00% 0 00% 0 0,0%
Medio 5 58% 9 105% 0 0,0% 14 16,3%
Alto O 00% 16 18,6 56 65,1 72 83, 7%

(I)Total 5 58% 25 291 56 651 86 100%

Nota: Encuesta aplicada a empresas

Interpretacion:

La tabla 4, en lo que respecta al analisis de la influencia de la calidad
de servicio de laimagen comercial de laempresa ACETEC & C69 se puede
observar que se tiene como resultado dos niveles, con un nivel medio del
16,3% y con un nivel alto del 83,7%. Donde se puede analizar que la calidad
de servicio que ofrece la empresa siempre va ser su aval para que cliente
acuda a ella, puesto que lo que los clientes mas resaltan es la calidad del
producto y servicio, y con respecto a laimagen comercial, no lo toman como
gran relevancia, pero si la empresa invirtiera un poco mas en publicidad,

tendrias mayores beneficios.
Figura 4.

Andlisis de la influencia de la calidad de servicio en la imagen comercial de
la empresa ACETEC & C69.
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100% 83.7%

80% 65.1%
60%
40% 29.1%
16.3%

20% 5.8%

0

0%
Bajo Medio Alto
B Calidad de servicio M Imagen comercial

Nota: Base de datos del cuestionario

Docimasia de hipétesis
H1: La calidad de servicio, influye de manera significativa en la
imagen comercial de la empresa ACETEC & C69 Piura, 2022.
HO: La calidad de servicio, no influye de manera significativa

en la imagen comercial de la empresa ACETEC & C69 Piura, 2022.

Tabla 5.
Prueba de Hipotesis de chi-cuadrado.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 58,0222 6 ,000
Razo6n de verosimilitudes 54,805 6 ,000
Asociacion lineal por lineal 37,313 1 ,000
N de casos validos 86

Nota: Base de datos del cuestionario

a. 8 casillas (66.7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es .38.

Interpretacion
De la tabla 5, se verifica que con la prueba estadistica chi
cuadrado, se acepta la hipotesis H1, debido a que la variable calidad
de servicio se relaciona significativamente con la imagen comercial de
ACTEC & C69 (sig<0.05) y con un valor chi cuadrado de 58,022.
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4.2. Discusion de resultados

Con relacion al objetivo general que fue determinar la influencia de la
calidad de servicio en la imagen comercial de la empresa “ACETEC & C69”,
Duran (2022) refiere que el concepto de calidad de servicio y la filosofia de
la gestion de calidad surge en el ambito de la produccion de bienes tangibles
y por ende se orientan a este contexto. Por su parte Vasquez (2018) afirma
que la imagen comercial es lo que la gente percibe para bien o mal,
aceptando el mensaje de la imagen si fuese buena o rechazandola si fuese
mala. Los resultados de la presente investigacion muestran que las
variables calidad de servicio e imagen comercial se relacionan en termino
alto, es decir, que la influencia que ejerce una sobreotra es de forma alta,
con un porcentaje del 87,2% de que la calidad de servicio influye
positivamente en la imagen comercial y esto se debe a que el servicio que
ofrece la empresa es Optimo, la calidad del producto es impecable, tiene
precios accesibles, disefios personalizados (a pedido del cliente)y cuenta
con la ultimatecnologia. Estos resultados guardan relacion con la tesis de
Vasquez (2018), quien concluye que la calidad de servicio influye de manera
positiva en la imagen de marca del Hotel Cielo en la ciudad de Tarapoto -
2017, ya que este cuenta con una infraestructura externa acorde, ubicada
en un lugar accesible, tiene instalaciones adecuadas, variedad de
habitaciones, brindan una atencion adecuaday porende esto repercute para
gue los de clientes tengan una buenaimagen delhotel. Esto coincide con los
resultados encontrados en la investigacién, puesto que, la calidad de
servicio influye de manera positiva en la imagen comercial de la empresa
ACETEC & C69,donde se pudo dar a conocer queuna excelente calidad del
servicio es fundamental para laimagen comercialde la empresa, ya que esta
va repercutir ante la sociedad positivamente, haciendo que tenga asi una
mayor acogida de clientes, ya sea por recomendacion de terceros o porque

los mismos clientes volveran a utilizarsus servicios.
Con relacion al primer objetivo especifico que fue determinar el nivel

de calidad de servicio de la empresa ACETEC & C69, Hernandez et al.

(2020) sostienen que para cada empresa es muy importante promover un
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elevado nivel de servicio hacia el consumidor, debido a que el cliente interno
abarca lugaresy restricciones oportunas para atender al cliente externo. Los
resultados de la presente investigacion muestran que la variable calidad de
servicio se encuentra en un nivel alto con un 75.2%, es decir, que el cliente
se siente muy satisfecho y agradecido con el producto ofrecido y el servicio
otorgado, cumpliendo asi todas sus expectativas. Estos resultados guardan
relacion con la tesis de Arrestegui (2020), quien concluye que la calidad de
servicio ofrecida por parte de la empresa de transporte terrestre
interprovincial de pasajeros del distrito de la Victoria, fue de nivel alto y a la
vez tubo relacidn positiva con la satisfaccion del cliente, ya que ofrece
garantia de calidad, los clientes tienen expectativas altas del servicio, se
sienten seguros al viajar, entre otros. Esto coincide con los resultados
encontrados en la investigacion, dado que, se determiné un nivel alto de
calidad de servicio en la empresa ACETEC & C69, ya que los clientes se
sienten seguros con el producto y servicio ofrecido, el personal trata con
cortesia a los clientes, brindan atencién personalizada, cuentan con precios
madicos, el cliente puede person alizar su propia carroceria, hacen uso de
la dltima tecnologia en la fabricacion de cada uno de sus productos y algo
muy relevante que mantienen confidencialidad de los datos de cada uno de

sus clientes.

Con relacion al segundo obijetivo especifico que fue conocer el nivel
de percepcioén sobre la imagen comercial de la empresa ACETEC & C69,
Madruga (2022) refiere que la imagen comercial no es solo vender
productos, sino sensaciones, experiencias y soluciones. Los resultados de
la presente investigacion muestran que la variable imagen comercial se
encuentra en termino alto, siendo este un 53.4%, es decir, que el cliente
siempre ha percibido de manera idonea la imagen comercial de la empresa
y aguellos comentarios que han escuchado por parte de terceros han si do
positivos. Estos resultados guardan relacion con la tesis de Salas (2021),
guien concluye que la imagen comercial influye de manera significativa en
la decision de compra de pasajes de la empresa Flores Hermanos, ademas
a la imagen de marca la perciben de manera adecuada, ya que invierten un

69% en ella, para una adecuada eleccion de compra. Esto coincide con los
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resultados encontrados en la investigacion, puesto que, se conocié un nivel
alto de percepcion sobre la imagen comercial de la empresa ACETEC &
C69, teniendo en cuenta, que la empresa invierte un poco mas del 50% en
ella, ya que los clientes que adquieren el producto o servicio son atraidos
por las publicidades echas de boca en boca, o porque han ido una vez y
han vuelto a regresar. Por ultimo, es preciso recalcar que los clientes saben
distinguir la buena calidad de producto que esta empresa ofrece y hace que

influya en su imagen comercial.

Con relacion al tercer objetivo especifico que fue analizar como
influye la calidad de servicio en laimagen comercial de la empresa ACETEC
& C69, Vasquez (2018) refiere que la calidad de servicio es hacer feliz al
cliente a través de una adecuada percepcion hacia organizacion y a la
mejora continua del servicio otorgado, minimizando los errores ocasionados
y aumentando larapidez en la atencion. Por su parte Madruga (2022) refiere
qgue la imagen comercial no solo es vender productos, sino sensaciones,
emociones, experiencias y soluciones. Los resultados de la presente
investigacibn muestran que las variables calidad de servicio e imagen
comercial se relacionan en termino alto, es decir, se pudo analizar la
influencia que ejerce una sobre otra y esta es de nivel alta, obteniendo un
porcentaje de 83,7% de que la calidad de servicio influye de manera positiva
en la imagen comercial y esto se debe a que calidad de servicio (garantia
de calidad) que ofrece ACETEC & C69 siempre va ser su aval para que
cliente acuda a ella y haga que su imagen comercial gane mérito y resalte.
Estos resultados guardan relacion con la tesis de Silva et al. (2021) quienes
concluyen que la calidad los servicios de alojamiento turisticos que ofrece
la Empresas Turisticas de Canchaque-Peru son de calidad, en tanto que,
los restaurantes y hospedajes presentan mas aspectos positivos que
negativos, ya que, los turistas que visitan el distrito de Canchaque perciben
con aspectos favorables a los hospedajes y restaurantes; para la segunda
variable, que es imagen comercial, se guarda relacion con lo que sefiala por
Moreno y Jiménez (2020), quienes en su revista concluyen, que en la
provincia de Tungurahua hay una gran porcentaje de empresas dedicadas

a la fabricacion carrocerias y que estan afiliados a la CANFAC, y estas
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empresas son reconocidas por la imagen comercial, a través medios de
comunicacién y otras variables como: calidad, precios, servicio, tiempo de
entrega entre otros. Esto coincide con los resultados encontrados en la
investigacion, puesto que, se analizé como influye la calidad de servicio en
la imagen comercial de la empresa ACETEC & C69, donde se pudo dar a
conocer que el cliente lo que mas resalta es la atencién, el precio, el tiempo
de entrega, las condiciones de pago, personalizacion y calidad del producto,
todo esto haciendo que influya de manera positiva y significativa en la
imagen comercial, haciendo que se extienda a otros posibles clientes
potenciales, pero también se debe tener en cuenta que la empresa deberia
implementar un poco mas en estrategias de marketing y asi poder llegar a

otras partes de la region Piura.
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CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

Existe una influencia positiva en nivel alto de la calidad de servicio en la
imagen comercial de ACETEC & C69, debido a que sus clientes se sienten
satisfechos con cada una de las carrocerias que se les ha fabricado, lo cual
genera un impacto positivo y de confianza en su imagen comercial, pero hay
gue recalcar que la empresa a pesar de no invertir mucho en publicidades,
ha sabido llegar al publico por medio de su calidad de producto como de

servicio.

Existe un nivel alto de la calidad de servicio en la empresa ACETEC & C69,
debido a que los clientes se sienten seguros al adquirirlos productos, ya que
reciben una atencion idéneay se les brindan varias opciones de pago ya sea
con tarjeta, transferencia bancaria, pagando 50% de adelanto y 50% al
culminar. Ademas, la empresa hace uso de la ultima tecnologia para la
fabricacion de las carrocerias, mantienen en total privacidad los datos de sus

clientesy no demoran con el tiempo de fabricacion y entrega.

Existe un nivel de percepcion alto sobre la imagen comercial de la empresa
ACETEC & C69, debido a que los clientes la perciben y reconocen por medio
de la excelente calidad de servicio, por la variedad de disefios en carrocerias,
precios maédicos y el tiempo de entrega. Asimismo, a la imagencomercial la
identifican por medio de la publicidad de boca en boca o por

recomendaciones de terceros.

Existe un nivel alto y positivo de la calidad de servicio en la imagen comercial
de la empresa ACTEC & C69, ya que la empresa hace sentir al cliente a
gusto con la atencién que brinda y satisfecho con el producto que ofrece,
haciendo que su imagen sea reconocida por ese ambito y se extienda a mas

clientes.
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RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

Fortalecer la calidad de servicio y de producto para mantener una buena

imagen de ACETEC & C69 y lograr asi la fidelizacién de los clientes.

Establecer un programa de capacitacion dirigido exclusivamente a los
técnicos de ACETEC & C69 (fabricantes de carroceria) para lograr la mejora
continua en la fabricacion de carrocerias, segun nuevos disefios y de Ultima

tecnologia.

Implementar estrategias de comunicaciones de marketing para que la
imagen comercial de ACETEC & C69 sea mas reconocida no solo a nivel
local, sino también a nivel nacional y asi obtengan una amplia cartera de

clientes.

Desarrollar un programa de publicidad sostenible, para que genere un mayor
impacto en las futuras empresas piuranas o nacionales que vayan adquirir
los servicios o productos que ACETEC & C69 ofrece, asi como de aquellas
empresas que ya tienen asociadas, generando una mayor fidelizacién y

permanecia.
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ANEXQOS
a. Anexo 01

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA EMPRESAS

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Estimado cliente:

Tenga un buen dia, la presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
calidad de servicio de la empresa ACETEC & C69, para lo cual, su opinion sera de vital

importancia para nuestra investigacion.

La informacién que proporcione sera completamente anénima, por ello le pedimos
su total sinceridad y colaboracion al momento de rellenar esta encuesta. Asimismo, se le
pide que lea de forma detenida para que luego proceda a marcar con una (X) de acuerdo

a lo que consideré conveniente en cada pregunta.

A continuacion, considere la siguiente escala para marcar su respuesta:

Siempre S 5
Casi siempre CS 4
De vez en cuando DC 3
Casi nunca CN 2
Nunca N 1

V1: Calidad de Servicio

ESCALA
DIMENSIONES Y PREGUNTAS

S | CS| DC| CN

D1: Confiabilidad 5 4 3 2

1. ¢La empresa ACETEC & C69 cumple con la calidad
de servicio que ofrece?

2. ¢La empresa ACETEC & C69 entrega el producto de
manera puntual?

3. ¢Lacalidad de servicio que ofrece la empresa
ACETEC & C69 es intachable?

D2: Capacidad de respuesta

4. ¢ En la empresa ACETEC & C69 ofrecen una atencion
rapida?
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5. ¢Laempresa ACETEC & C69 brinda soluciones
rapidas, ante cualquier altercado?

6. ¢La empresa ACETEC & C69 comunica a tiempo,
cuando su pedido estd listo para recoger?

D3: Competencia

7. ¢Los trabajadores de la empresa ACETEC & C69
tiene los conocimientos correspondientes para brindar
un servicio de calidad?

8. ¢ Los trabajadores de la empresa ACETEC & C69
cuenta con las habilidades necesarias para brindar un
servicio de calidad?

D4: Cortesia

9. ¢La calidad de servicio que ofrecen los colaboradores
de la empresa ACETEC & C69 es de manera amable
y cordial?

10. ¢ Existe una atencién personalizada por parte de los
colaboradores de la empresa ACETEC & C69?

D5: Tangibilidad

11. ;Elige ala empresa ACETEC & C69, porque hace
uso las herramientas idéneas para la fabricacion de
carrocerias?

12. ¢Escoge a la empresa ACETEC & C69, porque
cuenta con la dltima tecnologia en la fabricacion de
carrocerias?

D6: Seguridad

13. ¢ Se siente seguro al solicitar la fabricaciéon de una
carroceria u cualquier otro servicio que ofrece la
empresa ACETEC & C69?

14. ¢ Los colaboradores de la empresa ACETEC & C69
muestran un comportamiento de confianza?

15. ¢ Para Ud. la empresa ACETEC & C69 ha mantenido
la confidencialidad de todos sus datos?

63




ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA EMPRESAS

CUESTIONARIO IMAGEN COMERCIAL

Estimado cliente:

Tenga un buen dia, la presente encuesta tiene como objetivo conocer el nivel de
percepcion sobre la imagen comercial de la empresa ACETEC & C69., para lo cual, su

opinién sera de vital importancia para nuestra investigacion.

La informacién que proporcione sera completamente anénima, por ello le pedimos
su total sinceridad y colaboraciéon al momento de rellenar esta encuesta. Asimismo, se le
pide que lea de forma detenida para que luego proceda a marcar con una (X) de acuerdo

alo que consideré conveniente en cada pregunta.

A continuacion, considere la siguiente escala para marcar su respuesta:

Siempre S 5
Casi siempre CS 4
De vez en cuando DC 3
Casi nunca CN 2
Nunca N 1
V2: Imagen Comercial
ESCALA
DIMENSIONES Y PREGUNTAS
S | CS| DC| CN
D1: Imagen percibida S) 4 3 2

1. ¢Se siente satisfecho con la imagen comercial que
presenta la empresa ACETEC & C69?

2. ¢Las opiniones que escucha de terceros acercade la

imagen comercial que presenta la empresa ACETEC
& C69, son atractivas?

3. ¢Lapercepcion que tiene usted sobre la imagen
comercial de la empresa ACETEC & C69, hace que
sea mantenga fiel hacia ella?

D2: Imagen real

4. ¢;Una de las fortalezas principales de la imagen
comercial de la empresa ACETEC & C69 es la calidad
que ofrece?
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5. ¢Una de las debilidades de la imagen comercial de la
empresa ACATEC & C69 es por la falta de publicidad
constante, tanto en medios de comunicacién, como en
redes sociales?

6. ¢Laempresa ACETEC & C69 se preocupa por que la
imagen comercial con la gue cuenta sea mas visible
ante la sociedad?

D3: Imagen deseada

7. ¢ Los precios de cada una de las carrocerias que
maneja la empresa ACETEC & C69 son accesibles y
competitivos?

8. ¢ Usted valora mas los atributos de la empresa
ACETEC & C69 en relacién a la competencia?

9. ¢(Ellogotipo de la empresa ACETEC & C69 genera
notoriedad en su publico objetivo?
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1.1. Anexo 04

ITEMS

ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10| 11 12| 13| 14 15 16/ 17| 18 19| 20 21 221 23 24
1 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4/ 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 107
2 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 112
3 5 4 5 5 5 3 5 5 4 3| 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 3 106
4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2l 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 3 4 2l 83
5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 4 5 3 4 4 3 104
6 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4/ 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 5 4 109
7 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4/ 4 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 4 106
8 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4/ 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 101
9 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 107
10 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4/ 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 108

0.21| 0.36| 0.21| 0.44| 0.45| 0.56| 0.21| 0.21] 0.41] 0.69| 0.2| 0.25 0.44| 0.21] 0.09| 0.49 0.24] 0.44] 0.24 0.69 1.1 0.21] 0.25 0.64

RANGO CONFIABILIDAD

Confiabilidad nula 0.53 amenos

Confiabilidad baja 0.54 a 0.59

Confiable 0.60 a 0.65

Muy Confiable 0.66 a0.71

Excelente confiabilidad 0.72 a0.99

Confiabilidad perfecta 1

Nivel de satisfaccién | Valoracion

Siempre 5

Casi siempre 4

De vez en cuando 3

Casi nunca 2

Nunca 1

a (ALFA) =
K (NUMERO DE ITEMS) =

> Vi (VARIANZA DE CADA
ITEM=

Vt (VARIANZA TOTAL) =

Kk

T k-1

(1-

69

0.88
24

9.27
58.01

Zvi)

vt




1.2. Anexo 05

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: Mijahuanca Galvez Diana Gianella | FECHA: 01/07/22
TITULO: “Influencia de la calidad de servicio en laimagen comercial de la empresa ACETEC & C69. Piura, 2022.”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipotesis General: Variable 1: 1. Tipo de Investigacion:

¢,De qué manera la calidad de servicio
influye en la imagen comercial de la
empresa “ACETEC & C69” Piura,
20227

Determinar la influencia de la calidad de servicio
en la imagen comercial de la empresa “ACETEC
& C69”

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos:

2. Hipotesis Especificas:

Determinar el nivel de calidad de servicio de la
empresa ACETEC & C69.

H1: La calidad de servicio, influye de
manera significativa en la imagen
comercial de la empresa ACETEC &
C69 Piura, 2022.

Calidad de servicio

Enfoque cuantitativo y cualitativo
Tipo de investigacion béasica

2. Nivel de la Investigacion:

Causal - Explicativa

3. Disefno de la Investigacién:

No experimental de corte transversal

Conocer el nivel de percepcion sobre la imagen
comercial de la empresa ACETEC & C69.

HO: La calidad de servicio, no influye de
manera significativa en la imagen
comercial de la empresa ACETEC &
C69 Piura, 2022.

Variable 2:

4. Método:

Analizar como influye la calidad de servicio en la
imagen comercial de la empresa ACETEC &
C69.

Imagen comercial

Hipotético deductivo

5. Poblacioén:

110 empresas que vienen hacer los clientes
externos que tiene la empresa ACTEC & C69 de
la ciudad de Piura 2022

6. Muestra:

86 empresas que son los clientes externos

7. Unidad de Estudio:

La unidad de andlisis a estudiar son los clientes
externos de la empresa ACETEC &C69 de la
ciudad de Piura 2022, puesto que dichos clientes
son solo empresas externas

8. Técnica de Recoleccion:

Encuesta

9. Instrumento de Recoleccidn:

Cuestionario

Elaboracién Propia
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1.3. Anexo 06

/l-\"\"(:r%ETIEIC & 69 ELR.L: : oo

REMOLQUES, CISTERNAS
r . ALARGAMIENTO DE CHASIS
RUC. 20600824776 . ISOTERMICO CON POLIURETANO

CARROCERIAS DE MADERA
PERMISO DE LA EMPRESA

Yo, Maryelene Rivera Valdaiezo, dentificada con DNI N*72629863, en mi caldad de Gerente General de
ACEROS TECNOLOGICOS CARROCERIAS ¥ COBERTURAS E.LAL, ubicada en MZA. 246 LOTE. 03 2. PO. IN ZONA
INDUSTRIAL [ESQUINA JR. | CON K -A ESPALDAS DE EPPO) PIURA - PIURA — PIURA.

OTORGO LA AUTORIZACION
A ks Alumnas Mijahuanca Gilvez, Diana Ginnelln identificada con DNI N*767%6641 y Matorel Delgado, Valeria de
lox Angeles identificado con DNI N°T6410918, estudiontes de la carrera de Administracion de b Universidad Privada
Antenor Orrego; para que utilicen la siguiente informacion de la Institucion:

«  Acceso al registro de Recursos Humanas

«  Acceso a conocer la Estructura Administrativa

«  Acceso de conocer las imstalaciones de la empresa

»  Revision de los Recursos y Matenales Utilzzados en la Institucion

=  Acceso algunas bases de la empresa

«  Solicitud de Opinion de Jos Trabajadores Respecto o la Empresa.
Con Ia finalidad de que puedan desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar of grado de bachiller.

Adjunto o esta carta, esta b siguiente documentacion:

{X) Ficha RUC (Pam Tesis o investigacion para grado de bachiller)

() Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

[ ) Otro (ROF, MOF, Resolucion, etc. para el caso de empresas poblicas valido tanto para Tesis, mvestigacion para grado
de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si ¢l Representante que amonza la informacion de la empresa, solicita mantener ¢l nombre o cualquier distintivo de
la empresa en reserva, marcando con una "X 1a opcidn seleccsonada.

{ ) Manteoer en Resenva el nombre o cualquier distintivo de la empresa: o

(X) Menciopar el nombee de b empresa.

Maryelene Rivera Valdiviezo
DNI: 72629863

Las estudiantes declauran que Jos datos emitidos en esta carta y en ¢l Trabajo de Investigocion, en la Tesis o Trabajo de
Suficiencia Profesional son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el estudiante serd sometado al inicio

del procedimiento disciplmanio correspondente: y, asimismo, asumin todda la responsabilidad ante posibles acciones kegales
que la empresa. olorgante de informacion, pueda cjocutar.

wr

Muyahuanca Galvez Diana Gianells Matorel Delgado, Valeria de Jos Angeles
DNI: 76796641 DNE 76410918



