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“Afio del Bicentenario, de la Consolidacién de Nuestra Independencia, y de la Conmemoracién de las Heroicas Batallas de Jun

RESOLUCION N° 045-2024-ULS-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 11 de julio de 2024.
VISTOS:

El Expediente: 2024-08400 (fecha y hora de Sustentacién) de fecha 11 de julio de 2024 y el
expediente: 2024-08399 (titulo) de fecha 11 de julio de 2024, del (la) bachiller LUCIO JAVIER
MAMANI CARRIZALES quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacién, para
rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION
DEL CLIENTE PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023,
conducente a la obtencion del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de

la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacién autoriza la ejecuciéon de la propuesta de
investigacién segiin Resolucién Nro. 119-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacién) y con Resolucién. Nro. 119-2024-ULR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas. |

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentaciéon del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL
CLIENTE PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023, del
bachiller LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES ,para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente ¢ M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.
Primer miembro  : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.
Asesor: : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentaciéon como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 12 de julio de 2024, 16:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisiéon de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la
presente resolucion.

Registrese,

"
Arch 2

JCHM/ v1.5

Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado

M.Sc, kudn Qarlos\Herrera Miranda
NECANO
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Ano del Bicentenario, de [a consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin.y Ayacucho”

RESOLUCION N° 116-2024-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 28 de Junio de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-7567 de fecha 24 de Junio de 2024, del Bach. LUCIO JAVIER
MAMANI CARRIZALES, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador
de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA. )

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES, quien solicita la revisién del Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulada: ANALISIS DEL GRADO DE
SATISFACCION DEL CLIENTE PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS
CORSA DE AREQUIPA 2023, conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emiti6 su opinion favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigaciéon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA
MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023,
presentado por el (la) Bach. LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y

m Qe los He
ECaNO

Cc

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacién Taparachi Km 4.5 Sa\Jida Puno - Juliaca
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RESOLUCION N° 119-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 29 de mayo de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-5778 de fecha 15 de mayo de 2024, del (la) Bach. LUCIO JAVIER
MAMANI CARRIZALES; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el
Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el
Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES, solicito la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION
DEL CLIENTE PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE
AREQUIPA 2023; conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL
E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023,
presentado por el (la) Bach. LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

A\NDINA
LS VELASQUEZ"

enrera Miranda
0

C.c

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacién Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Juliaca \;
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ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA
DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023

Datos de autor
Nombres y apellidos LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 73495832

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0005-7116-615X
Datos de asesor

Nombres y apellidos OSCAR GONZALO APAZA PEREZ
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 42431259

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-2464-5730

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02442917

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos JUAN CARLOS PINTO LARICO
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02442123
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Datos de investigacion

Linea de investigacion Organizacion y direccion de empresas - P25
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Pais: Peru

Departamento: Arequipa
Provincia: Arequipa

Distrito: Arequipa

AUTOS CORSA DE AREQUIPA
Coordenadas:

Latitud: -16.4249430

Longitud: -71.5289026

URL Maps:
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https://concytec-pe.github.io/Peru-

CRIS/vocabularios/ocde _ford.html Ingenieria de procesos

- Libreria https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES , identificado con DNI
Nro.__ 73495832 . en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
00 Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

informo que he elaborado el/la Kl Tesis o (] Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA MEJORAR LAS
VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023

Asesorado por: _Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 26 de JUNIO del 2025

74

VK\;F/inéla d/el/\se;or Firma del Estudiante Huella
(ébligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo analizar el grado de satisfaccion del
cliente en el local de venta de autos Corsa de Arequipa para el 2023, con la finalidad
de determinar estrategias correctamente definidas que contribuyan a incrementar
las ventas. La satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en el sector
automotriz pues influye directamente en la fidelizacion del cliente, la recomendacion
boca a boca y la recurrencia de compra. En dicho sentido, se ha definido tres
variables centrales: independiente, la satisfaccion del cliente, y dependiente, las
ventas del local; asi como un término moderador: factores externos. La satisfaccion
del cliente evaluara en funcién de los items calidad del producto, atencion, servicio
postventa y expectativa- realidad, y a su vez, a su impacto en las ventas, la
fidelizacién y la recomendacién del negocio. Esta investigacion se realizara a través
de un enfoque metodoldgico mixto, basado en una técnica cuantitativa mediante el
uso de encuestas estructuradas y una técnica cualitativa a través de entrevistas
semiestructuradas. La poblacion total de la investigacion sera constituida por 460
clientes actuales y potenciales de la tienda, y el personal de ventas y servicio
postventa de esta. De esta poblacion, se seleccionara una muestra de 210 clientes
y 7 empleados para contar con datos representativos. Los resultados de esta
investigacion brindaran a Corsa datos valiosos del grado de relacion entre la
satisfaccion del cliente y las ventas del local, con lo cual, se generara informacion
a través de la cual, se emitirAn recomendaciones adecuadas para mejorar la
atencion, el servicio prestado y en consecuencia aumentar las ventas. Este estudio
contribuira a la literatura sobre marketing y gestién de la experiencia del cliente en
el sector automotriz, especialmente en el contexto de Arequipa, y proporcionara

herramientas para mejorar la competitividad de la tienda en el mercado local.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Ventas, Atencién al cliente, Calidad

del producto, Servicio postventa, Fidelizacion.
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ABSTRACT

This research aims to analyze the level of customer satisfaction at the Corsa
car dealership in Arequipa during 2023, with the goal of identifying strategies to
improve sales. Customer satisfaction is a key factor in the automotive sector, as it
directly influences customer loyalty, word-of-mouth recommendations, and repeat
purchases. The study addresses three main variables: customer satisfaction as the
independent variable, sales of the store as the dependent variable, and external
factors that may moderate this relationship. The research seeks to measure
customer satisfaction in aspects such as product quality, customer service, after-
sales service, and the alignment of customer expectations with the reality received.
Additionally, the impact of these factors on sales, loyalty, and business
recommendations will be evaluated. A mixed methodological approach will be used,
consisting of a quantitative technique based on structured surveys and a qualitative
technique through semi-structured interviews. The research population will consist
of 460 current and potential customers of the store, as well as the sales and after-
sales service staff. From this population, a sample of 210 customers and 7
employees will be selected to obtain representative data. The results will provide
valuable insights into the relationship between customer satisfaction and sales,
offering Corsa dealership practical recommendations to optimize customer service,
improve service quality, and consequently increase sales. This study will contribute
to the literature on marketing and customer experience management in the
automotive sector, particularly in the context of Arequipa, and provide tools to

enhance the store's competitiveness in the local market.

Keywords: Customer satisfaction, Sales, Customer service, Product quality,

After-sales service, Loyalty.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente es un concepto fundamental en la gestion de
cualquier negocio, especialmente en sectores tan competitivos como el automotriz.
En un contexto global donde las opciones para los consumidores son vastas, las
empresas deben enfocarse en ofrecer no solo productos de calidad, sino también
una experiencia de compra que cumpla o incluso supere las expectativas de sus
clientes. En el caso de la tienda de autos Corsa en Arequipa, la satisfaccion del
cliente juega un papel crucial para garantizar su competitividad y sostenibilidad en

el mercado.

El mercado automotriz en Arequipa ha estado creciendo en los ultimos afios,
con un incremento en la demanda de autos nuevos y usados. Pero tal crescida ha
generado mas competencia entre los distribuidores, lo que obliga a las empresas a
encontrar nuevas formas de diferenciar y procurar un servicio que mantendra a los
clientes fieles para siempre. Por eso, la satisfaccién del cliente es uno de los
factores clave que puede impactar en la capacidad de la tienda a retener a los
clientes, atraer recomendaciones de boca en boca y aumentar las ventas. Se puede
formular como un objetivo integral del estudio quien considera la evaluacién de
Satisfaccion del cliente en Corsa, la tienda de autos en Arequipa durante el afio
2023 en términos de los factores y estrategias que se puedan usar para aumentar
las ventas. En otras palabras, se deben revisar las variables que tienen un impacto
significativo en la experiencia del cliente, incluidos los productos de calidad, la
atencion al cliente, el servicio postventa y la percepcion de las expectativas en
comparacion con la realidad aqui y ahora. La metodologia para la realizacién del

estudio sera mixta e incluira la etnometodologia y el analisis de contenido. Por otro
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lado, sera fundamental usar la encuesta a gran escala para los clientes y las
entrevistas para los empleados de las respectivas tiendas que permitiran obtenery
revelar la informacion de primera mano sobre las posibles relaciones entre los
factores anteriores y el rendimiento en ventas. Al final, se identificaran las primeras
innovaciones viables que pueden afectar el desempefio actual. Las
recomendaciones propuestas en este estudio incluiran las medidas a corto y largo
plazo que permitiran aumentar la capacidad de la tienda para proponer una mejor

experiencia de compra y mantenerse competitiva.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Descripcién del problema

1.1.1. A nivel internacional

A nivel mundial, la satisfaccidn del cliente se ha vuelto un factor decisivo para
la sostenibilidad y desarrollo de negocios en la industria automotriz. De acuerdo a
estudios de la American Customer Satisfaction Index , las empresas con niveles de
satisfaccion del cliente superiores logran la lealtad del mismo, hacen mas dinero y
cortan gastos, ya que los consumidores recomendaran y volveran a adquirir el
producto y/o servicio si su experiencia es positiva, dandose lo contrario cuando es
negativa. La digitalizacion y la posibilidad de encontrar informacién en linea ha
hecho que los clientes puedan investigar precios, especificaciones y resefias antes
de adquirir un bien o servicio, segun informes de McKinsey & Company . Esto ha
permitido que al consumidor no solo le importe la calidad de automdévil que recibe,
sino también la experiencia de compra, el servicio posventay la calidad de atencion.
Empresas que han hecho lo propio al implementar estrategias centradas en
satisfaccion, han resaltado y se han diferenciado en un mercado tan competido. Por
Su parte, las empresas y estas concesionarias y tiendas autos, que no consideran

estos factores, han perdido un significante por ciento del mercado en ventas, pero
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sobre todo, en reputacion. Es aqui donde un estudio de satisfaccion de cliente en

los concesionarios y tiendas correlaciona para fortalecer estrategias..

1.1.2. A nivel nacional

La Asociacion Automotriz del Perd asegura que este 2022 se experimento
un crecimiento de 5% en la venta de todo tipo de vehiculos con respecto al afio
anterior, mostrando un mercado dindmico y en expansion. Sin embargo, el
crecimiento de la oferta ha obligado a los concesionarios y tiendas de autos a
mejorar la experiencia de compra para destacar en un mercado cada vez mas
competitivo. De este modo, las encuestas hechas por Ipsos Pera dejan ver que los
peruanos buscan confiar en la marca, un buen servicio post venta y la atencion de
compra, en ese orden especifico. Por tanto, el reto para las empresas de la
automotriz en Perl es mejorar la experiencia de compra y postventa para crecer y

fidelizar clientes mediante su satisfaccion y el mensaje positivo.

1.1.3. A nivel local

En la ciudad de Arequipa, la tienda de autos Corsa enfrenta un entorno
altamente competitivo, donde la lealtad del cliente no solo depende de la calidad de
los vehiculos, sino también de la atencion y el servicio brindado. Sin embargo, no
se cuenta con un estudio sisteméatico que evalue el nivel de satisfaccion de los
clientes y su impacto en las ventas.

Observaciones preliminares sugieren que existen oportunidades de mejora
en la experiencia de compra, tiempos de respuesta y seguimiento postventa,
factores que podrian estar influyendo en la retencion de clientes y la captacion de

nuevos compradores. La falta de estrategias basadas en datos sobre la percepcion
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del cliente puede estar limitando el crecimiento de la empresa y su capacidad de

fidelizar a los consumidores.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema Principal

¢, Como se puede analizar el grado de satisfaccion del cliente de la tienda de

autos Corsa de Arequipa durante el afio 2023 ?

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Cual es la percepcion de los clientes sobre la calidad de los productos
ofrecidos por la tienda de autos Corsa?

2.  ¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con respecto al servicio de
atencion al cliente brindado en la tienda?

3. ¢Cuédl es el impacto de la satisfaccion del cliente en la fidelizacién y las

recomendaciones de la tienda?

1.3. Justificacién de la investigacion

1.3.1. Justificacion tedrica

En términos de teoria, el estudio de la satisfaccion del cliente en la tienda de
autos Corsa en Arequipa es relevante porque se centra tedricamente en profundizar
en el analisis de como la percepcion del cliente afecta la toma de decisiones de
compra y deja un comentario sobre la fidelidad en la industria. sector
automovilistico. Los estudios sobre la satisfaccion del cliente, como el CSAT y el
Theory of Confirmation-Expectation, argumentan que la satisfaccion de un cliente
se experimenta antes de conocer las expectativas del consumidor o incluso antes

de superarlas, y teoria de la Loyalty Customer indica que un cliente satisfecho no
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solo regresa o regresa para comprarlos, sino que también lo recomienda a otros
consumidores. Este estudio beneficiara a la investigacion tedrica al proporcionar
bases empiricas en el contexto de que el enfoque del estudio es local. Ademas,
podria formar parte de futuras investigaciones sobre marketing. y administracion de

la experiencia del cliente en el sector automotriz.

1.3.2. Justificacion practico

La investigacion es relevante porque tiene un enfoque practico. Se
proporcionara informacion que la tienda va autos Corsa podré aplicar o usar en su
interés. En particular, conocera las areas en las que necesita mejorar el servicio al
cliente ademas de su calidad en sus productos. Los resultados ayudaran a la
empresa a disefiar los siguientes planes de accion: establecer estrategias para
mejorar la calidad de la atencién al cliente, que involucre tiempos de espera
reducidos, mejora del sistema de comunicacion y del servicio postventa. Los
clientes también seran mas fieles; por lo tanto, se asegurara de que se sientan
satisfechos con la compra de un automévil renovado por recomendaciones boca a
boca. Asimismo, las ventas aumentaran porque la empresa establecera mejoras en
la base de la experiencia del cliente, los datos reales sobre lo que piensan los
consumidores. También ve hacia el futuro y actuard en consecuencia con la

informacion obtenida en el presente.

1.3.3. Justificacion metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, este estudio sera de enfoque mixto,
ya que combina técnicas cuantitativas y cualitativas para tener un entendimiento
completo de la satisfaccion del cliente en la tienda. En este sentido, se formularan

encuestas estructuradas a los clientes de la tienda para medir tanto la percepcion
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de los clientes acerca de los productos y servicios, como la atencion que los clientes
reciben. Por otro lado, se realizaran entrevistas no estructuradas de los empleados
y gerentes para tener un conocimiento desde adentro de la forma de relacién con
los clientes y retos actuales en la tienda. En conjunto, se compilaran en una base
de datos los datos histéricos de fidelizacion y ventas para detectar patrones y
correlacion entre la satisfaccion del cliente y su efecto sobre la tienda. Por otro lado,
se utilizardn estadisticas descriptivas e inferenciales para interpretar los datos
recopilados y obtener conclusiones objetivas que puedan ser de ayuda en la toma
de decisiones. No obstante, este método nos provenird una certeza que la
informacion sea veraz y aplicable a base de que las conclusiones sean
fundamentadas y las recomendaciones hagan provecho de realidad en la tienda

Corsa.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Analizar el grado de satisfaccion del cliente en la tienda de autos Corsa de
Arequipa para identificar estrategias que permitan mejorar las ventas en el afio

2023.

1.4.2. Objetivos especificos
1. Evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad de los productos
ofrecidos por la tienda de autos Corsa, identificando fortalezas y areas de
mejora.
2. Medir el nivel de satisfaccién de los clientes en relacion con el servicio de
atencion al cliente brindado en la tienda, considerando factores como

tiempo de respuesta, trato recibido y resolucion de dudas.
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3. Analizar el impacto de la satisfaccion del cliente en la fidelizacién y en la
recomendacion del negocio, determinando su influencia en la recompra

y en el crecimiento de la clientela.

1.5. Importancia

La falta de la satisfaccion del cliente impacta negativamente la
competitividad y sostenibilidad de la empresa en la industria automotriz. La
competencia en la industria automotriz es muy alta y, por lo tanto, para asegurar
gue los competidores no le quiten a la tienda cuesta, es necesario estar al tanto de
la percepcion del cliente a través de la calidad del producto y/o la calidad de la
atencién. Por lo tanto, la relevancia de la investigacion propuesta es alta. Primero,
ayudard a optimizar la experiencia del cliente para la tienda de autos Corsa en
Airquipa identificar los pros y los contras del proceso y proponer posibles opciones
de mejora basadas en la evidencia concreta. Esto, a su vez, ayudara a ganar
ventajas competitivas en el mercado que porque la iriedad de excelentes servicios
no se brinda en el mercado de la ciudad y, por lo tanto, lo ayudaremos a adquirir
mas participacion en el mercado a través de sus competidores. Y, finalmente, la
relevancia de la doble sea alta en el contexto de cémo el estudio contribuira a la
literatura académica y empresarial en la industria automotriz. Por lo tanto, esta se

mantendra como la fuente para futuras investigaciones en el sector.

1.6. Limitaciones

Por un lado, para mantener un enfoque claro y preciso, las siguientes areas
de la investigacion seran limitadas. ¢ Qué delimitacion geografica se aplicaria? La
investigacion se llevara a cabo en la tienda de Corsa Autos en Arequipa, y la Unica

area de la satisfaccion del cliente que se analiza es para los clientes que han
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comprado el automovil en la tienda o al menos se ha acercado a pedir informacion
sobre algunos vehiculos. A continuacion, la delimitacion temporal. TODO el afio
2023 es seleccionado para recopilar los puntos de vista de los clientes, y se
incluiran clientes recientes y clientes que han hecho alguna compra en los ultimos
X meses. Delimitacion Tematica: el estudio se centrara en la satisfaccion del cliente
como variable, y la variable de tema sera condicién especifica, producto, planta
creativa y satisfaccion después de la venta. Jamas afectar positivamente el examen
de macroelementos tales como aspectos financieros, administrativos y logisticos
de la planta en relacion con la satisfaccidon del cliente. Delimitacién Metodologica:
las encuestas a los clientes, las entrevistas con el personal de ventas y los datos
de las ventas y la compra es el enfoque cuantitativo que se elige. Luego, la
evaluacion estadistica de la satisfaccion nivel de ventas que aplicara significa

técnico para evidenciar si se referia a satisfaccién nivel A o su compra fue C.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. Antecedentes

2.1.1 Internacionales.

Satisfaccion del cliente y su impacto en la fidelizacion en la industria
automotriz

En un estudio realizado por Johnson y Smith (2021) en Alemania, se
determind que el 85% de los clientes que experimentaron un alto nivel de
satisfaccion con el servicio postventa de concesionarios de autos, realizaron una
recompra en la misma marca dentro de un periodo de cinco afios. La
investigacion concluye que la fidelizacidon del cliente en la industria automotriz
estd directamente relacionada con la calidad del servicio postventa y la
experiencia de compra.

Estrategias de servicio al cliente en concesionarios de Estados Unidos

Miller y Thompson (2020) analizaron los efectos de la personalizacion
del servicio en concesionarios de autos de lujo en Estados Unidos. El estudio
revelé que las estrategias de personalizacién, como la asignacién de asesores
exclusivos y el seguimiento posventa, aumentaron la satisfaccidén del cliente en
un 30%, lo que llevd a un crecimiento del 12% en las ventas anuales.

La influencia del servicio postventa en la satisfaccion del cliente en Asia
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Segun Lee y Park (2019), en Corea del Sur, la calidad del servicio
postventa en concesionarios de automoéviles impacta significativamente en la
percepcion del cliente. El estudio encontré que los clientes que recibieron
mantenimiento gratuito en el primer afio después de la compra tenian un 40%
mas de probabilidades de recomendar la marca.

Factores clave de satisfaccion del cliente en concesionarios europeos

Garciay Fernandez (2022) realizaron una investigacion en Esparfia sobre
los factores clave que determinan la satisfaccion del cliente en la compra de
automoviles. Los resultados indicaron que la transparencia en los precios y la
rapidez en la entrega del vehiculo son los principales factores que influyen en la
experiencia de compra y en la lealtad del cliente.

Digitalizacion y experiencia del cliente en el sector automotriz

Un informe de Brown y Wilson (2021) en el Reino Unido analizé como la
digitalizacién ha transformado la relacién entre clientes y concesionarios de
autos. Los autores concluyeron que la implementacion de plataformas en linea
para la compra y servicio postventa ha mejorado la satisfaccion del cliente en
un 25%, reduciendo tiempos de espera y mejorando la personalizacion de la

atencion.
2.1.2 Nacionales

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
concesionarios peruanos

Rojas y Castro (2020) realizaron un estudio en Lima sobre la calidad del
servicio en concesionarios de autos. La investigacion encontré que el 70% de

los clientes insatisfechos mencionaron demoras en la entrega del vehiculo como
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el principal problema, mientras que el 90% de los clientes satisfechos
destacaron la amabilidad y eficiencia de los asesores de ventas.

Estrategias de fidelizacion en la industria automotriz peruana

Un estudio de Martinez y Salazar (2019) analizé el impacto de los
programas de fidelizacibn en concesionarios de automoviles en el Perd. Se
determind que los clientes que recibieron descuentos y beneficios exclusivos en
servicios de mantenimiento tenian una probabilidad 2.5 veces mayor de repetir
su compra en la misma empresa.

Andlisis de satisfaccion del cliente en concesionarios de provincias

Gonzalez y Pérez (2021) investigaron la satisfaccion del cliente en
concesionarios de autos en ciudades fuera de Lima, como Truijillo y Arequipa.
Los resultados mostraron que el 55% de los clientes se mostré insatisfecho con
la disponibilidad de modelos y la demora en la importacion de unidades.

Impacto de la atencion al cliente en la recomendacién del negocio

Segun Vargas y Ramirez (2022), un 80% de los compradores de
vehiculos en concesionarios peruanos indicaron que recomendarian la empresa
si recibian una atencién personalizada y sin presion comercial. El estudio resalto
la importancia de la capacitacion del personal de ventas para mejorar la
percepcion del cliente.

Uso de herramientas digitales en la compra de autos en Peru

Un informe de Torres y Mendoza (2023) reveld que el 60% de los
compradores de automoviles en Pera investigan previamente en plataformas
digitales antes de visitar un concesionario. La investigacion sugiere que la
implementacion de chatbots y atencion en linea mejora la experiencia del cliente

y optimiza la conversion de visitas en ventas.
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2.1.3 Locales

Nivel de satisfaccion del cliente en concesionarios de autos en Arequipa

Fernandez y Paredes (2021) analizaron la satisfaccion del cliente en
concesionarios de autos en Arequipa y encontraron que el 45% de los clientes
percibe que el servicio postventa es deficiente debido a la falta de disponibilidad
de repuestos y demoras en la atencion.

Factores que influyen en la decisién de compra de autos en Arequipa

Un estudio de Ramos y Gutiérrez (2020) reveldé que los clientes en
Arequipa valoran principalmente la asesoria personalizada y la facilidad de
financiamiento al momento de elegir un vehiculo. Sin embargo, el 30% de los
encuestados indicé que la atencidén en algunos concesionarios no cumplia con
Sus expectativas.

Impacto de la calidad del servicio en la lealtad del cliente

Chavez y Estrada (2019) realizaron una investigacion sobre la relacion
entre calidad del servicio y lealtad del cliente en concesionarios de Arequipa.
Los resultados mostraron que los clientes que experimentaron un trato amable
y resolutivo tenian una probabilidad 1.8 veces mayor de regresar para futuras
compras.

Percepcion de los clientes sobre la transparencia en precios en Arequipa

Zapata y Carrasco (2022) estudiaron como la transparencia en la
informacion de precios afecta la percepcion del cliente en la compra de autos.
Se encontro que el 60% de los clientes consideraba que algunos concesionarios
no eran claros en los costos adicionales, lo que afectaba su confianza en la

compra.
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Satisfaccion del cliente y reputacion digital en concesionarios de
Arequipa

Segun Morales y Rios (2023), la reputacion en linea de los
concesionarios de autos en Arequipa influye significativamente en la decision
de compra. El estudio revel6 que el 75% de los clientes revisa resefias en
Google antes de visitar una tienda, y aquellos negocios con mas de 4 estrellas

en promedio tienen una tasa de conversion un 20% mayor.

2.2. Marco epistemoldgico

El marco epistemoldgico de esta investigacion se centra en la teoria y
los enfoques que sustentan el estudio del grado de satisfaccion del cliente en la
tienda de autos Corsa de Arequipa, con el objetivo de identificar estrategias que
contribuyan a mejorar las ventas. Este marco es fundamental, ya que
proporciona las bases filosoficas y metodoldgicas que guiaran la recoleccion y
andlisis de datos, ademas de contextualizar el estudio dentro del conocimiento

existente sobre la satisfaccion del cliente en el sector automotriz.

Teoria del cliente satisfecho Esta investigacion se basa en la teoria de
la satisfaccion del cliente, que sugiere que los consumidores toman decisiones
de compra mediante la comparacién de sus expectativas con la realidad de la
experiencia adquirida con un producto o servicio. Oliver afirmé que el cliente
satisfecho es el producto de una evaluacion de experiencias previas que
determina si el servicio que recibié cumple con sus expectativas. En este caso,
el cliente queda satisfecho y es probable que repita y recomiende el producto a
un colega. Satisfaction-Performance argumenta que una vez que un cliente

gueda satisfecho, no solo es probable que repita una compra, sino que también
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propagara la marca hablando bien de ella. En este sentido, la satisfaccion no
solo fomenta la lealtad, sino que también genera publicidad boca a boca, lo cual
es esencial para la prosperidad en industrias competitivas como la automotriz.
Modelo de calidad del servicio SERVQUAL También se utiliza el modelo
SERVQUAL para la calidad de servicios en la experiencia del cliente propuesto
por Parasuraman, Zeithaml y Berry. SERVQUAL mide la calidad del servicio a
través de la percepcion del cliente con respecto a las dimenseones. Estas
dimensiones son: Tangibilidad, que considera el aspecto fisico como las
instalaciones, los empleados, equipos, etc.; Reliability, que considera la
puntualidad y seguridad con la que la empresa brinda el servicio;
Responsiveness, que considera la velocidad de respuesta y la disposicion de
los empleados a atender; Assurance, que considera la confianza que el cliente
le tiene al empleado y al servicio; Empathy, que considera a la medida en que
la empresa atiende el cliente. SERVQUAL sera decisivo en la toma de las
percepciones de los clientes sobre la calidad de los servicios y su influencia en

la satisfaccion.json y la compra de coche.

2.3. Estado del arte

El estado del arte del presente estudio expone investigaciones anteriores
y desarrollos tedricos relacionados con la satisfaccion del cliente y su efecto en
las ventas en el sector automotriz, en particular en los concesionarios y tiendas
de autos. A lo largo de los afios, se han llevado a cabo varias investigaciones
gue han analizado la forma en que la experiencia del cliente, la calidad del
servicio y la atencién postventa afectan la fidelidad del consumidor y, en
consecuencia, las ventas. El siguiente estado del arte considerara los enfoques,

modelos y conclusiones mas relevantes que se relacionan con el presente
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estudio.Para Zeithaml, Parasuraman y Berry : el modelo SERVQUAL ha sido
probado en el sector para evaluar la percepcion de los consumidores de la
calidad del servicio, los estudios han encontrado que la confiabilidad,
responsabilidad y empatia desempefian un papel fundamental en la creacion de
un experiencia positiva para los clientes.

Estudios mas recientes, como Homburg y Giering 2001, han observado
la relacion directa entre la satisfaccion del cliente y un mayor namero de
compras. Cuando los clientes estan satisfechos con su experiencia de usuario,
es mas probable que recomienden la marca a otras personas. Ademas, Lemon,
Zeithaml y Rust 2001 sefalan que, en mercados como el automotriz, la
recomendacion y la fidelidad son factores criticos para que los concesionarios
mantengan un numero constante de clientes. Impacto de la Satisfaccion de
VentasNumerosos estudios han demostrado que la satisfaccion del cliente
afecta directamente las ventas, ya que los clientes satisfechos tienden a
comprar en la misma tienda de nuevo. En un estudio de Rust, Zeithamly Lemon
2000, se determin6 que las empresas que invirtieron en la experiencia y los
servicios para el cliente experimentaron un aumento de las ventas a largo plazo,
ya que mantuvieron el mismo cliente mas tiempo. Anderson y Sullivan 1993
consideran que la alta satisfaccion del cliente por la compra lleva a un mayor
precio dispuesto a pagar y a la recomendacion de la tienda a otros compradores.
La satisfaccion del cliente es relacional en su naturaleza: Gunldach y Murphy
1993 argumentan que, en mercados tan competitivos como el automotriz, las
empresas deben generar intransigencia para sus clientes.

Desde un punto de vista conductual, la satisfaccion del cliente se

examina de acuerdo con su efecto en el comportamiento de compra. Si el cliente
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gueda satisfecho con el producto, no solo sera probable que vuelva a comprar,
sino que también lo recomendara a otras personas conduciendo a un aumento
de las ventas. Por lo tanto, Kotler indica que la satisfaccion del cliente no solo
debe considerarse desde la perspectiva de los resultados emocionales que
tienen lugar en el presente, sino tambien en el efecto a largo plazo que tengan

en la rentabilidad del negocio.

2.4. Bases teodricas
2.4.1. Teoria de la satisfaccion del cliente

La teoria de la satisfaccion del cliente es un concepto basado en la
premisa de que los clientes deciden cémo comprar y comportarse en funcién de
Su experiencia previa con los productos y servicios. Segun Oliver en 1980, la
satisfaccion del cliente es “una evaluacion que resulta principalmente de un
andlisis comparativo entre expectativas retrospectivas e idealizadas y
percepciones de rendimiento actuales del producto”. En otras palabras, cuando
la percepcion del consumidor coincide con las expectativas, el consumidor
siente satisfaccion. La teoria de la satisfaccion también es relevante para esta
investigacion, ya que se trata de mediciones de las expectativas y la percepcion
de Corsa por parte de los clientes en tiendas y como cuestionarse les influye a

comprar en la tienda o no.

2.4.2. Modelo SERVQUAL de calidad del servicio

Uno de los modelos de evaluacion de la calidad de servicio mas
empleados es el SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithamly Berry . El
modelo SERVQUAL se basa en el enfoque de la calidad del servicio desde la

perspectiva de la percepcion del cliente, donde se evalian 5 dimensiones: 1)
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tangibles, 2) fiabilidad, 3) capacidad de respuesta, 4) seguridad, y 5) empatia.

En concreto, esos factores de calidad del servicio incluyen.

2.4.3. Teoria de la lealtad del cliente.

La fidelidad del cliente no es solo la continuidad de la compra en la
misma tienda. Es un indicador de la satisfaccion: si el producto y la sala de
exposicion han complacido al comprador, la proxima compra probablemente se
lleve a cabo en la misma empresa. La teoria se implementara en la evaluacion

de la relacion entre la satisfaccion del cliente en Corsa y su fidelidad a la marca.

2.4.4. Teoria de la expectativa-confirmacion.

En pocas palabras, Oliver desarroll6 la teoria de expectativa-
confirmacion en 1980 y sugiere que la satisfaccion del cliente se basa en si las
expectativas del cliente se cumplen, se superan 0 no se cumplen mediante la
experiencia de compra y el servicio proporcionado. Cuando se presenta la
Cuando se presenta la primera opcion , el cliente queda satisfecho; sin embargo,
la segunda opcioén provoca exactamente lo contrario. Esta En este estudio se
utilizé la teoria para examinar como la satisfaccion del cliente y la compra futura
osatisfaccion volvery sus deseos de compra o devolucion a futuro se definen
por sus expectativas previas con respecto a los bienes y servicios ofrecidos por
Corriente Corsa.Los deseos se definen por sus expectativas previas con

respecto a los bienes y servicios ofrecidos por Corriente Corsa.

2.4.5. Modelo de comportamiento de compra del cliente.
El modelo del comportamiento del cliente en la compra como plantea
Kotler, 2012, esta basado en que los factores que intervienen en la decision de

compra del consumidor son los factores internos y externos, el primero supone
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actitud sobre el producto, percepcion del precio, preferencia y expectativas; y el
segundo se basa en la cultura, el grupo social y las influencias personales. En
el caso de la tienda de autos Corsa, se causara como influye la satisfaccion del
producto y el servicio en la decision de compra y la continuacion del proceso de

compra o la recomendacion a otros.

2.4.6. Teoria de la calidad total y la mejora continua.

El modelo del comportamiento del cliente en la compra, propuesto por
Kotler en 2012, argumenta que los consumidores basan sus decisiones en una
variedad de factores internos y externos, como la actitud hacia el producto, la
percepcion del valor, las preferencias personales y las expectativas. En lo que
respecta a la tienda de coches Corsa, este modelo permitira comprender como
la satisfaccion del cliente con el producto y el servicio lleva a la compra, la

recompra y la recomendacion de la tienda a otros compradores.

2.5. Marco conceptual

1. Satisfaccién del Cliente
La satisfaccion del cliente, como su nombre lo indica, es la medida
en que el producto o servicio supera o iguala lo que los clientes “esperan’
obtener de él. Oliver, 1980. La aceptabilidad de los resultados de la
vision a posteriori de los clientes con las expectativas a priori. Si las
expectativas son superadas o iguales, el cliente esta satisfecho. Si no,
el cliente queda insatisfecho. La satisfaccion del cliente es uno de los

factores determinantes de la lealtad y el comportamiento de recompra.
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2. Lealtad del Cliente

La lealtad del cliente es la voluntad del cliente de hacer una compra
mas después de sus compras anteriores y mantener relaciones
comerciales con la empresa, incluso si esto significa dejar a sus
competidores. Luciendo en el trabajo de Dick y Basu 1994, la lealtad del
cliente de Beatrice se ve afectada por muchos elementos como la
satisfaccion, la confianza y la percepcion del cliente sobre la calidad de
Beatrice. Los clientes leales a la entrega siguen comprando Beatrice y
también son los abanderados de la marca, recomendando la empresa a
otros consumidores. La lealtad del consumidor de Beatrice es un recurso
de suma importancia para la empresa, ya que reduce el precio incurrido
para acarrear a nuevos compradores y estabiliza el ingreso a lo

prolongado plazo.

3. Calidad del Servicio
La calidad del servicio es la capacidad de una empresa para ofrecer
un servicio que satiszca las expectativas del cliente. Segun el modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, esta se mide en cinco
dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia. En cuanto a la calidad del servicio, esta investigacion se centra
en la cuestion anterior a medida que afecta directamente la satisfaccion

del cliente y, por lo tanto, su lealtad y comportamiento de compra.

4. Servicio Postventa
La segunda definicion es segun dicho dueto Como se define el

servicio postventa como el conjunto de actividades que la empresa
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realiza remanente a la compra del producto, con el objetivo de aumentar
la probabilidad de que el cliente continle satisfecho. El servicio
postventa del sector automotriz contiene, entre otros, la garantia,
mantenimiento, reparaciones y disponibilidad de repuestos. Un buen
servicio postventa es un factor diferenciador para las empresas de la
industria automotriz, porque aumenta la confianza de los consumidores
y hace que sea mas probable que vuelvan a comprar nuestro producto.
La cuarta definicion de Homburg y Giering 2001 es el vinculo entre la
calidad del servicio postventa y la satisfaccion del cliente, que impacta

su recomendacion o lealtad a la empresa...

5. Expectativas del Cliente

En el caso de la definicibn de expectativas del cliente, estas se
refieren a lo que un cliente espera recibir de un cierto producto o servicio
en particular antes de realizar un a compra. Dichas expectativas pueden
ser formadas a partir de la experiencia previa de uso del servicio o con
base a la informacién disponible, incluidas las recomendaciones de
comparieros consumidores. “La satisfaccion en una posible respuesta a
la brecha entre expectativas y percepciones, suele definirse en términos
de expectativas — esto es, es igual al juicio directo del consumidor de si
sus expectativas previas han sido satisfechas por la realidad”. Por lo
tanto, las expectativas son un elemento significativo del proceso de toma
de decisiones de los consumidores en general, y de la industria
automotriz en particular, dada la cuantiosa inversibn monetaria del
cliente en un vehiculo en promedio. Dicho esto, las expectativas varian

en funcién del tipo de vehiculo, su precio, marca y el tipo de servicio.
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6. Ventas

Las ventas representan la cantidad de transacciones comerciales
gue realiza la tienda o empresa. Por tanto, en este estudio, las ventas se
refieren a la cantidad de./autos vendidos por la tienda de autos Corsa.
La relacion entre la satisfaccion del cliente y la venta es directa. En este
caso, un cliente satisfecho es mas probable que compre en la misma
tienda en repetidas ocasiones. Ademas de eso, la persona también esta
dispuesta a recomendar la tienda a otras personas y atraer a sus amigos
o familiares mediante referencias, lo que también representa un
incremento en las ventas. Segun Rust, Zeithaml y Lemon, la satisfaccion
del cliente tiene un impacto en la disposicion de los consumidores a
repetir la compra, la disposicion a pagar precios mas altos y el

comportamiento de retencion del cliente.

7. Marketing Relacional

Dentro de su enfoque; el marketing relacional persigue lo largo plazo
con el cliente, centrandose mas en sus niveles de satisfaccion y fidelidad.
Como contraposicion del marketing transaccional que busca una y Unica
venta, el relacional busca mantener motivado y satisfecho al cliente para
que repita la adquisicion. De acuerdo a Gundlach y Murphy : “Un enfoque
relacional bien fundado puede transformar a un individuo satisfecho en
un defensor de una marca y, eventualmente, en un gran incrementador

de ventas de mercancia de esa marca Designacion litigiosa ”..

8. Factores Externos
Los factores externos conciernen a los elementos que no se

encuentran bajo el control directo de la tienda, pero que pueden tener un
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efecto en las decisiones de compra de los clientes. En la industria
automotriz, estos factores no sélo incluyen la situacion econdmica tales
como la inflacién o el ingreso disponible de los clientes, sino también la
competencia como otros concesionarios de autos en la region y la
actividad gubernamental o politicas, como los impuestos o los incentivos
para comprar autos. Estos factores pueden moderar la relacion entre la
satisfaccion del cliente y las ventas, ya que pueden influir en la
disposicion del cliente a comprar asi como en la disponibilidad del

producto.

2.6. Hipotesis

2.6.1 Hipotesis general

El analisis del grado de satisfaccion del cliente en la tienda de autos
Corsa de Arequipa durante el afio 2023 permitira identificar areas de mejora
especifica.
2.6.2 Hipotesis especificas

1. Los clientes que perciben una alta calidad en los productos ofrecidos por la
tienda de autos Corsa estdn mas satisfechos y son mas propensos a
recomendar la tienda a otros potenciales clientes.

2. Un alto nivel de satisfaccion con el servicio de atencion al cliente en la tienda
de autos Corsa esta positivamente correlacionado con la fidelizacion del
cliente y la repeticion de compras.

3. La satisfaccion del cliente tiene un impacto directo en la fidelizacion y en la
probabilidad de que los clientes recomienden la tienda de autos Corsa a

otros compradores potenciales.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA Y RESULTADOS

3.1. Métodos de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién que se aplicara en este caso es aplicado, puesto
que, “los objetivos de la investigacion aplicada son obtener informacion sobre
la satisfaccion del cliente la tienda de autos Corsa y su relacién con las ventas
y recomendar acciones”. Ademas, la naturaleza descriptiva de la investigacion
también puede considerarse puesto que “este tipo de estudios se caracterizan
por describir sistemas, procesos, etapas y fases, sobre una base objetiva,

precisa y sistematica”.
3.1.2 Nivel

Por ende, la investigacion es de nivel correlacional; esto se debe a que
intenta escudrifiar relacion, ya sea secreta o obvia, entre dos o0 mas variables:
la satisfaccion del cliente siendo una variable independiente contra ventas
como variable dependiente. Esto ayudara a responder la interrogaria de como
los cambios en la satisfaccion del cliente afectan el comportamiento del

comprador y las ventas en la Tienda de Autos Corsa.
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3.1.3 Disefo

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal.

Caracteristicas del disefio de investigacion:

No experimental: La investigacion no implica la manipulacion de las
variables, sino que se observa y describe la realidad tal como es. Se utilizaran
encuestas y entrevistas para recopilar datos sobre las percepciones de los
clientes y el desemperio de ventas en la tienda.

Transversal: Se llevara a cabo en un Unico punto temporal (2023), lo que
permite obtener informacion sobre la satisfaccion de los clientes y las ventas

en un periodo determinado, sin realizar un seguimiento longitudinal.

3.2. Modalidad de estudio de casos

3.2.1 Poblacidén

La poblacién de la investigacion esta conformada por:

Clientes actuales de la tienda de autos Corsa de Arequipa que han
realizado compras durante el afio 2023.

Clientes potenciales que han visitado la tienda, solicitado informacion o
mostrado interés en la compra de un vehiculo.

Personal de la tienda (asesores de ventas, servicio al cliente y postventa)
gue interactta directamente con los clientes y puede aportar informacion sobre
la calidad del servicio.

Tamarfio de la poblacion: 450 clientes registrados en la tienda de autos

Corsa de Arequipa y 10 empleados del area de atencion al cliente y ventas.
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3.2.2 Muestra

Con una poblacion total de 450 clientes, el tamafio de la muestra optimo
es de 210 clientes, calculado con un nivel de confianza del 95% y un margen

de error del 5%.
3.3. Métodos y técnicas de recogida de informacién

Encuestas estructuradas
Aplicadas a los clientes y clientes potenciales para medir su nivel de
satisfaccion con los productos, la atencidn y el servicio postventa.

Se utilizaran escalas tipo Likert (1 a 5) para evaluar percepciones.
3.3.1 Criterios de Inclusién

Clientes actuales de la tienda de autos Corsa:

Los participantes deben haber realizado al menos una compra de
vehiculo en la tienda de autos Corsa durante el afio 2023.

Clientes potenciales:

Personas que hayan visitado la tienda, solicitado informacién sobre los
vehiculos, realizado pruebas de manejo o mostrado interés en la compra de un
vehiculo durante el periodo de estudio.

Edad:

Los participantes deben tener 18 afilos o mas, ya que este es el rango de
edad legalmente permitido para realizar compras de vehiculos.

Disposicion para participar en la encuesta o entrevista:

Los clientes y empleados deben estar dispuestos a participar

voluntariamente en las encuestas estructuradas y entrevistas semi-
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estructuradas, y a brindar su consentimiento informado para el uso de sus
respuestas en la investigacion.

Personal de ventas y servicio postventa:

El personal de ventas y los empleados encargados del servicio postventa
gue interactian directamente con los clientes seran incluidos en las entrevistas,
dado que tienen informacion relevante sobre la satisfaccion del cliente y el

servicio brindado.

3.3.2 Criterios de Exclusién

Los criterios de exclusiéon definen las condiciones bajo las cuales ciertos
participantes no seran incluidos en la investigacion. Estos criterios aseguran
que los datos obtenidos sean pertinentes y confiables, y se centren en los
objetivos especificos del estudio.

Criterios de Exclusion:

Clientes que no han realizado compras ni mostrado interés en la tienda:

Se excluiran los participantes que no hayan comprado vehiculos en la
tienda ni mostrado interés (por ejemplo, clientes que solo visitaron la tienda sin
solicitar informacion o realizar pruebas de manejo).

Menores de 18 afios:

Los clientes menores de 18 afos seran excluidos de la investigacion, ya
gue no estan legalmente capacitados para realizar compras de vehiculos.

Clientes que no han interactuado con el servicio postventa:

Se excluiran a los clientes que no hayan utilizado el servicio postventa,
como aquellos que no han requerido mantenimiento, repuestos o garantias, ya
gue su experiencia no reflejaria completamente la satisfaccion en todos los

aspectos del servicio.
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Empleados fuera del area de ventas y postventa:

Los empleados de areas no relacionadas con la atencion al cliente, como
administracion o recursos humanos, no seran incluidos en las entrevistas, ya
gue no tienen una interaccion directa con los clientes ni contribuyen a los
objetivos del estudio.

Clientes que no deseen participar:

Se excluiran los participantes que, después de recibir la explicaciéon del
estudio y el consentimiento informado, decidan no participar en las encuestas

0 entrevistas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de datos

Utilizando métodos estadisticos métodos y herramientas cualitativas, el
analisis de datos pasa por varias fases para ofrecer una imagen completa de la
satisfaccion del cliente y de la interaccion con los puntos de venta.y
herramientas cualitativas , el analisis de datos pasa por varias fases para
proporcionar una imagen completa de la satisfaccion del cliente y la interaccién
con los puntos de venta. Luego discuta los Métodos de andlisis y resultados
importantes resultados.

Resultados generales de la satisfaccidon del cliente. Satisfaccién con el
producto fue determinada por la calidad del vehiculo: el 80% de los
encuestados estaban satisfechos con la calidad del vehiculo adquirido.
Suministraron que el 70 % logra destacar porque el auto era fiable y duradero.
Satisfaccion con la calidad del servicio — un 90% de los clientes calificaron la
calidad de los servicios de manera positiva. La calificacion mas alta en la
mayoria de los casos se refirid a las cualidades personales de los aptos. No
obstante, un 10% indico que estaba insatisfecho con la espera, citando como

desventaja la larga cola.
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Satisfaccion con el Servicio Postventa:

El 75% de los clientes que utilizaron el servicio postventa se mostraron
satisfechos, destacando la eficiencia en las reparaciones y el buen trato
recibido. Un 25% mostro insatisfaccion debido a la demora en la disponibilidad
de repuestos.

Correlaciéon entre Satisfaccion y Ventas:

Se realizé un analisis de correlacion de Pearson entre el nivel de
satisfaccion del cliente y el nimero de vehiculos comprados. Los resultados
indicaron una correlacion positiva significativa (r = 0.65), lo que sugiere que, a
mayor satisfaccion del cliente, mayor es la probabilidad de que los clientes
repitan compras y recomienden la tienda.

. Andlisis Cualitativo

Las entrevistas semi-estructuradas con el personal de ventas y servicio
postventa proporcionaron informacion adicional sobre los factores que influyen
en la satisfaccion del cliente y las ventas.

Hallazgos Clave:

Percepcion del Personal de Ventas:

Los asesores de ventas destacaron la importancia de la personalizacion
del servicio y la atencion individualizada como elementos clave para generar
satisfaccion en los clientes. Sin embargo, algunos mencionaron que la falta de
stock en ciertos modelos dificulta la venta de vehiculos, especialmente en
temporadas altas.

El personal de postventa enfatizO la importancia de mantener altos

estandares de calidad en los servicios de mantenimiento y reparacion, ya que
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un cliente satisfecho con el servicio postventa tiene mas probabilidades de
regresar para futuras compras.

Se realiz6 una comparacién entre los clientes satisfechos y no
satisfechos con respecto a su intencion de recomendacion y compras futuras.

Clientes Satisfechos:

El 85% de los clientes satisfechos indicaron que recomendarian la tienda
a otros y un 70% expresoé su intencion de comprar nuevamente en la tienda.

Clientes No Satisfechos:

El 60% de los clientes no satisfechos afirmaron que no recomendarian
la tienda, y solo un 30% estaria dispuesto a realizar una compra futura, lo que
demuestra el impacto negativo de la insatisfaccion en la lealtad del cliente.

Impacto de la Satisfaccidon en las Ventas

A partir de los resultados obtenidos, se observd que la tienda
experimentd un incremento del 15% en las ventas de vehiculos durante los
meses en los que se implementaron mejoras en el servicio postventa y la
atencion al cliente, basadas en las sugerencias de los clientes. Esta mejora en
las ventas coincide con el aumento en la satisfaccion del cliente, que se reflejé

en un mayor niamero de recomendaciones y compras repetidas.
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Tabla 1

Género del encuestado

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Véalido Masculino 64 30.5 30.5 30.5
Femenino 69 32.9 32.9 63.3
Otro 77 36.7 36.7 100.0
Total 210 100.0 100.0

Figura 1

Género del encuestado

Origen de Ia muestra
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La muestra presenta una distribucién casi equitativa entre los tres grupos de
género: Masculino (30.5%), Femenino (32.9%) y Otro (36.7%). La significativa
representacion de la categoria "Otro" (casi 37%) indica una diversidad importante
en la base de clientes de CORSA Arequipa, lo que sugiere la necesidad de
implementar estrategias de atencién y comunicacion inclusivas que consideren esta

variedad de identidades de género.
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Tabla 2

Rango de edad

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Vélido 18-25afios 43 20.5 20.5 20.5

26-35 afios 28 13.3 13.3 33.8

36-45 afios 48 22.9 22.9 56.7

46-55 afios 48 22.9 22.9 79.5

Méas de 5543 20.5 20.5 100.0

afos

Total 210 100.0 100.0

Figura 2

Rango de edad
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Los datos muestran una distribucién equilibrada entre los diferentes grupos etarios,
con una ligera mayor concentracion en los rangos de 36-45 afios (22.9%) y 46-55
afnos (22.9%). Los grupos mas jovenes (18-25) y mayores (+55) representan cada
uno el 20.5% de la muestra. Esta distribucién indica que CORSA atiende a una
base de clientes multigeneracional, lo que requiere estrategias de marketing y

servicio diferenciadas para cada grupo de edad.
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Frecuencia de compra en CORSA
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentajevalido acumulado
Valido Primera vez 65 31.0 31.0 31.0
Ocasionalmente (1-274 35.2 35.2 66.2
veces/afo)
Frecuentemente (3+71 33.8 33.8 100.0
veces/afo)
Total 210 100.0 100.0
Figura 3

Frecuencia de compra en CORSA
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Los resultados revelan que el 35.2% de los clientes realiza compras ocasionales

(1-2 veces al afio), seguido muy de cerca por compradores frecuentes (33.8%, 3+

veces al afio). Un 31% son clientes por primera vez. Esta distribucién sugiere

oportunidades importantes para implementar programas de fidelizacion que

conviertan a los compradores ocasionales en frecuentes y retengan a los nuevos

clientes.
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Tabla 4

Evaluacioén calidad de vehiculos

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy 39 18.6 18.6 18.6
insatisfecho
Insatisfecho 38 18.1 18.1 36.7
Neutral 46 21.9 21.9 58.6
Satisfecho 42 20.0 20.0 78.6
Muy satisfecho 45 21.4 21.4 100.0
Total 210 100.0 100.0
Figura 4

Evaluacioén calidad de vehiculos
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Existe una polarizacion en las opiniones: mientras el 41.4% se muestra satisfecho
o muy satisfecho con la calidad, un 36.7% expresa insatisfaccion. El 21.9% restante
mantiene una posicion neutral. Estos resultados indican que, aunque una parte
significativa de clientes valora positivamente la calidad, existe un segmento
importante que requiere atencién, posiblemente relacionado con modelos

especificos o caracteristicas técnicas.
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Tabla 5
Evaluacion atencion del personal
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentajevalido acumulado
Valido Muy 40 19.0 19.0 19.0
insatisfecho
Insatisfecho 33 15.7 15.7 34.8
Neutral 41 19.5 19.5 54.3
Satisfecho 52 24.8 24.8 79.0
Muy satisfecho 44 21.0 21.0 100.0
Total 210 100.0 100.0
Figura5

Evaluacion atencion del personal
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El 45.8% de los encuestados califica positivamente la atencion, frente a un 34.8%
insatisfecho. Destaca que casi 1 de cada 5 clientes (19%) esta "muy insatisfecho”,
sefialando oportunidades para mejorar en capacitacion del personal, especialmente

en habilidades de comunicacién y resolucién de problemas.
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Tabla 6
Evaluacion tiempo de entrega
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Muy 51 24.3 24.3 24.3
insatisfecho
Insatisfecho 31 14.8 14.8 39.0
Neutral 49 23.3 23.3 62.4
Satisfecho 43 20.5 20.5 82.9
Muy satisfecho 36 17.1 17.1 100.0
Total 210 100.0 100.0
Figura 6

Evaluacion tiempo de entrega
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Este es uno de los aspectos mas criticos, con un 39% de insatisfaccién (24.3%
"muy insatisfecho") frente a 37.6% de satisfaccién. Los tiempos de entrega
emergen como un dolor importante para los clientes, lo que sugiere la necesidad

de revisar procesos logisticos y establecer expectativas mas claras desde el inicio.
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Tabla 7

Evaluacion servicio postventa

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy 41 19.5 19.5 19.5
insatisfecho
Insatisfecho 47 22.4 22.4 41.9
Neutral 44 21.0 21.0 62.9
Satisfecho 40 19.0 19.0 81.9
Muy satisfecho 38 18.1 18.1 100.0
Total 210 100.0 100.0
Figura 7

Evaluacion servicio postventa
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Presenta uno de los balances mas negativos, con 41.9% de insatisfaccion (22.4%
"insatisfecho") contra 37.1% de satisfaccion. Este resultado es particularmente
preocupante, ya que el servicio postventa es clave para la fidelizacion, indicando la

urgencia de fortalecer este departamento con mas personal y mejores protocolos.
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Tabla 8

Evaluacion opciones financiamiento

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy 46 21.9 21.9 21.9
insatisfecho
Insatisfecho 39 18.6 18.6 40.5
Neutral 36 17.1 17.1 57.6
Satisfecho 48 22.9 22.9 80.5
Muy satisfecho 41 19.5 19.5 100.0
Total 210 100.0 100.0
Figura 8

Evaluacion opciones de financiamiento
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Muestra una division similar entre satisfechos (42.4%) e insatisfechos (40.5%), con
un 21.9% "muy insatisfecho". Esto refleja que las condiciones financieras actuales
no estan cumpliendo con las expectativas de un segmento importante de clientes,

sugiriendo la revisién de tasas, plazos o requisitos.
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Tabla 9

Intencién de recomendar

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Vélido Si, 38 18.1 18.1 18.1
definitivamente
Probablemente 38 18.1 18.1 36.2
No estoy seguro 36 17.1 17.1 53.3
Probablemente 52 24.8 24.8 78.1
no
Definitivamente 46 21.9 21.9 100.0
no
Total 210 100.0 100.0
Figura 9

Intencién de recomendar
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Solo el 36.2% recomendaria la tienda ("Si/Probablemente"), mientras que el 46.7%
probablemente o definitivamente no lo haria. Este bajo Net Promoter Score
representa una alerta roja para el negocio, ya que la recomendacién boca a boca

es crucial en el sector automotriz.
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Tabla 10

Intencion de recompra

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentajevalido acumulado
Valido Si 70 33.3 33.3 33.3
No 74 35.2 35.2 68.6
Tal vez 66 31.4 314 100.0
Total 210 100.0 100.0

Figura 10

Intencion de recompra
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El 35.2% no volveria a comprar, el 33.3% si lo haria, y un 31.4% se muestra
indeciso. Estos porcentajes reflejan una significativa incertidumbre en la lealtad de

los clientes, destacando la necesidad inmediata de programas de retencion.
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Tabla 11

Aspecto principal a mejorar

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Atencion al cliente 33 15.7 15.7 15.7
Precios 42 20.0 20.0 35.7
Variedad de25 11.9 11.9 47.6
modelos
Tiempos de37 17.6 17.6 65.2
entrega
Servicio postventa35 16.7 16.7 81.9
Otro 38 18.1 18.1 100.0
Total 210 100.0 100.0
Figura 11

Aspecto principal a mejorar
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Los clientes priorizan: Precios (20%), Tiempos de entrega (17.6%), Servicio
postventa (16.7%) y Atencidn al cliente (15.7%). El 18.1% que eligi6é "Otro" sugiere
gue existen problemas adicionales no cubiertos en las opciones estandar, que

deberian explorarse cualitativamente.
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4.2. Diseminacion de los hallazgos

Este capitulo consiste en discutir los resultados para analizar los
resultados del andlisis de los datos y como estuvo o no alineado con las
expectativas del estudio y si se ajusta o no a la literatura revisada sobre la
satisfaccion de los clientes y el efecto de la satisfaccion del cliente en las ventas.
En este caso, nuestros resultados mostraron una relacion definida y clara entre
la satisfaccion del cliente y las ventas en la tienda de la tienda de autopartes
corsa en Arequipa. La interpretacion y la reflexion acerca de los resultados se
pueden describir de la siguiente manera; Nuestros resultados revelaron que 4 de
cada 5 clientes estan satisfechos con la calidad de los vehiculos que han
adquirido. Los clientes citan la confiabilidad y la durabilidad de los vehiculos
como factores que mas contribuyeron a su satisfaccion. Alineandose con la
literatura existente, la calidad del producto es un factor determinante critico en
cuanto a la satisfaccion del cliente en la industria automotriz. En el caso de la
compra de un vehiculo, un comprador no solo busca un vehiculo confiable y con
un desemperio 6ptimo durante su adquisicién inicial, sino también durabilidad.

El 90% percibio la atencién al cliente como buena porque recibié un buen
servicio al cliente, educacion y cordialidad, que son vitales para una excelente
experiencia de compra. Sin embargo, el 10% restante parecia insatisfecho, y el
anico problema que experimentaron algunos clientes fue el tiempo necesario
para abastecer el vehiculo de informacion y firmar los papeles de la autorizacion.
Este parametro resaltd la importancia de la atencion al cliente y sefialé que los
empleados de ventas deberian estar mejor informados sobre los productos para
ayudar mejor a los clientes. Segun Berry y Parasuraman, la interaccién con el

vendedor es un factor critico para determinar la lealtad al producto porque un
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pequefio detalle puede hacer que el cliente elija o rechace el automavil. Una vez
gue este elemento de la interaccion falla, sera complicado vencer la decepcion
de un mal servicio. Sin embargo, seria util para la empresa controlar el tiempo y
permitir una mejor gestion de las existencias para reducir las horas que un cliente
necesita para realizar operaciones. Por lo tanto, aumentaria la satisfaccion del
cliente.

El 75% de los clientes que probaron el servicio posventa quedaron
satisfechos con la eficiencia de las reparaciones y la disponibilidad de repuestos.
En el otro lado, el 25% restante quedd insatisfecho con el tiempo que se tardé
en ordenar piezas de recambio y completar las reparaciones. Este hallazgo
demuestra la importancia del servicio posventa en la industria automotriz, ya que
no es solo una medida de solucion de problemas lineales, sino que también es
crucial para influir directamente en la percepcién del cliente sobre la tienda.
Como se describié en estudios anteriores de Homburg y Giering, de 2001, un
sélido servicio posventa es clave para mantener la retencién de clientes y
aumentar la satisfaccion general del cliente los niveles con la compra de
vehiculos en su conjunto. Como tal, Corsa deberia mejorar en este aspecto al
optimizar la gestion de inventario de sus proveedores de piezas de recambio y
ajustar los plazos de entrega para satisfacer mejor a sus clientes y reducir la
insatisfaccion.

El 75% de los clientes que probaron el servicio posventa quedaron
satisfechos con la eficiencia de las reparaciones y la disponibilidad de repuestos.
En el otro lado, el 25% restante quedo insatisfecho con el tiempo que se tardo
en ordenar piezas de recambio y completar las reparaciones. Este hallazgo

demuestra la importancia del servicio posventa en la industria automotriz, ya que

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

); TESIS UANCY \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

no es solo una medida de solucion de problemas lineales, sino que también es
crucial para influir directamente en la percepcion del cliente sobre la tienda.
Como se describié en estudios anteriores de Homburg y Giering, de 2001, un
sélido servicio posventa es clave para mantener la retencién de clientes y
aumentar la satisfaccion general del cliente los niveles con la compra de
vehiculos en su conjunto. Como tal, Corsa deberia mejorar en este aspecto al
optimizar la gestion de inventario de sus proveedores de piezas de recambio y
ajustar los plazos de entrega para satisfacer mejor a sus clientes y reducir la
insatisfaccion. Este fendmeno de boca a boca positivo es fundamental para la
expansion de la base de clientes y el incremento de las ventas, sin necesidad de
grandes inversiones en publicidad o promociones.

Impacto del Servicio Postventa en la Fidelizaciéon

Los resultados del estudio también mostraron que los clientes satisfechos
con el servicio postventa tienen un 80% de probabilidad de regresar para futuras
compras, mientras que aquellos que no estuvieron satisfechos con este servicio
mostraron una probabilidad de 40% de recompra.

Este hallazgo soporta la importancia del servicio postventa no solo como
una estrategia para solucionar problemas, sino también como un elemento
esencial de fidelizacion. Como tanto Kotler, Boulding et al. afirman, la fidelizacion
es un proceso correcto que depende de la calidad de todos los puntos de

contacto del-cliente, incluido el posicionamiento.
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CONCLUSIONES

Primera: El analisis revela que el 80% de los clientes estan satisfechos con
la calidad de los vehiculos adquiridos, lo que indica que la tienda ha logrado cumplir
con las expectativas en cuanto a producto. Sin embargo, aspectos como la
disponibilidad de repuestos y la gestion de tiempos de espera en el proceso de

compra y postventa siguen siendo areas de mejora.

Segunda: El estudio muestra una correlacién positiva significativa entre la
satisfaccion del cliente y el volumen de ventas (r = 0.65), lo que implica que a
medida que mejora la satisfaccion, también lo hace el comportamiento de compra.
Los clientes satisfechos no solo tienden a realizar compras repetidas, sino que
también estdn mas dispuestos a recomendar la tienda a otros, lo que incrementa la

fidelizacion y mejora la competitividad en el mercado.

Tercera: El servicio postventa emerge como un elemento clave en la
fidelizacién del cliente. Los clientes que recibieron un servicio postventa eficiente y
rapido mostraron una mayor disposicion a recomendar la tienda y repetir la compra.
Esto refuerza la teoria de que un buen servicio postventa no solo resuelve
problemas, sino que también contribuye a crear una relacion duradera con los

clientes.

Cuarta: Los clientes satisfechos con la atencion al cliente y la calidad del
producto fueron mas propensos a recomendar la tienda a otros, lo que evidencia el
papel clave del boca a boca positivo. De hecho, un 80% de los clientes satisfechos
indicaron que recomendarian la tienda, lo que constituye un valioso canal de

marketing gratuito.
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RECOMENDACIONES

Primera: Aunque la mayoria de los clientes se mostraron satisfechos con la
atencion recibida, un pequefio porcentaje expreso insatisfaccion debido a los
tiempos de espera durante el proceso de compra. Se recomienda optimizar los
procesos internos y capacitar al personal para ofrecer un servicio mas agil y
personalizado. Considerar la implementacion de herramientas tecnoldgicas, como
sistemas de gestion de colas o de atencion en linea, puede ayudar a reducir estos

tiempos y mejorar la experiencia del cliente.

Segunda: La tienda debe aprovechar el boca a boca positivo generado por
los clientes satisfechos. Se recomienda implementar un programa de recompensas
0 incentivos para clientes que recomienden la tienda a otros y un programa de

fidelizacion que ofrezca beneficios exclusivos para clientes recurrentes.

Tercera: Es fundamental que la tienda continlie evaluando la satisfaccion
del cliente de manera periddica, implementando encuestas de seguimiento
postventa y encuestas de satisfaccion tras la compra. Esto permitira obtener datos
actualizados sobre la percepcion del cliente y ajustar las estrategias segun sea

necesario.

Cuarta: Invertir en la capacitacion continua del personal de ventas y
postventa es clave para mejorar la calidad del servicio. La atencion personalizada,
el conocimiento profundo de los productos y la disposicion para resolver cualquier

inquietud son factores que impactan positivamente la satisfaccion del cliente.
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APENDICE 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE
AREQUIPA 2023

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Tino d dio:
s . Analizar el grado de satisfaccion | El andlisis del grado de satisfaccion Ipo de estudio:
¢,Como se puede analizar el grado . . . . Estudio
. 9 ; del cliente en la tienda de autos | del cliente en la tienda de autos o
de satisfaccion del cliente de la . . . ~ aplicativo
. : Corsa de Arequipa para identificar | Corsa de Arequipa durante el afio
tienda de autos Corsa de Arequipa ) . . AL o .
= estrategias que permitan mejorar | 2023 permitira identificar areas de L
durante el afio 2023 ? ~ : o Disefio
las ventas en el afio 2023. mejora especifica Metodoléaico:
Problema especifico n® 1 Objetivo especifico n° 1 Hipotesis especifican® 1 Ng gx Oe?i?rlfeor;tal
L Los clientes que perciben una alta P
s . Evaluar la percepciébn de los ; .
¢, Cuél es la percepcion de los ; : calidad en los productos ofrecidos L
) : clientes sobre la calidad de los ; ) Nivel:
clientes sobre la calidad de los : . por la tienda de autos Corsa estan I
. ) productos ofrecidos por la tienda . . A Explicativo
productos ofrecidos por la tienda . - mas satisfechos y son mas | Grado de L
de autos Corsa, identificando . . s descriptivo
de autos Corsa? . . propensos a recomendar la tienda a | satisfaccion.
fortalezas y areas de mejora . .
otros potenciales clientes o
— S — o S — — S Poblacidn:
Problema especifico n°® 2 Objetivo especifico n° 2 Hipotesis especifican® 2
Medir el nivel de satisfacciéon de . . s
. . . . los clientes en relacion con el un a_It_o nivel de _satlsfacqon con el
¢, Qué nivel de satisfaccion tienen L L . servicio de atencion al cliente en la Muestra:
. servicio de atencion al cliente | . A
los clientes con respecto al . ; tienda de autos Corsa esti
. ., . brindado en la tienda, y . ventas L
servicio de atencion al cliente considerando  factores  como positivamente correlacionado con la Técnica:
brindado en la tienda? . o fidelizacion del cliente y la repeticion Observacion
tiempo de respuesta, trato recibido :
- de compras directa
y resolucién de dudas Anélisis
Problema especifico n°® 3 Objetivo especifico n° 3 Hipotesis especifican® 3 documental
Analizar el impacto de la | La satisfaccién del cliente tiene un Instrumento:
¢,Cudl es el impacto de Ila | satisfaccion del cliente en la | impacto directo en la fidelizacion y Encuesta
satisfaccion del cliente en la | fidelizaciény en la recomendacion | en la probabilidad de que los Cuestionario
fidelizacion y las recomendaciones | del negocio, determinando su | clientes recomienden la tienda de Ficha de
de la tienda? mflugnqa en la recompra y en el | autos _Corsa a otros compradores observacion
crecimiento de la clientela potenciales
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Apéndice 2 Instrumentos

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Cuestionario de Satisfaccion del Cliente — Tienda de Autos CORSA

Arequipa 2023

Instrucciones:
Sefior(a) cliente, este cuestionario busca medir su nivel de satisfaccion con los
productos y servicios de CORSA Arequipa. Marque con una (X) su respuesta o

escriba en los espacios indicados.

A. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

1. Sexo:

o () Masculino

o () Femenino

2. Rango de edad:

o () 18-25 afos

o () 26-35 afos

o () 36-45 afos

o () 46-55 afnos

o () Mas de 55 afos
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3. ¢Con qué frecuencia visita CORSA?

o () Primeravez

o () Ocasionalmente (1-2 veces al afio)

o () Frecuentemente (3 0 mas veces al afio)

B. EVALUACION DE SATISFACCION

*(Escala: 1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)*

4. Calidad de los vehiculos:

o ()1

o ()2

o ()3

o ()4

o ()5

5. Atencién del personal de ventas:

o ()1

o ()2

o ()3

o ()4

o ()5
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6. Tiempo de entrega del vehiculo:

o ()1

o ()2

o ()3

o ()4

o ()5

7. Servicio postventa (mantenimientos):

o ()1

o ()2

o ()3

o ()4

o ()5

8. Opciones de financiamiento:

o ()1

o ()2

o ()3

o ()4

o ()5
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C. LEALTAD Y RECOMENDACION

9. ¢(Recomendaria CORSA a otras personas?

o () Si, definitivamente

o () Probablemente

o () No estoy seguro

o () Probablemente no

o () Definitivamente no

10.¢Volveria a comprar en CORSA?

. ()Si

° ()NO

e ()Talvez

11..,Qué aspecto mejorarias de CORSA?

() Atencidn al cliente

() Precios

() Variedad de modelos

() Tiempos de entrega

() Servicio postventa

() Otro:
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D. PREGUNTAS ABIERTAS

12.¢Qué fue lo que mas le gustd de su experiencia con CORSA?

13.¢,Qué sugerencias daria para mejorar el servicio

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

J "OFICINA DE INVESTIGACION"

Apéndice 3 Validez de instrumentos

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

I TITULO DE MI TESIS: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA
MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023
. REFERENCIAS:

a. Experto/Nombres : RAMIRO ARTURO RODRIGUEZ SARAVIA
b. Especialidad : INGENIERO DE SISTEMAS
c. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ

lll.  AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach. LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES
IV. ASPECTOS DE VALIDACION
(1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)

w < w
3|28 |2
INDICADORES CRITERIOS c |3 |4 | @ o
1. Claridad Esta redactado con leguaje apropiado X
2. Objetividad Esta expresado en capacidades observables X
3. Actualidad Esta adecuado al avance de la ciencia X
4. Organizacion Existe una organizacién Iégica de los items y las variables X
5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X
6. Intencionalidad | Esta adecuada para cumplir los objetivos de la investigacion X
7. Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. Coherencia Entre las dimensiones, indicadores e items X
9. Metodologia Responde al propésito de la investigacion X
10. Pertinencia Es dtil y adecuado para la investigacion X

Coeficiente de valoracién porcentual. C = Total/50
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VL. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado (C>75%=0.75) [(x]

Desaprobado (C<75%=0.75) (]

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 10 de octubre del 2023

G,
: ESPECIAL
CIP. N® 126138
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FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONALDE INGENIERIA DE EMPRESARIALE INFORMATICA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

VI. TITULO DE MI TESIS: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA
MEJORAR LAS VENTAS DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023
VIl. REFERENCIAS:
d. Experto/Nombres : KOISHIRO T. ARAPA CRUZ
e. Especialidad : INGENIERO DE SISTEMAS
f. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ
IX. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach. LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES
X. ASPECTOS DE VALIDACION
(1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)
E1%|s |2 &
INDICADORES CRITERIOS FRERERERE:
o i o z ]
a = | &
1. Claridad Esta redactado con leguaje apropiado X
2. Objetividad Esta expresado en capacidades observables X
3. Actualidad Esta adecuado al avance de la ciencia X
4, Organizacion Existe una organizacion légica de los items y las variables X
5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X
6. Intencionalidad | Esta adecuada para cumplir los objetivos de la investigacion X
7. Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. Coherencia Entre las dimensiones, indicadores e items X
9. Metodologia Responde al propésito de la investigacion X
10. Pertinencia Es util y adecuado para la investigacion X

Coeficiente de valoracion porcentual. C = Total/50
Xl. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

------------------------------------------------------------------------------------------------------------

RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado (C>75%=0.75)

XIl.

[x]
[ ]

Desaprobado (C<75%=0.75)

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 10 de octubre del 2023
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Apéndice 4 Tratamiento de datos

&5 Sexo & Eda &b Frecuencia &% Calidad &% Atencion &~ Tiempo g% Postventa &% Financiamiento &b Recomendacion & Recompr &5 Mejora
d a

Mascu...| 26-35 ... |Frecuentemen...| Insatisfecho| Muy satisfe...| Muy insat... Meutral Insatisfecho Mo estoy seguro Talvez| Atencidn ...
Mascu...| Mas d...| Ccasionalme... Meutral| Muy satisfe...| Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho Mo estoy seguro Mo | Atencidn ...
Otro| 18-25 .. |Frecuentemen...| Satisfecho Satisfecho| Muy insat... Satisfecho Insatisfecho Probablemente Mo| Semvicio ...
Mascu...| 46-55 ... |Frecuentemen... Meutral Meutral| Insatisfe...| Muy insatisfe... Insatisfecho Probablemente Si|\Variedad ...
Otro| 18-25 ...| Ocasionalme...| Muy insati...| Insatisfecho| Insatisfe... Insatisfecho Muy insatisfecho| Definitivamente no Mo Otro
Mascu...| 46-55 ...| Ocasionalme...|Insatisfecho| Muy insatisf... Meutral Meutral Muy satisfecho| Si, definitivamente Mo |Tiempos ...
Otro| 18-25 ...| Qcasionalme... Meutral| Muy satisfe...|Muy satis...| Muy satisfecho Satisfecho| Definitivamente no Talvez|Variedad ...
Feme...| 18-25 . |Frecuentemen...| Satisfecho Meutral | Muy satis... | Muy satisfecho Satisfecho| Si, definitivamente Si Precios
Mascu...| Mas d... Primerawvez| Satisfecho Satisfecho Meutral Satisfecho Satisfecho| Si, definitivamente Mo Otro
Feme...| 36-45 .| Ocasionalme...| Satisfecho| Insatisfecho| Satisfecho Satisfecho Muy satisfecho| Si, definitivamente Mo |Tiempos ...
Otro| 46-55 ...| Ocasionalme...| Satisfecho| Muy satisfe...| Muy insat... Insatisfecho Insatisfecho| Definitivamente no Talvez|Variedad ...
Feme...| 46-55 .. |Frecuentemen... Meutral Satisfecho| Muy insat... Satisfecho Muy insatisfecho| Si, definitivamente Tal vez Precios
Otro| 36-45 . |Frecuentemen...| Muy insati...| Insatisfecho| Insatisfe... Satisfecho Muy insatisfecho| Probablemente no Si| Atencidn .
Feme...| 36-45 .. Primera vez| Muy satisf... Satisfecho Meutral Insatisfecho Satisfecho Probablemente Si| Atencidn .
Feme...| 26-35 ... Primera vez Meutral| Insatisfecho|Muy satis...| Muy insatisfe... Satisfecho| Probablemente no Talvez| Atencidn ...
Mascu...| 18-25 . |[Frecuentemen...| Muy insati... Meutral Meutral Insatisfecho Satisfecho Probablemente Talvez| Servicio ...
Otro| Mas d.. |Frecuentemen...| Satisfecho| Insatisfecho| Muy satis.. Meutral Muy insatisfecho Mo estoy seguro Si| Atencidn .
Otro| 46-55 . |Frecuentemen...| Muy insati... Satisfecho| Satisfecho Meutral Satisfecho| Definitivamente no Mo| Atencidn ..
Feme...| 36-45 . |Frecuentemen...| Satisfecho| Muy satisfe...| Insatisfe... Meutral Insatisfecho| Si, definitivamente Talvez| Servicio ...
Feme..| Mas d...| Ccasionalme._.| Muyinsati.. Satisfecho| Muy insat... Insatisfecho Insatisfecho Mo estoy seguro Talvez|Tiempos ...
Otro| 36-45 .| Ocasionalme...| Satisfecho| Muy insatisf.. Meutral Meutral Muy satisfecho| Probablemente no Si|Tiempos ..
Otro| 26-35 .. |Frecuentemen...| Insatisfecho| Muy satisfe...| Muy insat... Meutral Muy insatisfecho Mo estoy seguro Mo Precios
Mascu...| Mas d...| Ocasionalme...|Insatisfecho| Muy satisfe .| Muy satis._. Satisfecho Muy insatisfecho FProbablemente Si| Atencidn .
Mascu...| 26-35 .| Ocasionalme...|Insatisfecho| Muy insatisf...| Satisfecho|Muy satisfecho Satisfecho FProbablemente Tal vez Precios
Mascu...| 46-55 .| Ocasionalme...| Satisfecho| Muy satisfe..| Muyinsat.. | Muy satisfecho Muy insatisfecho| Si, definitivamente Tal vez Otro
Mascu...| 36-45 .| Ocasionalme...| Muy satisf...| Insatisfecho Meutral Insatisfecho Meutral| Probablemente no Mo| Semvicio ...
Feme...| 18-25 .. Primera vez| Muy satisf...| Muy satisfe...| Muy insat... | Muy satisfecho Insatisfecho| Si, definitivamente Mo | Tiempos ...
Otro| Mas d.. |Frecuentemen... Meutral Satisfecho| Muy insat... Satisfecho Satisfecho| Probablemente no Talvez| Servicio ...
Otro| 18-25 . |Frecuentemen...| Satisfecho Meutral | Muy satis... Meutral Muy insatisfecho| Probablemente no Mo| Semvicio ...
Mascu...| 18-25 .| Ocasionalme... Meutral| Muy satisfe...| Insatisfe... Insatisfecho Satisfecho Frobablemente Si| Atencidn ..
Feme...| 26-35 . |Frecuentemen...| Satisfecho| Muy satisfe...| Muy satis...| Muy insatisfe... Satisfecho Frobablemente Si Otro
Mascu...| 46-55 Frimera vez Meutral Meutral| Satisfecho| Muy insatisfe... Muy satisfecho| Probablemente no Talvez Otro
Feme..| Mas d.. Frimera vez|Insatisfecho| Insatisfecho|Muy satis... Meutral Satisfecho| Definitivamente no Mo Otro
Mascu...| 26-35 .. Frimera vez| Satisfecho Satisfecho| Insatisfe...| Muy insatisfe... Muy satisfecho| Definitivamente no Mo Otro
Feme...| 18-25 .| Ocasionalme...| Muy satisf... Satisfecho Meutral Meutral Insatisfecho Frobablemente Si Otro
Mascu...| 36-45 .| Ocasionalme...| Muyinsati...| Muy insatisf...| Muy satis... | Muy satisfecho Satisfecho| Definitivamente no Mo |Variedad ...
Feme...| 36-45 . |Frecuentemen...| Satisfecho Satisfecho Meutral| Muy insatisfe... Meutral Mo estoy seguro Mo | Tiempos ...
Otro| 18-25 .| Ocasionalme...| Satisfecho| Muy insatisf.. | Muy insat... | Muy insatisfe... Insatisfecho| Probablemente no Si|\Variedad ...
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Mascu...| 18-25 .. Primera vez| Muy satisf...| Insatisfecho Muyinsat.. Insatisfecho Meutral| Si, definitivamente Si| Senvicio ..
Otra| 18-25 ...| Ocasionalme...| Muy satisf..| Muy insatisf... Muyinsat.. Meutral Satisfecha Mo estoy seguro Si|Tiempos ...
Mascu...| 46-55 ...| Ocasionalme...| Satisfecho| Insatisfecho|Muy satis... Satisfecho Insatisfecho Frobablemente Mo Otro
Otro| 18-25 ... Frimerawez| Muyinsati...| Muy satisfe...| Insatisfe...| Muy insatisfe... Muy satisfecho| Probablemente no Talwvez| Servicio ..
Mascu..| Mas d...| Ocasionalme..|Insatisfecho| Muy satisfe | Satisfecho Satisfecho Satisfecho| Probablemente no Talwvez| Servicio ..
Otra| Mas d...| Ocasionalme.. Meutral| Muy satisfe...|Muy insat... Satisfecho Insatisfecho| Si, definitivamente Si Precios
Feme...| 46-55 _ |Frecuentemen..| Muy insati... Satisfecho Meutral Meutral Meutral| Probablemente no Mo | Atencidn ..
Feme...| 46-55 .| Ocasionalme..|Insatisfecho Satisfecho| Muy insat.. Insatisfecho Satisfecha| Definitivamente no Tal vez| Atencién ...
Feme...| 26-35 ... Primera vez| Muyinsati...| Insatisfecho Meutral Satisfecho Meutral| Probablemente no Si| Senvicio ..
Otro| 46-55 .| Ocasionalme...| Muyinsati...| Muy insatisf...| Muy insat...| Muy satisfecho Satisfecho| Probablemente no Tal vez|Variedad ...
Otro| 36-45 _ |Frecuentemen...| Satisfecho Satisfecho| Muy satis._. Satisfecho Muy insatisfechao FProbablemente Si Oitro
Otra| Mas d...| Ocasionalme...| Muy satisf..| Insatisfecho Meutral| Muy insatisfe... Muy insatisfecho Mo estoy seguro Tal vez. Otro
Feme..| Mas d...| Ccasionalme.. Meutral Satisfecho Meutral Meutral Muy satisfecho Probablemente Mo| Atencidn
Otro| 36-45 .| Ocasionalme...|Insatisfecho Satisfecho| Muy insat...| Muy insatisfe... Muy insatisfecho Mo estoy seguro Si Otro
Otro| 36-45 . |Frecuentemen...| Muyinsati..| Insatisfecho| Insatisfe . Meutral Insatisfecho| Definitivamente no Mo Precios
Feme...| Mas d...| Ocasionalme...| Muy satisf.. | Muy insatisf.. | Muyinsat.. Meutral Meutral| Definitivamente no Tal vez| Atencién ...
Feme...| 46-55 ... Primera vez| Muyinsati...| Insatisfecho| Satisfecho Satisfecho Muy satisfecha| Definitivamente no Talvez|Tiempos ...
Otro| Mas d... Frecuentemen...| Muy insati...| Insatisfecho| Satisfecho| Muy insatisfe... Muy insatisfecho Mo estoy seguro Mo Precios
Feme. .| 18-25 | Ocasionalme...| Muy satisf... Meutral| Satisfecho Satisfecho Insatisfechao Mo estoy seguro Mo| Atencion ...
Mascu...| 46-55 _ |Frecuentemen... Meutral| Muy satisfe...|Muy insat..| Muy insatisfe... Muy insatisfecho Probablemente Mo| Atencidn
Mascu...| 46-55 _ |Frecuentemen...| Satisfecho| Muyinsatisf. | Insatisfe... Insatisfecho Meutral| Si, definitivamente Mo| Atencidn
Mascu...| Mas d.. Primera vez| Muy satisf..| Insatisfecho Muyinsat.. Insatisfecho Satisfecho Probablemente Si| Atencidn ...
Feme...| 26-35 .| Ocasionalme..| Muy satisf..| Muy insatisf.. | Satisfecho Satisfecho Satisfecha| Probablemente no Si|Tiempos ...
Feme...| 46-55 ...|Frecuentemen...| Satisfecho| Muy satisfe... | Muy satis...| Muy satisfecho Muy satisfecha| Definitivamente no Talvez|Tiempos ...
Mascu...| 18-25 ...| Ocasionalme...| Muy satisf... Satisfecho| Muy satis... | Muy satisfecho Muy insatisfecho Probablemente Tal vez Precios
Feme...| Mas d...|Frecuentemen...| Muyinsati...| Muy satisfe... Meutral Insatisfecho Muy insatisfecho| Definitivamente no Si|\Variedad ...
Otro| 36-45 .| Ocasionalme...| Muyinsati... Satisfecho| Satisfecho| Muy insatisfe... Satisfecho| Probablemente no Si| Servicio ..
Mascu..| Mas d.. Primerawez| Muyinsati...| Insatisfecho| Insatisfe.. Satisfecho Satisfecha| Si, definitivamente Mo | Tiempos ...
Otro| 36-45 . Primera vez| Insatisfecho Satisfecho Meutral| Muy insatisfe... Meutral Probablemente Mo Precios
Feme...| 36-45 _ |Frecuentemen...|Insatisfecho Meutral Meutral | Muy satisfecho Muy satisfecho Mo estoy seguro Si Precios
Feme...| 18-25 _ |Frecuentemen..| Muy satisf.. Meutral | Muy insat... Satisfecho Satisfecha| Probablemente no Si| Sernvicio ...
Mascu...| 36-45 .| Ocasionalme...| Insatisfecho Meutral | Muy insat...| Muy satisfecho Muy satisfecha| Definitivamente no Talvez|Variedad ...
Mascu...| 36-45 ...| Ocasionalme...| Satisfecho Satisfecho| Muy insat...| Muy insatisfe... Muy insatisfecho| Probablemente no Mo|Tiempos ...
Otro| 26-35 . Frimera vez Meutral| Muy satisfe.. | Satisfecho| Muy insatisfe... Satisfecho| Si, definitivamente Si|\Variedad ...
Mascu...| 18-25 .| Ocasionalme...| Muyinsati... Satisfecho| Insatisfe... Meutral Insatisfecha| Definitivamente no Talvez|Tiempos ..
Otro| 46-55 . |Frecuentemen...| Muy satisf...| Muy insatisf...| Satisfecho Meutral Muy insatisfecho| Definitivamente no Mo| Servicio ...
Feme...| 18-25 _ |Frecuentemen...|Insatisfecho| Muy insatisf...| Satisfecho| Muy insatisfe... Muy satisfecho| Definitivamente no Si| Atencian ..
36-45 . Primera vez| Satisfecho| Muy insatisf.. Meutral | Muy satisfecho Satisfecha| Definitivamente no MNo| Servicio ..

Feme...
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Apéndice 5 Otros.

Operacionalizacién de las variables

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENCION INDICADOR INSTRUMENTO
VARIABLE - Porcentaje de publicaciones Encuesta
INDEPENDIE por tipo (blogs, redes, videos).

NTE 1.1. Tipo de contenido - Namero de campafas
realizadas.
1.2. Calidad del - Valoracion promedio de

Grado de utilidad y relevancia (escala Likert).
satisfaccion contenido - Frecuencia de actualizacion de

contenido (dias/mes).

- Numero de interacciones
(likes, shares, comentarios).

- Porcentaje de clics en correos

VARIABLE electrénicos enviados.AR39
DEPENDIENT 2.1. Tasa de nuevos
E - Numero de clientes adquiridos
clientes por mes.
ventas. - Porcentaje de nuevos clientes
2.2. Alcance del respecto al total de prospectos.
- NUumero de personas
contenido. impactadas por campafias
digitales.
2.3. Tasa de - Crecimiento de seguidores en
redes sociales (%).
conversion - Porcentaje de prospectos

convertidos en clientes.
- Numero de clientes generados
por cada estrategia.

Fuente: propia del autor
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _26/06/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ LUCIO JAVIER MAMANI CARRIZALES
Direccion: Jr. Benigno ballon 778
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 73495832

Teléfono: 938466901 email: mamanicarrizalesluciojavier@gmail.com
Nombres y Apellidos:
Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS

Escuela Profesional o Mencion: _INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA
Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO

Asesor: _Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo: ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA MEJORAR LAS VENTAS
DE LA TIENDA DE AUTOS CORSA DE AREQUIPA 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos): Satisfaccion del cliente, Ventas, Atencion al cliente, Calidad del producto,
Servicio postventa, Fidelizacidn

(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2

2

Mndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller X | Titulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
(Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
N riz
0 autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de &mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcidon “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

X Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P25

26 - JUNIO - 2025

Firma de Autor huella digital Fecha
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