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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el area de carga y encomiendas de la empresa
de transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2018. Se realizd una investigacion de tipo
correlacional-descriptiva en el que se especifica las caracteristicas de las variables para luego conocer
su grado de relacion. La técnica que se usO para la recoleccion de datos fue una encuesta y el
instrumento un cuestionario estructurado con 30 premisas en escala Likert el cual fue aplicado a los
70 clientes. En cuanto al nivel de calidad de servicio se identific6 un nivel medio por la conformidad
de un 55% y respecto al nivel de satisfaccion del cliente se identific6 un nivel medio con la
conformidad de un 53% por parte de los clientes. Finalmente se concluy6 que si existe relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccidn de los clientes en el area de carga y encomiendas de la empresa

de transportes Turismo Jaén S.R.L.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente y SERVQUAL.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship that exists between the
quality of service and customer satisfaction in the area of cargo and parcels of the transport company
Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2018. A correlational-descriptive type of investigation was carried
out in which the characteristics of the variables are specified to later know their degree of
relationship. The technique that was used for the data collection was a survey and the instrument a
structured questionnaire with 30 premises on a Likert scale which was applied to the 70 clients.
Regarding the level of quality of service, an average level was identified for conformity of 55% and
with regard to the level of customer satisfaction, an average level was identified with 53%
compliance by customers. Finally, it was concluded that there is a relationship between the quality
of service and customer satisfaction in the area of cargo and parcels of the transport company
Turismo Jaén S.R.L.

Keywords: service quality, customer satisfaction and SERVQUAL.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el contexto internacional

En Ecuador, Mendoza, Marili & Mendoza (2018) sefialan que la falta de herramientas
tecnoldgicas genera que los usuarios se lleven una mala imagen de la organizacion. Esto parte
desde que solo se limitan a mantenerse en el mercado y no a competir en calidad ante otras
empresas, lo cual puede provocar a que sea desplazada por la competencia en un corto plazo.
Es por ello, que invertir en tecnologia hace que las compafiias tengan mas posibilidades de
impactar en el mercado, ya que los clientes percibiran un buen servicio y tendran ganas de
pagar. Asi pues, existe una relacion entre calidad y precio, ya que los clientes pagaran el

monto que sea necesario siempre y cuando reciba calidad.

En Espafia, Ros (2015) manifiesta que es el cliente quien define las expectativas sobre
la calidad de servicio, por motivo que él mismo es el que tiene que acomodar el importe
econdmico en cuanto al servicio que se le esta brindando, es decir, que no puede darse el lujo
de pagar una cantidad muy elevada por un servicio de baja calidad o intentar pagar una
cantidad muy baja por un servicio de alta calidad, generando un desequilibrio en la relacion

de calidad/precio.

En México, Burguete, Romero, Acle & Santiesteban (2018) argumentan que la
insatisfaccion de los clientes principalmente se debe a que las empresas no innovan
constantemente, lo que causa que acudan a otros lugares que les parezca mas atractivos. Es
por ello, que, si se desea conseguir que las percepciones de los clientes sean mas altas que sus
expectativas, deben de innovar a menudo, tomando en cuenta las recomendaciones o reclamos
gue hayan realizado durante ese transcurso. Asi pues, mientras mas se recoja informacion
referente a las necesidades de los clientes, se podra implementar mejoras que conlleven a la

satisfaccion y tengan intenciones de regresar.
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En Ecuador, Garcia, Moyano & Guaman (2018) indican que los clientes que han
quedado insatisfechos son aquellos en que se sintieron incbmodos cuando los colaboradores
se demoraron mucho en atenderlos. Es importante destacar que, si se desea competir en el
mercado, se debe capacitar constantemente al personal, ya que son la pieza fundamental de
todo negocio. Asi mismo, un personal capacitado, generara que los clientes sean atendidos de
manera rapida y se lleven una buena impresion. Finalmente, no solo deben ser agiles en la
atencion, sino también al momento de dar soluciones ante sus posibles reclamos, de tal forma

que se vayan contentos y con una buena imagen.

En el contexto nacional

En Tarapoto, Arce & Arana (2017) argumentan que los clientes consideran de pésima
calidad a aquellas empresas que no toma en cuenta sus opiniones y recomendaciones. Esto se
debe a que la mayoria de organizaciones miran a los clientes como un objeto de ganar dinero,
lo cual causa a que no se sientan valorados cuando prestan un servicio. Es por ello, que las
empresas deben de aplicar encuestas o entrevistas cada cierto tiempo de tal forma de conocer
qué puntos debe de mejorar para brindar un buen servicio y ser mas competitiva en el
mercado. Por ultimo, también es importante que cuando los clientes se vayan del local,

hacerle un seguimiento personalizado o brindarle servicios extras que le cause placer.

En Lima, Prado (2015) manifiesta que la calidad de servicio es un requisito de vital
importancia ante la competencia, es una ventaja diferenciadora siendo una pieza clave debido
a que el valor total de un servicio se define en los tres momentos: el antes, durante y después
de utilizar los servicios. Estos elementos no se tienen que despistar por el motivo de que el
cliente es cada vez mas exigente en funcion a la necesidad que tiene ante el servicio, esto
quiere decir que si se cuenta con un personal altamente capacitado y apropiado que cumpla

estos elementos se estard generando un valor agregado a diferencia de la competencia.

En Tacna, Sotomayor (2016) indica que los clientes se muestran insatisfechos cuando
perciben que los colaboradores no ofrecen respuestas referentes a los servicios que brindan.
Esto se debe a que no se sienten comprometidos con la atencion al cliente, lo cual los lleva a
atender con poco interés originando que se lleven una mala experiencia. Si la empresa desea

satisfacer a sus clientes, primero debe de satisfacer a sus empleados, con la finalidad que se

14



sienta enganchados con los objetivos empresariales. De esta manera, los clientes se sentiran

mas satisfechos creando vinculos de confianza y seguridad con el personal de la organizacion.

En Piura, Arias (2019) afirma que los clientes se sienten muy insatisfechos cuando los
colaboradores cometen errores con mucha frecuencia y no hacen nada por mejorar. Esto se
debe a que las empresas no evallan la atencién de su personal, ya que solo les interesa que
los clientes desembolsen su dinero, pero si no hacen nada por mejorar, puede entrar en
declive. Es por esa razon que, si desea conseguir la satisfaccion de los clientes, es necesario
evaluar constantemente el desempefio de los colaboradores, de tal forma de tomar mejores
medidas y se puedan solventar aquellas deficiencias que les ha causado molestias a los
clientes. Por Gltimo, cuando se cometan errores, es necesario brindar algo a cambio de ello,
como por ejemplo descuento o un vale de promocion, con la finalidad que los clientes no se

vayan tan descontentos y tengan deseos de volver.

En el contexto local

Actualmente, en la empresa de transportes Turismo Jaén S.R.L. se ha podido percibir
que, en algunas veces, los colaboradores se han demorado en atender a los clientes cuando
éstos acudieron a la empresa, lo cual a provocado a que se sientan incomodos e impacientes
cuando prestaron los servicios. Ademas, las instalaciones no son las mas atractivas, puesto
que hace tiempo la empresa no hace algun tipo de innovacion que le permita tener mejor
presencia en el mercado. Asi mismo, cuando los clientes ingresaron, no siempre el personal
se mostrd atento e interesado en brindarle informacién necesaria, originando que se no se
establezca lazos de confianza entre colaborador — cliente. Todas estas deficiencias han
generado que los clientes no perciban un valor agregado, provocando que sientan que lo

mismos servicios que le ofrecen, lo encuentra en otro lugar facilmente.

Por otro lado, algunos clientes se han mostrado insatisfechos, lo cual a originado que
solo acudan una o dos veces a prestar los servicios procurando ya no tener ganas de volver.
Ademas, la empresa no les da motivos suficientes para que regresen con mas frecuencia,
ocasionando que la probabilidad que se vayan con la competencia es muy alta, puesto que no
cubrieron sus necesidades al maximo. Asi pues, en el momento que presentaron algun tipo de

reclamo, la empresa no logr6 atenderlo de la mejor manera, provocando que se lleven una
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mala imagen y no se sientan seguros. Finalmente, el grado de satisfaccion no es el més
Optimo, y si la empresa no hace nada al respecto, la cartera de clientes puede ir disminuyendo

y su imagen se vea afectada en el mercado.

Por tanto, de acuerdo a lo expuesto acerca de las deficiencias que reviste estas dos
variables en el desarrollo de la empresa, es pertinente determinar si existe alguna relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el area de carga y encomiendas
de la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, asi mismo llegar a cumplir con

el objetivo general de esta investigacion.

1.1. Trabajos previos

En el contexto internacional

Mashiant (2016) en Puyo — Ecuador en su tesis denominada “La gestion
administrativa del talento humano y la calidad de servicio en la Aprogadpar de la provincia
de Morona Santiago” cuya formulacion del problema fue (Como incide la gestién
administrativa del talento humano en la calidad de los servicios en la Aprogadpar de la
provincia de Morona Santiago? Del mismo modo, su propésito general fue disefiar un plan
de gestion administrativa que contribuya a la mejora de calidad de servicio. Se empleé el
método de campo para recolectar informacion del lugar que afecta el fendmeno. Entre sus
resultados mas destacados encontr6 que el 43% de los encuestados considera que la calidad
de servicio mejoraria a través de la capacitacion del personal. Finalmente, llegé a concluir
que la poca capacidad que tienen los colaboradores perjudica notablemente los servicios que

brinda la empresa, lo cual genera que los clientes se vayan insatisfechos.

Cadena, Vega, Real & Vasquez (2016) en Sonora — México su investigacion
“Medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora,
México” en el que como objetivo general plantearon analizar el nivel de calidad de servicio.
El tipo de investigacion fue descriptiva y se considerdo como muestra a 135 clientes. Uno de
sus resultados mas relevantes fue que el 36% de los encuestados manifiestan que recibieron
un buen servicio dado que los trabajadores se mostraron atentos desde un inicio. Finalmente,

Ilegaron a concluir que el personal cuenta con un alto nivel de respuesta, lo que origina que
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el servicio sea mas eficiente y la espera de los clientes no sea muy larga.

Ortiz (2017) en Quito — Ecuador en su tesis titulada “Plan de mejora de calidad en el
area de servicio del restaurante Nuema, Quito — Ecuador” en el que su objetivo principal fue
establecer un plan de mejora para la calidad de servicio. El tipo de investigacion fue
cuantitativa y se tom6 como muestra a 176 clientes que se les aplicaron cuestionarios. Entre
sus resultados méas destacados fue que el 75% de los encuestados consideran que los
trabajadores muestran un trato amigable cuando les hicieron consultas. Por ultimo, lleg6 a la
conclusion que los clientes no reciben promociones de los servicios, lo cual genera que tengan

la necesidad de ir a otros lugares donde le ofrezcan mejores beneficios.

Lopez (2018) en Guayaquil - Ecuador realizé una tesis denominada como “Calidad
del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil” en el que como objetivo principal fue verificar si la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes se relacionan. El disefio del estudio fue correlacional y como
muestra se tomaron a 365 clientes. Uno de sus resultados principales fue que el 87.9% de los
encuestados consideran que no se sienten a gusto con los servicios que reciben por parte del
restaurante, dado que se han sentido molestos cuando hicieron preguntas. Lleg6 a concluir
que los clientes evaltan principalmente factores como las instalaciones y comidas, lo que
genera que gran parte de su satisfaccion se deban a ello y que, si el restaurante no realiza

mejoras, probablemente ya no regresen.

Cadena, Vega, Real & Véasquez (2016) en Sonora — México en su investigacion
titulada “Medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en
Sonora, México” en el que su problema general fue ;Cual es el nivel de calidad de servicio
por parte de los clientes? Del mismo modo, su objetivo principal fue determinar el nivel de
calidad de servicio de los clientes que asisten al restaurante. Se uso el metodo analitico, de tal
forma de interpretar los datos estadisticos recogido de los instrumentos. Sus resultados mas
relevantes fueron que el 35.9% de los clientes afirman que recibieron un buen servicio por
parte del personal. Por tltimo, llegaron a la conclusion que el restaurante emplea instalaciones
totalmente atractivas, lo cual hace que los clientes se sientan a gusto cada vez que visitan el

negocio.
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Alavay Bastidas (2016) en Puerto Ayora — Ecuador en su tesis “Estudio de la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa
Cruz” cuya formulacion del problema fue ¢En qué nivel se encuentra la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente? Ademas, su objetivo general fue determinar la calidad de servicio
y la satisfaccién del cliente a través de las encuestas. Se utilizé el método inductivo, el cual
sirvid para cumplir con el propdsito principal. Al aplicar las encuestas, se obtuvo que el 34%
de los clientes encuentran satisfechos con el servicio prestado en la agencia de viaje. Llegaron
a la conclusion que los clientes se sienten seguros cada vez que prestan los servicios, ya que

todas sus dudas y consulta han sido solventadas por parte del personal.

Riofrio (2016) en Guayaquil — Ecuador en su investigacion “Estudio de mercado para
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa IVAN BOHMAN C.A., para
crear un plan de gestion de calidad al cliente en la ciudad de Guayaquil” en el que su
formulacion del problema fue ¢En qué medida se encuentra la satisfaccion de los clientes
mediante el estudio de mercado para un plan de gestion de calidad? Asi mismo, su objetivo
primordial fue identificar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa VAN BOHMAN
C.A. Se empled el método mixto, el cual fue necesario para recoger informacién cuantitativa
y cualitativa. Al recoger los cuestionarios, se obtuvo que el 85% de los clientes establecen
una buena comunicacién con el personal lo cual hace que su compra sea mas rapida, sencilla
y clara. Por ultimo, llegd a concluir que los clientes que se han encontrado insatisfechos,
mediante el plan de gestion de calidad de servicio, ahora se encuentran fidelizados lo cual

hace que la empresa se posicione en el mercado.

En el contexto nacional

Coral (2016) en Lima — Pert en su tesis titulada “Calidad de servicio en la empresa
“Transportes Coral’S”, en el distrito SJL — 2016 cuyo objetivo general fue determinar la
calidad de servicio que ofrece la empresa de transporte. El disefio de la investigacion fue no
experimental y se tom6 como muestra a 36 clientes. Entre sus resultados principales fue que
el 72.22% de los encuestados consideran que estan de acuerdo con las garantias que reciben
por parte de la empresa, lo cual genera que se sientan seguros. Por altimo, llego a concluir
que los colaboradores no se muestran muy empaticos, lo cual provoca que la confianza se vea

afectada cuando los clientes quieran prestar los servicios.
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Juarez (2017) en Lima — Pert hizo un estudio denominado “Gestién de procesos y
calidad de servicio del area de transporte a nivel ventas del call center Konecta, Callao 2017”
en el que su finalidad principal fue demostrar si la gestion de procesos se relaciona con la
calidad de servicio. El tipo de estudio fue correlacional y la muestra estuvo conformada por
55 colaboradores. Entre sus resultados mas destacados fue que el 45% de los encuestados
consideran que es muy importante que los colaboradores posean conocimientos basicos de
los servicios para que puedan atender mas rapido. Por ultimo, llegd a concluir que ambas
variables guardan relacion, ademas, es necesario implementar gestion de procesos para que

la calidad de servicio sea mejor y la empresa sea mas competitiva en el mercado.

Lupérdica y Rodriguez (2016) en Trujillo — Peru en su tesis denominada “Servicio de
atencion y satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Turismo Dias S.A. en la ciudad
de Trujillo 2016 en el que su formulacion del problema fue ;Qué grado de relacion existe
entre el servicio de atencién con la satisfaccion de los clientes? siendo su objetivo principal
verificar si el servicio de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes. Se emple6 el método inductivo, el cual consiste de partir de ideas secundarias para
Ilegar a la general. Entre sus resultados principales se obtuvo que el 44.7% de los encuestados
consideran que siempre los colaboradores cuentan con los conocimientos necesarios para
atender las dudas del personal. Por ultimo, llegaron a la conclusion que ambas variables se
relacionan entre si, ademas el servicio que brinda el personal tiene los minimos errores lo cual

hace que los clientes no presenten alguna queja o reclamo.

Ramirez (2017) en Huanuco — Pert en su investigacion “La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes La Perla del Oriente S.A. Etposa -
Huénuco, 2017 en el que su problema general fue ;Cémo la Calidad de Servicio se relaciona
con la Satisfaccion del Cliente? Asi mismo, su objetivo general fue demostrar si la calidad de
servicio guarda relacion con la satisfaccion del cliente. Se emple6 el método inductivo —
deductivo el cual sirvi6 para el cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion.
Entre sus resultados mas relevantes, hallé que el 28% de los encuestados considera que la
atencion que brinda la empresa es buena ya que atiende todas sus dudas. Llego a la conclusion
que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en un 0,91, ademas los

clientes consideran que es buena la calidad que perciben por parte del personal de trabajo.
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Urbina (2015) en Trujillo — Pert en su tesis denominada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Ave Feniz S.A.C. Emtrafesa — Guadalupe 2015”
cuya formulacion del problema fue ¢(En qué medida la calidad de servicio incide en la
satisfaccion de los clientes? Del mismo modo, su objetivo principal fue demostrar si la calidad
de servicio logra incidir significativamente en la satisfaccion de los clientes. Se utiliz6 el
método deductivo, el cual consiste en descomponer las ideas generales en especificas. Luego
de aplicar encuestas, obtuvo que el 38% de los encuestados manifiestan que casi siempre
adquieren el servicio ya que se encuentran a gusto con la atencion que reciben. Finalmente,
Ilego a la conclusion que el servicio que brinda la empresa de transportes es regular, ya que
existen ocasiones en que los colaboradores no solucionan sus problemas porque no cuentan

con la suficiente capacidad.

Lupérdiga & Rodriguez (2016) en Trujillo — Perd en su investigacion titulada
“Servicio de atencidn y satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Turismo Dias S.A.
en la ciudad de Trujillo 2016” en el que su objetivo general fue hallar la relacion entre servicio
de atencion con la satisfaccion del cliente. El disefio fue descriptivo y se consider6 como
muestra a 94 clientes. Uno de sus resultados principales fue que el 50% de los encuestados
considera que los colaboradores muestran interés en solucionar problemas lo mas pronto
posible. Llegaron a concluir que el servicio que brinda el personal es rapido, lo cual provoca

que los clientes tengan mejores perspectivas y satisfagan sus necesidades.

Arroyo y Burgos (2017) en Trujillo — Perti en su investigacion “Propuesta de coaching
para mejorar la calidad en el servicio que brindan los conductores de la empresa de Taxis
Company Vip del Distrito De Trujillo 2016 en la que su formulacion del problema fue
¢Como la propuesta de coaching mejora la calidad de servicio? Ademas, el objetivo general
fue disefiar una propuesta de coaching para mejorar la calidad de servicio. Se empleé el
método cuantitativo, de tal manera que se recoja informacion cuantitativa para luego
determinar su interpretacion. Entre sus resultados mas destacados se obtuvo que el 59% de
los encuestados consideran que el servicio ofrecido por la empresa es rapido, lo cual hace que
sus compras sean mayores satisfactorias. Llegaron a la conclusion que la calidad de servicio
de los clientes es regular, dado que adn hay atributos por mejorar en cuanto a la atencion que

brinda el personal.
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En el contexto local

Ruiz & Zuloeta (2018) en Chiclayo — Pert en su tesis “Analisis de la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el area de ventas en la empresa la
Curacao. Chiclayo — Lambayeque, afio 2016” en el que su objetivo principal fue hallar si la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes. El tipo de investigacion fue
correlacional y la muestra estuvo conformada por 250 clientes. Uno de sus resultados mas
relevantes fue que el 72.4% de los encuestados consideran que se encuentran insatisfechos
referentes al plazo de entrega de los productos y servicios, lo cual provoca que se sienten
incomodos en la espera. Llegaron a la conclusion que la calidad de servicio se ve afectada
dado que los colaboradores no muestran un total interés por atender las necesidades de los

clientes y el plazo es muy extenso, lo que provoca que se vayan insatisfechos.

Revilla (2018) en Chiclayo — Peru en su investigacion titulada “Evaluacion de la
calidad de servicio de una empresa de transporte de carga y encomiendas en la ciudad de
Chiclayo 2017 en la que su formulacion del problema fue ;Como es la calidad de servicio
de la empresa de transporte? Ademas, su objetivo general fue evaluar el nivel de calidad de
servicio de la empresa de transporte. Se empled el método cuantitativo, de tal forma de
recoger informacion numérica para el cumplimiento de objetivos. Entre sus resultados
encontrd que el 39% de los clientes considera que los colaboradores se encuentran dispuestos
en atender todas las dudas o consultas que se le puedan llegar hacer. Lleg6 a concluir que las
percepciones de los clientes son altas, siendo las dimensiones confiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia las que mas resaltan la calidad de servicio que brinda la empresa.

Diaz y Séanchez (2017) en Chiclayo — Perti en su tesis denominada “Calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la Empresa de Transportes Angel Divino S.A.C
Chiclayo -2016” en el que su interrogante principal fue ;Qué relacion existe entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente? De la misma forma, su objetivo general fue demostrar si
estadisticamente se asocia la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente. Se utilizo el
método analitico en el que se analiza los datos para el cumplimiento de los objetivos. Entre
sus resultados que se encontraron fue que el 45.8% de los encuestados consideran que los
colaboradores satisfacen las necesidades del servicio prestado. Por ultimo, llegaron a concluir

que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente, ademas los clientes se
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han visto satisfechos cuando acudieron a la empresa y tienen deseos de volver.

Delgado (2015) en Chiclayo — Peru en su investigacion “Evaluacion de la Calidad del
Servicio en Relacion a la Satisfaccion del Cliente en la Agencia de viajes consorcio turistico
Sipan Tours SAC, Chiclayo” cuyo problema fue ;De qué manera la calidad del servicio se
relaciona a la satisfaccion del cliente en la Agencia de viajes consorcio turistico Sipan Tours
SAC, Chiclayo? Siendo su objetivo principal valuar la calidad de servicio en relacién a la
satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC.
Chiclayo. En esta investigacion se utilizo el método analitico en el que se hizo un analisis y
reflexion de los clientes, identificando y transformando los elementos necesarios que
permitan determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Siendo
los resultados que el 91% de los clientes se encuentran satisfechos, teniendo una percepcion
positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas evitando
cometer errores. Se concluye que Mediante la investigacion realizada se identifico que la
agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan Tours SAC., brinda un buen servicio de calidad

teniendo la aceptacion y percepcion positiva de la mayoria de los clientes.

Gonzales (2017) en Chiclayo — Pert en su investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C. Chiclayo
—2016” en el que su objetivo general fue hallar si calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente. El disefio fue no experimental y la muestra estuvo compuesta por 98
clientes. Entre sus resultados obtuvo que el 57.14% de los encuestados obtuvo que los
colaboradores presentan demoras en atender a los clientes cuando tienen una pregunta. Llegd
a concluir que la satisfaccion del cliente esta en un nivel medio, dado que no les parece

Ilamativo los beneficios que les brinda la empresa.

Pariacuri (2017) en Chiclayo — Pert en su investigacion titulada “Relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio al cliente en la empresa de transporte pablico San Luis,
SAC” en la que su formulacion del problema fue ;Qué grado de relacion existe entre
motivacion y calidad del servicio? Del mismo modo, su objetivo general fue hallar si la
motivacion se relaciona con la calidad del servicio. Se emple6 el método inductivo —
deductivo, el cual sirvid para el cumplimiento de objetivos. Luego de aplicar los instrumentos,

se obtuvo que el 60% de los encuestados consideran que cuando la empresa promete en hacer
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algo lo cumple. Llegd a la conclusion que los colaboradores de la empresa no se encuentran
motivados, lo cual perjudica su estado de animo al atender a los clientes.

Sandoval (2018) en Chiclayo — Pert en su tesis denominada “La calidad de servicio
y su influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos S.R.L.” en el que su
formulacion del problema fue ¢De qué forma la calidad de servicio logra influir en la
satisfaccion del cliente? Asi mismo, su objetivo general fue hallar el nivel de influencia entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. EI método que se aplico fue deductivo, el cual
parte de lo general para llegar a lo especifico. Entre sus resultados relevantes, se obtuvo que
el 52% de los encuestados consideran que los colaboradores se encuentran totalmente
capacitados para atender dudas o consultas de los clientes. Llegé a concluir que la calidad de
servicio logra influir en la satisfaccion de los clientes, sin embargo, la empresa procura en

innovar constantemente de tal forma que sea mas competitiva en el mercado.

1.2. Teorias relacionadas al tema

1.2.1. Calidad de servicio

Definicidn de calidad de servicio

Para Parasuraman, Zeitham y Berry (1988) calidad de servicio es “La amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus

percepciones.” (p. 241).

Modelo SERVQUAL

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe no es una tarea facil.
Se requiere de herramientas que ayuden a comprender mejor el significado de valor para el
cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan cumpliendo con las necesidades y
expectativas. La metodologia SERVQUAL en 1988 desarrolla un modelo que identifica las
cinco dimensiones o caracteristicas de un servicio, volcadas a un cuestionario de 22
preguntas. Los datos que surgen permiten identificar y cuantificar las cinco brechas mas

importantes que determinan el grado de satisfaccion en los clientes. (Ruiz & Grande, 2006).
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Dimensiones de la calidad de servicio:

Segun Ruiz & Grande (2006) las dimensiones de la calidad de servicio son:

Elementos tangibles de la empresa: Caracteristicas fisicas como instalaciones,

equipos, personal.

Fiabilidad: Implica la habilidad de la empresa para ejecutar el servicio adecuado y

constante.

Capacidad de respuesta: Disposicion a ayudar a los clientes y proveedores un servicio
rapido.
Seguridad: Conocimientos y atencion que muestran los empleados y habilidad de los

mismos para inspirar confianza y credibilidad.

Empatia: Grado de atencion personalizada que se ofrece al cliente.

Costes de no dar calidad al cliente

El coste de mantener a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir un cliente
nuevo. De acuerdo con este hecho las empresas realizan un esfuerzo en sus inversiones para
garantizar la calidad que ofrecen a sus clientes. Ademas, un cliente satisfecho se convierte en
la estrategia de promocion mas afectiva para una empresa ya que los comentarios de un cliente
fidelizados a sus amigos, conocidos y familiares atraen potenciales clientes que cuentan con

referencias de excelencia en el servicio. (Pérez, 2006).

Sin embargo, aquellas empresas que no poseen una politica efectiva de calidad en la
atencion al cliente pueden encontrarse con costes efectivos que incluyen aquellos gastos que
debe afrontar la empresa por no satisfacer los margenes de calidad adecuado. Entre ellos
tenemos gastos internos que se generan por la falta de calidad en el disefio de los productos y
servicios antes que sean ofrecidos al cliente; y gastos externos producidos por no ofrecer
calidad a los clientes, por ejemplo, cuando nos solicitan una reparacién o una devolucion.
(Pérez, 2006).
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Ventajas de la calidad de servicio

Grosso (2008) indica que cuando se logra brindar una calidad de servicio, la empresa

se beneficia de diferentes maneras:

Elemento diferenciador: Una excelente calidad de servicio es casi imposible de imitar
o reproducir. “;Como puede la competencia recrear la experiencia de un cliente que tuvo unas
vacaciones inolvidables o de qué manera se puede copiar la relacion entre camaraderia

establecida entre el personal de contacto y un cliente?” (Grosso, 2008).

Personalidad: Los programas de calidad de servicio se basan principalmente en el
estudio y mejoramiento del contacto que establece el personal con los clientes creando de esta
manera estandares de servicio que aportan una personalidad exclusiva y diferenciadora ante

los ojos de los clientes en relacion a la competencia. (Grosso, 2008).

Mejores ingresos: Una empresa que brinda una excelente calidad de servicio puede
cobrar precios mas altos por sus servicios y también vender otros servicios a los mismos

clientes mas facilmente, y asi obtener mayores beneficios. (Grosso, 2008).
Menor inversion publicitaria: Los clientes satisfechos por la calidad de servicio
percibida, se encargan de difundir sus experiencias e influyen en las decisiones de compra de

su entorno. (Grosso, 2008).

Fidelidad: Las empresas que desarrollan y aplican programas de calidad de servicio

mantienen por mas tiempo sus clientes y empleados. (Grosso, 2008).
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La naturaleza y caracteristicas de un servicio

Segun Armstrong y Kotler (2013) sostienen que una empresa debe considerar cuatro
caracteristicas especiales al disefiar programas de marketing: intangibilidad, inseparabilidad,

variabilidad y caducidad.

La intangibilidad del servicio significa que no es posible ver, probar, tocar, escuchar
u oler los servicios antes de que sean comprados. Por ejemplo, las personas sometidas a
cirugia plastica no pueden ver el resultado antes de la compra. Los pasajeros de lineas aéreas
tienen s6lo un boleto y una promesa de que ellos y sus equipajes llegaré con seguridad a su
destino (idealmente al mismo tiempo). Para reducir la incertidumbre, los compradores buscan
sefiales de calidad del servicio. Ellos sacan conclusiones acerca de la calidad del lugar,
personas, precio, equipamiento y comunicaciones que pueden ver. Por lo tanto, la tarea del
proveedor de servicios es hacer que el servicio sea tangible de una o mas formas y enviar las
sefiales correctas acerca de la calidad. Los bienes fisicos son producidos, luego almacenados,
mas tarde son vendidos y después consumidos. En contraste, los servicios son vendidos

primero, y producidos y consumidos al mismo tiempo. (Armstrong y Kotler, 2013).

La inseparabilidad del servicio significa que los servicios no pueden separarse de sus
proveedores, ya sea que los proveedores sean personas 0 maquinas. Si un empleado de
servicio proporciona el servicio, el empleado se convierte en una parte del servicio. Y los
clientes no sélo compran y utilizan un servicio, sino que juegan un papel activo en su entrega.
La coproduccién del cliente hace que la interaccion cliente-proveedor sea una caracteristica
especial del marketing de servicios. Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado

del servicio. (Armstrong y Kotler, 2013).

La variabilidad del servicio significa que la calidad de los servicios depende de quién
los proporciona, asi como cuando, donde y como se prestan. Por ejemplo, algunos hoteles —
digamos, Marriott— tienen la reputacion de proporcionar mejor servicio que otros. Incluso
dentro de un determinado hotel de Marriott, un empleado del mostrador de recepcion puede
ser jovial y eficiente, mientras que otro puede ser desagradable y lento. Incluso la calidad de
servicio de un empleado de Marriott varia segin su energia y su estado de animo en el

momento de cada encuentro con el cliente. (Armstrong y Kotler, 2013).
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La caducidad del servicio significa que los servicios no pueden almacenarse para su
venta o uso posterior. Algunos médicos cobran a sus pacientes por las citas perdidas porque
el valor del servicio existe solo en ese momento y desaparecié cuando el paciente no llego a
su cita. La caducidad de los servicios no es un problema cuando la demanda es constante. Sin
embargo, cuando la demanda fluctua, las empresas de servicios a menudo tienen arduos
problemas. Por ejemplo, debido a la demanda en horas pico, las empresas de transporte
publico deben poseer mucho mas equipo que si la demanda fuera constante durante el dia.
Asi, las empresas de servicios suelen disefiar estrategias para producir una mejor coincidencia
entre la oferta y la demanda. Los hoteles y resorts cobran precios mas bajos en la temporada
baja para atraer a mas huéspedes. Y los restaurantes contratan empleados a tiempo parcial

para servir durante periodos de maxima actividad. (Armstrong y Kotler, 2013).

1.2.2. Satisfaccion del cliente

Modelo de satisfaccion basado en las necesidades

Seguln Seto (2004) Los clientes tienen tres tipos de necesidades:

La seguridad: Se refiere a la necesidad de no sentirse amenazado por dafios fisicos o
econdmicos. La mayoria de las personas no se dan cuenta, de una manera consiente, de Si sus
necesidades de seguridad han sido gratificadas; ya que generalmente este tipo de necesidad
es ignorado en un primer momento. Es cuando alguien o algo viola su seguridad cuando
tipicamente entran en juego, y entonces provocan el ultraje. Por ejemplo: un huésped de un
hotel ignora hasta qué punto sus necesidades de seguridad son satisfechas antes de que tenga
lugar un incendio en el mismo. En ese caso, o bien todos los procedimientos de emergencia
del hotel cumplen las necesidades de seguridad o bien el cliente se vera ultrajado por los fallos

del hotel en garantizar su seguridad. (Seto, 2004).

La justicia: Se refiere a la necesidad de ser tratado de una manera justa. La psicologia
social sugiere que la justicia es fundamental en las relaciones dentro de la sociedad y entre
individuos. Es como si las personas establecieran una especie de contrato implicito, entre
ellas y con la sociedad, para ser tratos con justicia. A pesar de que podamos pensar que las
necesidades de justicia no son tan criticas para sobrevivir como las de seguridad, son

importantes desde el momento en que tenemos en cuenta el nivel de reciprocidad existente
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entre las empresas y los clientes. Habitualmente, se reconoce la inversion que la empresa
realiza para prestar el servicio, pero pocas veces se piensa en la inversion que el cliente hace
en la misma (tiempo, dinero...). Para ser mas concretos, las investigaciones en el campo de
marketing de servicio plantean la existencia de tres tipos de justicia: (1) la justicia distributiva:
que implica la evaluacion del cliente sobre el resultado; (2) la justicia de procedimiento: en
las que los clientes valoran la justicia de las normas y procedimientos utilizados para
conseguir los resultados; y (3) la justicia de interaccion: referente a como el personal de la

empresa se relaciona, a un nivel personal, con los clientes. (Seto, 2004).

La autoestima: Se refiere a la necesidad de mantener y mejorar la imagen de uno
mismo. Proteger a realzar la autoestima es la clave para deleitar al cliente. Es méas probable
gue una empresa ultraje a un cliente cuando no consigue respetar a sus necesidades de
seguridad y justicia que conseguir su deleite gratificando ese tipo de necesidades. De modo
que, para las empresas de servicios, la oportunidad de deleitar al cliente se consigue
manteniendo, 0 mejor todavia, realzando las sensaciones o sentimientos de autoestima de las
personas. Cuando la empresa consigue la autoestima de sus clientes puede conseguir su
deleite incluso “alguna cosa ha ido mal”. La clave en realzar los propios valores del cliente
conociendo su perspectiva, su importancia y sus derechos. En general, a los clientes les gusta
controlar la situacion, es decir, que la situacion se centre en ellos cuando ello es apropiado.
Las empresas lideres en servicio no tratan a sus clientes como personas importantes. Cuando
los proveedores de servicios ven a sus clientes como personas Unicas con unos problemas
particulares y una historia personal, entonces los clientes son deleitados. Para ello, también,
es muy importante que el proveedor del servicio sea capaz de crear un entorno amigable, en
el cual los clientes se sientan personas inteligentes, competentes, importantes y ademas estén
comodas. (Seto, 2004).

Ciclo de Deming

Segun Parra (1997) sostiene que su técnica es sencilla pero poderosa, son simples
técnicas de planear, ejecutar y exhibir los resultados de las mismas acciones. Cabe mencionar
que este ciclo de mejora continua o del mejoramiento progresista es aplicable a todo el modelo
de calidad total en el servicio aqui propuesto y su uso debe hacerse en cada paso que se lleve

a cabo.
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El circulo del Dr. Deming se compone de cuatro partes a saber:

Planear: Consiste en definir los objetivos, establecer estrategias, los tiempos, costos,

recursos necesarios y responsables.

Hacer: Consiste en llevar a cabo el plan tal como fue definido; es realizar todas las

acciones necesarias para alcanzar el objetivo propuesto.

Verificar: Consiste en reunir datos y evaluar el resultado, de acuerdo con los

pardmetros propuestos como satisfactores.

Mejorar: Si el resultado no fue satisfactorio se debe prever la etapa de los planes. Si
el resultado fue satisfactorio se deben tomar medidas de tal manera que se establezca la
estandarizacion del proceso para mantener calidad lograda.

Fases de satisfaccion al cliente

Segun Dukta (1998) indica que las fases de satisfacer al cliente con las siguientes:

Los rasgos de rendimiento con los componentes principales de las tres fases basicas

de la investigacion de la satisfaccion del cliente son:

Fase 1: Determinar qué caracteristicas de rendimiento generan clientes satisfechos o

insatisfechos.

Fase 2: Medir la satisfaccion en un periodo inicial, que servira de referencia para

futuras encuestas.

Fase 3: Llevar a cabo una investigacion sobre la marcha para controlar los progresos.

Medida de la satisfaccion del cliente

Band y Soriano (1994) afirman que para medir la satisfaccion del cliente se deben
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tener en cuenta los siguientes puntos:

Una definicion simple dice que la satisfaccion del cliente es el estado en el que las
necesidades, deseos y expectativas del cliente han sido satisfechos o excedidos, dando por
resultados nuevas compras y una lealtad continuada. En otras palabras, si la satisfaccion del
cliente puede ser expresada como una ecuacion se representara de la siguiente manera:

Satisfaccion del cliente = Calidad percibida/Necesidades, deseos y expectativas.

Si los clientes perciben que la calidad del producto o servicio excede sus necesidades,
deseos y expectativas, la satisfaccion del cliente serd alta (o al menos mayor que 1). Si, por
otro lado, los clientes perciben que la calidad del producto o servicio no satisface sus
necesidades, deseos 0 expectativas, la tasa de satisfaccion del cliente sera baja (una fraccion

inferior a 1).

Puesto que la satisfaccion del cliente depende, en gran medida, de las percepciones y
expectativas de los clientes, los investigadores necesitan conocer algunos de los factores que

influyen en esas percepciones y expectativas. Los siguientes son algunos de ellos:

Necesidades y deseos: estan relacionados con un problema que el cliente percibe y
que trata de resolver por medio de una transaccion con la empresa. Si las necesidades y
preocupaciones del cliente son grande, sus expectativas de resultados seran altas, por
supuesto. Por el contrario, preocupaciones que impliquen riesgos menores, crean niveles de

expectativas méas bajos.

Experiencia previa con los productos y servicio de la empresay con los competidores.

El conocimiento sobre la experiencia que han tenido sus relacionados como clientes.
La comunicacion boca a boca puede tener una influencia y cuando la fuente de la informacion

se considera creible.

Las comunicaciones de la publicidad y el marketing también contribuyen a las
expectativas del cliente. Una buena razon para cerciorarse de que el personal de ventas y las

campanas de publicidad no sobrepasen las expectativas del cliente mas alla de las prestaciones
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que puede realmente conseguir con el producto o servicio que se vende.

Beneficios de lograr la satisfaccion al cliente

Ferndndez y Campifia (2015) afirman que si bien, existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden
ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia
de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por tanto, la posibilidad de venderle el mismo u
otros productos adicionales en el futuro.

Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita

que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer beneficio: El cliente satisfecho abandona a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Dimensiones que conforman la satisfaccion al cliente

Segun Fernandez y Campifia (2015) la satisfaccion al cliente esta conformada por tres

dimensiones:

El rendimiento percibido: Se refiere al resultado (en cuanto a la entrega de valor)

que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
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Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Las expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o més de

estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto

0 servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (por ejemplo,

personajes famosos).

Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la

compra. (Fernadndez y Campifia, 2015).

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que atribuirse a las actividades de marketing (en especial, de la publicidad y ventas

personales). (Fernandez y Campifia, 2015).
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1.3.  Formulacion del problema

Problema general

¢Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el area
de carga y encomiendas de la empresa de transportes turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2018?

Problemas especificos

¢Cual es el nivel de la calidad de servicio en el area de carga y encomiendas de la

Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo?

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes en el &rea de carga y encomiendas de
la Empresa de Transporte Turismo Jaén S.R.L Chiclayo?

¢Cual es el coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes en el &rea de carga y encomiendas de la empresa de transportes turismo Jaén
S.R.L. Chiclayo?

1.4, Justificacion e importancia del estudio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) en la justificacion indica el porqué y
el para qué de la investigacion, a su vez explicando las razones y porque es necesario e
importante. En muchos casos se explica el por qué es conveniente y los beneficios que se

derivan de ello.

El presente estudio se justifica en plantear posibles soluciones ante estos fendGmenos
gue viene aconteciendo la empresa durante su ciclo de vida en el mercado, asi mismo estas
soluciones beneficiara tanto a los miembros de la organizacién y a los clientes que la visitan.
Los resultados fueron recolectados de un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeitham y Berry para medir la calidad de servicio; y de Fernandez y Campifia
para la satisfaccion del cliente el cual fue aplicado a los clientes de la Empresa de Transporte

Turismo Jaén S.R.L. Dichos resultados fueron sometidos a un analisis estadistico para
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contrastar la hipotesis general acerca de la relacion de estas dos variables de esta
investigacion, ademas servira como un antecedente para futuros estudios que tengan como

finalidad determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Del mismo modo, la investigacion es importante por determinar la relacion de estas
dos variables, ademéas se plantearan estrategias en una propuesta basadas en la calidad de
servicio para lograr la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transporte Turismo Jaén
S.R.L., dicho documento serd presentado como una alternativa de solucion ante estas

deficiencias.
1.5. Hipotesis
H1: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
el area de carga y encomiendas de la empresa de transportes turismo Jaén S.R.L. Chiclayo,
2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
el area de carga y encomiendas de la empresa de transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo,
2018.

1.6. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en el area de carga y encomiendas de la empresa de transportes Turismo Jaén S.R.L.
Chiclayo, 2018.

Obijetivos especificos

Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en el area de carga y encomiendas de la
Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo.
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Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes en el area de carga y encomiendas
de la Empresa de Transporte Turismo Jaén S.R.L Chiclayo.

Analizar el coeficiente de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en el area de carga y encomiendas de la empresa de transportes Turismo Jaén S.R.L.
Chiclayo.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de la investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

El presente estudio es de un enfoque cuantitativo dado que utiliza la recoleccion de
datos con el objeto de contrastar una hipdtesis con una medicion numerica y analisis
estadisticos que en este caso se establecerd pardmetros de una correlacién entre dos
variables. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

A su vez, es descriptiva por lo que busca especificar las propiedades, caracteristicas
que contengan rasgos esenciales de cualquier fendmeno o variable que se pretenda analizar.

(Hernéndez, Ferndndez y Baptista, 2010).

Es de alcance correlacional dado que este tipo de estudios tiene como objetivo
determinar la relacion o un grado de relacién que pueda existir entre dos a mas variables, en
este caso se buscara calcular si existe algun tipo de relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente siendo el objetivo principal de esta investigacion. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010).

2.1.2. Disefio de investigacion

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) la investigacidn es no experimental
ya que son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. A la vez,
es transversal, el cual estos tipos de disefios recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede.
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Disefio de investigacion:

Donde:

M es la muestra
04 es la medicion de calidad de servicio
r es el coeficiente de correlacion entre las dos variables

0, es la medicion de satisfaccién del cliente

2.2. Poblacion y muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la poblacion o universo “Es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p. 174). En
este caso, la poblacion de este estudio estuvo conformada por 70 consumidores, que fue el
promedio tomado en el mes de mayo, en el area de carga y encomiendas de la entidad
Transportes Turismo Jaén S.R.L. lo cual al ser una cantidad que estéa dentro del alcance de las

investigadoras, no se considerd ningun tipo de muestreo.

2.3. Variables, operacionalizacién

38



2.3.1. Variables

Tabla 1

Variables de estudio

Variables

Definicién

Independiente: Calidad de servicio

Dependiente: Satisfaccion del cliente

Para Muiioz (199) “Asi se define la calidad de
servicio como la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos
de los clientes y sus percepciones” (p. 210).

Para Kotler (2002) “Satisfaccion del cliente se
refiere a las sensaciones de placer o decepcion que
tiene una persona al comprar el desempefio (0
resultado) percibido de un producto con sus
expectativas.” (p. 21).

Fuente: Elaboracion propia

2.3.2. Operacionalizacion
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Tabla 2

Operacionalizacion de calidad de servicio

Técnicas e
Variable . . . . instrumentos
. . Dimensiones Indicadores Items g
independiente de recoleccion
de datos
. Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
Equipos
moderna.
. . Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son comodas y
A Instalaciones fisicas . )
Tangibilidad visualmente atractivas.
Apariencia Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia pulcra.
Materiales Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Turismo Jaén
son visualmente atractivos.
Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto tiempo lo
Promesa
hacen.
Solucion Cuando tengo un problema Turismo Jaén, muestran un sincero
. . - interés en solucionarlo. Encuesta -
Calidad de servicio Fiabilidad - . . , . - . .
Habitualidad Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio. cuestionario
Tiempo Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado.
En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus registros o
Errores
documentos.
. Los empleados de Turismo Jaén informan puntualmente y con
Puntualidad . . . ..
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio.
Capacidad de Répido Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio rapido y agil.
P Los empleados de Turismo Jaén siempre estan dispuestos a
respuesta Ayuda
ayudarle.
Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo necesario para
Respuesta

responder a sus preguntas.
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Confianza

Seguro

Seguridad Amable

Conocimiento

Seguimiento
Horario

. Informacién
Empatia

Intereses

Comprension

El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén, le trasmite
confianza.

Me siento seguro en las transacciones que realizo con Turismo Jaén.

Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables.
Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos suficientes
para responder a mis preguntas.
Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un seguimiento
personalizado.
En Turismo Jaén tienen horario adecuado.
Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacién y atencion
personalizada.
Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para los intereses
del cliente.
Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus necesidades
especificas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3

Operacionalizacion de satisfaccion del cliente

items Técnicas e
Variable . . . instrumentos
. Dimensiones Indicadores g
dependiente de recoleccion
de datos
. Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio que brinda
Punto de vista . ;
Turismo Jaén.
_ Obtuvo buenos resultados después de haber adquirido los servicios
Rendimiento Resultados - . .
L brindado por Turismo Jaén.
percibido . . . . )
Percepciones Percibe una buena atencion por parte de Turismo Jaén.
- Le parecen impactantes las opiniones que tienen los demas acerca
. . Impacto de opiniones . )
Satisfaccion del de Turismo Jaén. Encuesta -

cliente

Las expectativas

Beneficios

Experiencia
Opiniones

Competidores

Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén.

Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores que ha tenido
en Turismo Jaén.

Son favorables las opiniones de amigos, familiares y conocidos
acerca de Turismo Jaén.

Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los
competidores de Turismo Jaén.

cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica

Para la presente indagacion se empleo la encuesta, que sirvié para la recopilacion de
la informacion a través de items con varias alternativas las cuales fueron pre definidas para
que el evaluado seleccione a respuesta requerida y cuya ventaja principal es en el corto tiempo
y pueda obtenerse la reaccion de numerosos individuos, debido a que todos los sujetos en
estudio reciban las mismas preguntas en forma ordenada siendo mas facil recolectar los datos.
(Mufioz, 2011).

2.4.2. Instrumento

Para la recoleccion de datos de esta indagacién se empledé como instrumento el
cuestionario. Los cuestionarios son una de las formulas de recopilacién de informacion mas
utilizadas y de mayor utilidad para el investigador. EI cuestionario consiste en recopilar datos
mediante la aplicacion de cédulas (formularios) con preguntas impresas; en ellos, el
encuestado responde de acuerdo a su criterio y brinda informacién util para el investigador.
Esto permite clasificar sus respuestas y hacer su tabulacion e interpretacion para llegar a datos
significativos. (Mufioz, 2011, p. 227).

El cuestionario esta elaborado con una serie de afirmaciones en escala Likert

compuesto por 5 niveles de respuesta.

Totalmente de Acuerdo (TA)
Acuerdo (A)

Indiferente (1)

Desacuerdo (D)

Totalmente en Desacuerdo (TD)
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2.4.3. Validez y confiabilidad

24.3.1. Validez

La validez del instrumento se dio por tres expertos en el tema de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, asi mismo, se puede visualizar en los anexos correspondientes de este

estudio.

2.4.3.2. Confiabilidad

Para la confiabilidad del cuestionario se empleo el alfa de Cronbach. Segun Silva &
Brain (2006) “Este coeficiente desarrollado por J. L. Cronbach requiere una sola
administracion del instrumento de medicion y produce valores que oscilan entre cero y uno”

(p. 66). Del mismo modo, en la Tabla 4 se puede mostrar el alfa de Cronbach del cuestionario.

Tabla 4
Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,953 30
Fuente: Programa estadistico SPSS.

Tal y como se muestra en la Tabla 4, se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.953 siendo
N la cantidad de items que conforma el cuestionario que fue aplicado a los clientes de Turismo
Jaén S.R.L. Segin Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2011) sefialan que si el valor del
coeficiente esta entre 0.72 a 0.99 existe una excelente confiabilidad por aproximarse a 1 lo

cual significa que el instrumento es valido y confiable.

2.5. Procedimiento de analisis de datos

El procedimiento de analisis de datos se dio a través de los siguientes procesos:

a. Se disefid el cuestionario estructurado en calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.
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b. Se aplico a los clientes de Turismo Jaén S.R.L.

c. Los datos que se recolectaron se tabularon en los programas SPSS y Excel.

2.6.  Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se tomaron en cuenta para la investigacion, fueron

determinados por Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) que a continuacion se detallan:
Consentimiento informado
A los participantes de la presente investigacion se les manifestd las condiciones,
derechos y responsabilidades que el estudio involucra donde asumiran la condicién de ser
informantes.

Confidencialidad

Se les informo la seguridad y proteccion de su identidad como informantes valiosos

de la investigacion.
Observacion participante
Los investigadores actuaron con prudencia durante el proceso de acopio de los datos
asumiendo su responsabilidad ética para todos los efectos y consecuencias que se derivaron
de la interaccidn establecida con los sujetos participantes del estudio.
2.7.  Criterios de rigor cientifico
Asi mismo, los criterios de rigor cientifico que se tomaron en cuentan, fueron tomados

por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) que a continuacién se
detallan:
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Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad

Conllevaron a los resultados de las variables observadas y estudiadas mediante el
reporte de los resultados sean reconocidos como verdaderos por los participantes;
permanentemente se ejecutd la observacion de las variables en su propio escenario y; donde

se procedio a detallar la discusién mediante el proceso de la triangulacion.

Transferibilidad y aplicabilidad

La obtencion de los resultados genero valiosa informacion para la generacion del

bienestar organizacional mediante la transferibilidad.

Se detall6 el procedimiento desde el contexto donde se ejecutd la indagacion
incluyendo quienes fueron los participantes en la indagacion. Con lo referido a la recogida de
los datos se determind mediante el muestreo teorico, ya que se codifico y analizo de forma
inmediata la informacion proporcionada. Por Gltimo, se procedié a la recogida exhaustiva de
datos mediante el acopio de informacion suficiente, relevante y apropiada mediante el

cuestionario, la observacion y la documentacion.

Consistencia para la replicabilidad

Se tuvieron los resultados a partir de la indagacion mixta. Para determinar la
consistencia de la indagacién se efectué la triangulacion de la informacion (datos,
investigadores y teorias) permitiendo el fortalecimiento del reporte de la discusion. El
cuestionario a emplear para el recojo de la informacién fue certificado por evaluadores
externos para autenticar la pertinencia y relevancia del estudio por ser datos de fuentes
primarias. Se detallo la coherencia del proceso de la recogida de los datos con su respectivo
analisis e interpretacion de los mismos, mediante el uso de los enfoques de la ciencia

(empirico, critico y vivencial).
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Confirmabilidad y neutralidad

Los resultados que se determinen de la indagacion tuvieron veracidad en la
descripcion. La veracidad radico en que los resultados fueron contrastados con la literatura
existente; con investigaciones de los contextos internacional, nacional y regional que tengan
similitudes con las variables estudiadas con una antigtiedad de cinco afios.

Relevancia

Se investigo siempre con el proposito de alcanzar el logro de los propdsitos planteados

para la obtencion de un mejor estudio de las variables y su amplia comprension.
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1. RESULTADOS



I1l.  RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

3.1.1. Resultados por sexo

Tabla b

Sexo de los clientes de Turismo Jaén

Categorias n %

Masculino 40 57%

Femenino 30 43%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Sexo de los clientes de Turismo Jaén

60%
50%
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30%
20%

10%

0%
Masculino Femenino

Figura 1. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% pertenecen al
sexo masculino y el 43% al femenino, por lo cual se infiere que son més los
hombres que prestan el servicio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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3.1.2. Resultados por items

Tabla 6

Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna

Categorias n %
Total Acuerdo 21 30%
Acuerdo 13 19%
Indiferente 9 13%
Desacuerdo 15 21%
Total Desacuerdo 12 17%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna
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Figura 2. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 49% esta en Acuerdo
(A), mientras que un 38% est4 en Desacuerdo (D), y por ultimo el 13% se
muestra Indiferente (1) ante este criterio.
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 7

Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son comodas y visualmente atractivas

Categorias n %
Total Acuerdo 11 16%
Acuerdo 13 19%
Indiferente 8 11%
Desacuerdo 28 40%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son cémodas y
visualmente atractivas
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Figura 3. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 54% estd en
Desacuerdo (D), mientras que un 35% estd en Acuerdo (A), y por ultimo el
11% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 8

Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia pulcra

Categorias n %
Total Acuerdo 24 34%
Acuerdo 11 16%
Indiferente 8 11%
Desacuerdo 23 33%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia pulcra
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Figura 4. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 50% est& en Acuerdo
(A), mientras que un 39% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el 11% se
muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 9

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Turismo Jaén son visualmente

atractivos
Categorias n %
Total Acuerdo 14 20%
Acuerdo 8 11%
Indiferente 9 13%
Desacuerdo 14 20%
Total Desacuerdo 25 36%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Turismo
Jaén son visualmente atractivos
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Figura 5. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 56% estad en
Desacuerdo (D), mientras que un 31% esta en Acuerdo (A), y por Gltimo el
13% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.




Tabla 10

Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto tiempo lo hacen

Categorias n %
Total Acuerdo 30 43%
Acuerdo 12 17%
Indiferente 10 14%
Desacuerdo 14 20%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto
tiempo lo hacen
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Figura 6. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 60% esta en Acuerdo
(A), mientras que un 26% est4 en Desacuerdo (D), y por ultimo el 14% se
muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 11

Cuando tengo un problema Turismo Jaén, muestran un sincero interés en solucionarlo

Categorias n %
Total Acuerdo 20 29%
Acuerdo 23 33%
Indiferente 8 11%
Desacuerdo 15 21%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Cuando tengo un problema Turismo Jaén, muestran un
sincero interés en solucionarlo
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Figura 7. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 62% esta en Acuerdo
(A), mientras que un 27% est4 en Desacuerdo (D), y por ultimo el 11% se
muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio

Categorias n %
Total Acuerdo 24 34%
Acuerdo 19 27%

Indiferente 5 7%
Desacuerdo 14 20%
Total Desacuerdo 8 11%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio
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Figura 8. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% est& en Acuerdo
(A), mientras que un 32% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el 7% se
muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 13

Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado

Categorias n %
Total Acuerdo 21 30%
Acuerdo 16 23%
Indiferente 13 19%
Desacuerdo 16 23%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado
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Figura 9. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 53% est& en Acuerdo
(A), mientras que un 29% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el 18% se
muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.




Tabla 14

En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos

Categorias n %
Total Acuerdo 9 13%
Acuerdo 17 24%
Indiferente 7 10%
Desacuerdo 27 39%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus
registros o documentos
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Figura 10. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 53% esta en
Desacuerdo (D), mientras que un 37% esta en Acuerdo (A), y por ultimo el
10% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 15
Los empleados de Turismo Jaén informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas

las condiciones del servicio

Categorias n %
Total Acuerdo 30 43%
Acuerdo 11 16%
Indiferente 11 16%
Desacuerdo 14 20%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén informan puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio
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Figura 11. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 58% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 26% estd en Desacuerdo (D), y por ultimo el
16% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.

59



Tabla 16
Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio rapido y agil

Categorias n %
Total Acuerdo 22 31%
Acuerdo 20 29%

Indiferente 2 3%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio rapido y
agil
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Figura 12. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 60% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
3% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 17
Los empleados de Turismo Jaén siempre estan dispuestos a ayudarle

Categorias n %
Total Acuerdo 16 23%
Acuerdo 25 36%

Indiferente 3 4%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén siempre estan dispuestos a
ayudarle
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Figura 13. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 59% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por Gltimo el
4% se muestra Indiferente () ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 18

Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo necesario para responder a sus

preguntas
Categorias n %
Total Acuerdo 27 39%
Acuerdo 19 27%
Indiferente 7 10%
Desacuerdo 13 19%
Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo necesario
para responder a sus preguntas
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Figura 14. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 65% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 25% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
10% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén, le trasmite confianza

Categorias n %
Total Acuerdo 24 34%
Acuerdo 19 27%
Indiferente 9 13%
Desacuerdo 14 20%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén, le
trasmite confianza

35%
30%

25%

20%

15% 27%

10%

-

0%
Total Acuerdo Indiferente Desacuerdo Total
Acuerdo Desacuerdo

Figura 15. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 26% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
13% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 20

Me siento seguro en las transacciones que realizo con Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 22 31%
Acuerdo 22 31%

Indiferente 4 6%
Desacuerdo 14 20%
Total Desacuerdo 8 11%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Me siento seguro en las transacciones que realizo con Turismo
Jaén
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Figura 16. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 62% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 32% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
4% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.

64



Tabla 21
Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables

Categorias n %
Total Acuerdo 25 36%
Acuerdo 11 16%
Indiferente 11 16%
Desacuerdo 19 27%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables
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Figura 17. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 51% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 33% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
16% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.




Tabla 22

Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos suficientes para responder a mis

preguntas
Categorias n %
Total Acuerdo 29 41%
Acuerdo 14 20%
Indiferente 6 9%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 5 7%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos
suficientes para responder a mis preguntas
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Figura 18. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 30% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
9% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 23

Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un seguimiento personalizado

Categorias n %
Total Acuerdo 25 36%
Acuerdo 9 13%
Indiferente 10 14%
Desacuerdo 13 19%
Total Desacuerdo 13 19%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un seguimiento
personalizado
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Figura 19. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 49% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
14% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 24
En Turismo Jaén tienen horario adecuado

Categorias n %
Total Acuerdo 30 43%
Acuerdo 13 19%
Indiferente 9 13%
Desacuerdo 14 20%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

En Turismo Jaén tienen horario adecuado
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Figura 20. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 26% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
13% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 25
Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacion y atencion personalizada

Categorias n %
Total Acuerdo 22 31%
Acuerdo 18 26%

Indiferente 4 6%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacion y
atencion personalizada
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Figura 21. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por Gltimo el
6% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 26
Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para los intereses del cliente

Categorias n %
Total Acuerdo 17 24%
Acuerdo 23 33%

Indiferente 4 6%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para los
intereses del cliente
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Figura 22. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
6% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 27

Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus necesidades especificas

Categorias n %
Total Acuerdo 27 39%
Acuerdo 18 26%
Indiferente 8 11%
Desacuerdo 13 19%

Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus necesidades
especificas
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Figura 23. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 64% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 25% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
11% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 28

Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio que brinda Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 24 34%
Acuerdo 19 27%
Indiferente 9 13%
Desacuerdo 14 20%
Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio que
brinda Turismo Jaén
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Figura 24. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 26% esta en Desacuerdo (D), y por Gltimo el
13% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 29

Obtuvo buenos resultados después de haber adquirido los servicios brindado por Turismo

Jaén
Categorias n %
Total Acuerdo 22 31%
Acuerdo 20 29%
Indiferente 6 9%
Desacuerdo 14 20%
Total Desacuerdo 8 11%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Obtuvo buenos resultados después de haber adquirido los
servicios brindado por Turismo Jaén
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Figura 25. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 60% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 31% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
9% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 30
Percibe una buena atencion por parte de Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 24 34%
Acuerdo 10 14%
Indiferente 13 19%
Desacuerdo 19 27%
Total Desacuerdo 4 6%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Percibe una buena atencién por parte de Turismo Jaén
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Figura 26. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 58% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 33% estd en Desacuerdo (D), y por ultimo el
19% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.




Tabla 31

Le parecen impactantes las opiniones que tienen los demas acerca de Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 29 41%
Acuerdo 14 20%

Indiferente 6 9%
Desacuerdo 16 23%

Total Desacuerdo 5 7%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Le parecen impactantes las opiniones que tienen los demas
acerca de Turismo Jaén
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Figura 27. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 30% esta en Desacuerdo (D), y por Gltimo el
9% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 32
Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 24 34%
Acuerdo 9 13%
Indiferente 11 16%
Desacuerdo 13 19%
Total Desacuerdo 13 19%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén
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Figura 28. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 47% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
16% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 33

Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores que ha tenido en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 22 31%
Acuerdo 18 26%

Indiferente 4 6%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores que ha
tenido en Turismo Jaén
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Figura 29. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
6% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 34
Son favorables las opiniones de amigos, familiares y conocidos acerca de Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 16 23%
Acuerdo 24 34%

Indiferente 4 6%
Desacuerdo 16 23%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Son favorables las opiniones de amigos, familiares y conocidos
acerca de Turismo Jaén
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Figura 30. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 37% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
6% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 35

Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los competidores de Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 9 13%
Acuerdo 13 19%
Indiferente 11 16%
Desacuerdo 27 39%
Total Desacuerdo 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los
competidores de Turismo Jaén
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Figura 31. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 52% esta en
Desacuerdo (D), mientras que un 32% esta en Acuerdo (A), y por ultimo el
16% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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3.1.3. Resultados por dimensiones

Tabla 36

Dimension tangibilidad en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 70 25%
Acuerdo 45 16%
Indiferente 34 12%
Desacuerdo 80 29%
Total Desacuerdo 51 18%
Total 280 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimension tangibilidad en Turismo Jaén
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Figura 32. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 47% esta en
Desacuerdo (D), mientras que un 41% esta en Acuerdo (A), y por ultimo el
12% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 37
Dimensién fiabilidad en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 104 30%
Acuerdo 87 25%
Indiferente 43 12%
Desacuerdo 86 25%

Total Desacuerdo 30 9%
Total 350 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimensién fiabilidad en Turismo Jaén
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Figura 33. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 55% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 33% estd en Desacuerdo (D), y por ultimo el
12% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 38
Dimensién capacidad de respuesta en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 95 34%
Acuerdo 75 27%

Indiferente 23 8%
Desacuerdo 59 21%
Total Desacuerdo 28 10%
Total 280 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimension capacidad de respuesta en Turismo Jaén
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Figura 34. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 61% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 31% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
8% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 39

Dimension seguridad en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 100 36%
Acuerdo 66 24%
Indiferente 30 11%
Desacuerdo 63 23%
Total Desacuerdo 21 8%
Total 280 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimensidon seguridad en Turismo Jaén
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Figura 35. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 60% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 29% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
11% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 40

Dimension empatia en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 121 35%
Acuerdo 81 23%
Indiferente 35 10%
Desacuerdo 72 21%
Total Desacuerdo 41 12%
Total 350 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimension empatia en Turismo Jaén
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Figura 36. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 33% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
10% se muestra Indiferente (I) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 41

Dimension rendimiento percibido en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 99 35%
Acuerdo 63 23%
Indiferente 34 12%
Desacuerdo 63 23%

Total Desacuerdo 21 8%
Total 280 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimensidn rendimiento percibido en Turismo Jaén
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Figura 37. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 57% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 31% esta en Desacuerdo (D), y por ultimo el
12% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 42

Dimension expectativas en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 71 25%
Acuerdo 64 23%
Indiferente 30 11%
Desacuerdo 72 26%
Total Desacuerdo 43 15%
Total 280 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Dimensidn expectativas en Turismo Jaén
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Figura 38. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 48% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 41% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
11% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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3.1.4. Resultados por variables

Tabla 43

Calidad de servicio en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 490 32%
Acuerdo 354 23%
Indiferente 165 11%
Desacuerdo 360 23%
Total Desacuerdo 171 11%
Total 1540 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Calidad de servicio en Turismo Jaén
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Figura 39. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 55% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 34% esta en Desacuerdo (D), y por dltimo el
11% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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Tabla 44

Satisfaccién del cliente en Turismo Jaén

Categorias n %
Total Acuerdo 170 30%
Acuerdo 127 23%
Indiferente 64 11%
Desacuerdo 135 24%
Total Desacuerdo 64 11%
Total 560 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en Septiembre del 2016.

Satisfaccién del cliente en Turismo Jaén
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Figura 40. Del 100% de los clientes de Turismo Jaén, el 53% esta en
Acuerdo (A), mientras que un 35% estd en Desacuerdo (D), y por ultimo el
11% se muestra Indiferente (1) ante este criterio.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de Turismo Jaén S.R.L. en
Septiembre del 2016.
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3.1.5. Resultados de correlacion

Tabla 45

Correlacion entre tangibilidad y capacidad de respuesta

Satisfaccion del

Tangibilidad .
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,788™
Tangibilidad Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70

Rho de Spearman satisfaccion del Coeficignte d_e correlacion ,788™ 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

Fuente: Programa estadistico SPSS.

En la Tabla 45 se puede apreciar una correlacion de Rho Spearman de 0.788 entre
tangibilidad y satisfaccién del cliente siendo significativa con un p<0,05 y N la cantidad de

encuestados.

Tabla 46
Correlacion entre fiabilidad y capacidad de respuesta

Satisfaccion del

Fiabilidad .
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 797
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de Spearman . N . 70** 70

. ., Coeficiente de correlacion 797 1,000
Satisfaccion del . .
cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 70 70

Fuente: Programa estadistico SPSS.

En la Tabla 46 se puede apreciar una correlacién de Rho Spearman de 0.797 entre
fiabilidad y satisfaccion del cliente siendo significativa con un p<0,05 y N la cantidad de

encuestados.
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Tabla 47
Correlacion entre capacidad de respuesta y capacidad de respuesta

Capacidad  Satisfaccion del

de respuesta cliente
Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 775"
P Sig. (bilateral) . 000
respuesta
Rho de Spearman N 0 70
) ., Coeficiente de correlacion 7757 1,000
Satisfaccion del . .
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

Fuente: Programa estadistico SPSS.

En la Tabla 47 se puede apreciar una correlaciéon de Rho Spearman de 0.775 entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente siendo significativa con un p<0,05y N la

cantidad de encuestados.

Tabla 48

Correlacion entre seguridad y capacidad de respuesta

Seguridad Satisfaccion del

cliente
Coeﬁuen'_tg de 1,000 930
Seguridad _COrre_IaC|on
Sig. (bilateral) _ 000
N 70 70
Rho de Spearman A
Coeﬂuen'_ne,: de 930" 1 000
Satisfaccion del cliente . COTreacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

Fuente: Programa estadistico SPSS.

En la Tabla 48 se puede apreciar una correlacion de Rho Spearman de 0.930 entre
seguridad y satisfaccion del cliente siendo significativa con un p<0,05 y N la cantidad de

encuestados.
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Tabla 49
Correlacion entre empatia y capacidad de respuesta

Empatia Satisfaccion

del cliente
Coeﬂuen'_rg de 1,000 011"
Empatia _corre_lacmn
Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Rho de Spearman -
Coeﬂuen'_rg de 011" 1,000
Satisfaccion del cliente _corre_lauon
Sig. (bilateral) ,000 :
N 70 70

Fuente: Programa estadistico SPSS.

En la Tabla 49 se puede apreciar una correlacion de Rho Spearman de 0.911 entre

empatia y satisfaccion del cliente siendo significativa con un p<0,05 y N la cantidad de

encuestados.
Tabla 50
Correlacion de variables
Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente
Coeficiente de o
Calidad de correlacién 1,000 ,936
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 70 70
Spearman _ 3 Coeﬁmenyg de 936" 1,000
Satisfaccion correlacién
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 70 70

Fuente: Programa estadistico SPSS.

En la Tabla 45 se puede apreciar una correlacién de Rho Spearman de 0.936 entre la
variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Turismo Jaén S.R.L. siendo
significativa con un p<0,05y N la cantidad de encuestados. Del mismo modo, Ferran (1996)
sostiene que el coeficiente de correlacion de Spearman, es una variante del coeficiente de
Correlacion de Pearson (R), la diferencia consiste en que el coeficiente de correlacion de
Spearman, es una medida también adecuada en el caso de variables en escala ordinal
(variables Likert). Por lo tanto, sus valores se interpretan exactamente igual al coeficiente de

Correlacion de Pearson (R).
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3.2. Discusién de resultados

La discusion de resultados se presenta de acuerdo a los propdsitos planteados en la
indagacion, para el desarrollo de la discusion iniciaremos con los propositos especificos para

Ilegar al proposito general.

En lo que corresponde al nivel de calidad de asistencia identificada en los
consumidores de la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2018; se ha
obtenido los siguientes resultados los cuales seran discutidos por cada dimension de la
variable independiente.

La dimensién tangibilidad sefiala que un 47% de los encuestados estan de acuerdo
(Tabla 36) por lo que consideran que la Empresa tiene equipos y nuevas tecnologias con
empleados que tienen una apariencia pulcra; pero consideran que las instalaciones fisicas no
son comodas y los materiales relacionados al servicio no son visualmente atractivos. Segln
Cremaschi (2014) manifiesta que la tangibilidad se ve reflejada en aquellas instalaciones,
equipos y apariencia del personal que hace que una entidad sea visualmente atractiva

generando un impacto ante los ojos de los consumidores que lleguen a visitarla.

La dimension fiabilidad sefiala que un 55% de los encuestados estan de acuerdo (Tabla
37) dado que los consumidores consideran que los trabajadores cumplen con sus promesas,
muestran interés por solucionar problemas y presta un buen servicio, sin embargo, afirman
que cometen errores en sus registros o documentos. Segun Cremaschi (2014) sostiene que la
fiabilidad consiste en mantener la calidad a lo largo que transcurre el tiempo de vida de una
Empresa, brindando condiciones apropiadas para las comodidades del Consumidor

relacionado a sus gustos y parvedades.

La dimensién capacidad de respuesta sefiala que un 61% de los encuestados estan en
desacuerdo (Tabla 38) puesto que los consumidores afirman que los empleados informan
puntualmente y con sinceridad las condiciones la asistencia, ofrece un servicio rapido y agil,
estan dispuestos a ayudar y dedican el tiempo necesario para atender las preguntas que sean
necesarias. Segin Cremaschi (2014) testifica que la capacidad de respuesta es la disposicion

y voluntad para brindar ayuda a los consumidores generando un servicio rapido con la
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finalidad de que no le tome mucho tiempo de espera y sea atendido de forma eficiente cuando
acuda a la Empresa.

La dimension seguridad sefiala que un 60% de los encuestados estan en acuerdo
(Tabla 39) dado que los consumidores estan conformes con el comportamiento de los
empleados, se sienten seguros con las transacciones que realiza, lo tratan con amabilidad y el
personal cuenta con los conocimientos suficientes para responder a sus preguntas. Segun
Cremaschi (2014) afirman que la seguridad son aquellos conocimientos y atencion que
muestran los empleados para que de alguna forma puedan trasmitir confianza y credibilidad

ante los consumidores y a su vez se sientan mas convencidos.

La dimension empatia sefiala que un 57% de los encuestados estan de en acuerdo
(Tabla 40) puesto que los consumidores consideran que los empleados le hacen un
seguimiento personalizado, atienden en un horario apropiado, ofrecen informacion y atencion
personalizada, buscan lo mejor en cuanto sus intereses del Consumidor y comprenden sus
parvedades. Segun Cremaschi (2014) sefialan que la empatia se basa en una atencion
individualizada en la que las organizaciones prestan a los consumidores para que los
consumidores sientan algun afecto cuando acudan a la Empresa y perciban que los
trabajadores entiendan sus parvedades.

Del mismo modo, Droguett (2014) encontré como resultado que 68.2% se muestran
insatisfechos ante la industria sobre la calidad de su servicio. Se afirma que el agrado en este
proceso es clave debido a que se establece una relacién a largo plazo con el Consumidor. Este
resultado coincide con esta indagacion, puesto que los colaboradores no establecen relaciones
con los consumidores lo cual afecta a que se sientan contentos con la Empresa de Transporte

Turismo Jaén S.R.L.

En lo que corresponde al nivel de agrado del Consumidor identificada de la Empresa
de Transportes Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2018; se ha obtenido los siguientes resultados

los cuales seran discutidos por cada dimension de la variable dependiente.

La dimension rendimiento percibido sefiala que un 57% de los encuestados estan de

acuerdo (Tabla 41) dado que los consumidores afirman que les parece adecuado la asistencia
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que se le brinda, obtienen buenos resultados, perciben una buena atencion y son impactantes
las opiniones que tienen los demas acerca de la Empresa. Segun Fernandez y Campifia (2015)
testifican que el rendimiento percibido se refiere al resultado al momento que el Consumidor
ha obtenido después de haber adquirido la asistencia, en el cual se determina el punto de vista,
sus resultados, percepciones y las opiniones de otras personas acerca la asistencia que brinda
la entidad.

La dimension expectativa sefiala que un 48% de los encuestados estan de acuerdo
(Tabla 42) por lo que los consumidores estan consideran que son excelentes los beneficios
que brinda la Empresa, ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores que ha tenido,
son favorables las opiniones de amigos y prefieren la calidad que brinda la Empresa que al
de la competencia. Segin Fernandez y Campifia (2015) afirman que las expectativas de los
consumidores son aquellos deseos y parvedades cuando les ofrecen un servicio, asi mismo la
finalidad de toda Empresa debe ser superar las expectativas de los consumidores para que de

esta forma pueda ascender las ventas y sean leales.

Por otro lado, Canta y Laguna (2014) hallaron que el 37% esta satisfecho en cuanto
al nivel de agrado de la atencion brindada por los trabajadores. Lo cual este resultado es
contradictorio a lo que se hallé en este estudio, puesto que los consumidores de la Empresa
de Transporte Turismo Jaén S.R.L. no se encuentran satisfechos, lo cual genera que ya no

tengan ganas suficientes de querer volver.

Referente al grado de correlacion entre la calidad de asistencia y el agrado de los
consumidores en el area de carga y encomiendas de la Empresa de transportes turismo Jaén
S.R.L. Chiclayo, 2018; mediante el programa estadistico SPSS se ha obtenido un grado de
correlacion de Spearman de 0.936 (Figura 45) respecto a las dos variables de estudio. Segun
Martinez (2012) sefiala que si la relacion es mayor a 0.90, existe una correlacion positiva muy

fuerte por aproximarse a uno.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastadas con las
teorias correspondiente de cada dimension, se ha conseguido que Si existe relacion entre la
calidad de asistencia y el agrado de los consumidores en el area de carga y encomiendas de

la Empresa de transportes Turismo Jaén S.R.L. por tanto se acepta la hipotesis alterna (H1) y
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se rechaza la hip6tesis nula (Ho) respectivamente.

3.3.  Aporte cientifico

Titulo

Propuesta de calidad de asistencia para el agrado de los consumidores en el area de

carga y encomiendas de la Empresa De Transportes Turismo Jaén S.R.L.

Introduccion

La presente propuesta de calidad de asistencia para el agrado de los consumidores en
el area de carga y encomiendas de la Empresa de transportes Turismo Jaén S.R.L., a través
estrategias permitird un mayor desenvolvimiento de los colaboradores, por ello se han

identificado actividades, las cuales buscan cumplir los propositos establecidos.

Este documento presenta varias estrategias que los trabajadores de Turismo Jaén
S.R.L. deben de tener en cuenta, claro esta seguir unos lineamientos relacionados de la calidad
de asistencia con el agrado de los consumidores. Todas las estrategias estan contempladas
para que sean ejecutadas en periodos de corto y mediano plazo, ademas, se debe tomar en
cuenta que los colaboradores deben seguir adquiriendo conocimientos y siendo participe de
actividades, por tal motivo se debe ir evaluando el progreso de las metas e ir renovandolas
para lograr el proposito deseado.

La propuesta esta elaborada por medio de un cuadro en el que se plantearan los

propositos, periodos y actividades correspondientes.
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Objetivos

Objetivo general

Elaborar una propuesta de calidad de asistencia para el agrado de los consumidores

en el area de carga y encomiendas de la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L.

Objetivos especificos

Innovar la apariencia de Turismo Jaén S.R.L.

Realizar capacitaciones a los trabajadores de Turismo Jaén S.R.L.

Otorgar tarjetas de invitacion a los consumidores de Turismo Jaén S.R.L.

Metodologia de la propuesta

En la Tabla 51 se muestra la metodologia a emplear en la propuesta, lo cual esta

conformada por los propdsitos, actividades, periodos y el responsable.

Tabla 51
Metodologia de la propuesta
Objetivos Actividades Periodo Responsable
Adquirir CPU 12 meses
Innovar la apariencia de Pintar las paredes 6 meses
Turismo Jaén S.R.L. Disefiar uniformes al
3 meses
personal.
Contrato de un
Realizar capacitacionesa  especialista en calidad
los trabajadores de de orientacién y 6 meses Gerente general
Turismo Jaén S.R.L. atencion al
Consumidor.
Otorgar tarjetas de
invitacion a los Contrato de un
12 meses

consumidores de Turismo
Jaén S.R.L.

disefiador grafico.

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo de actividades

Objetivo especifico 1

Innovar la apariencia de Turismo Jaén S.R.L.

Justificacion

La apariencia de la Empresa es muy fundamental dado que genera un impacto visual
ante el Consumidor, mediante la adquisicion de 2 CPU, pintar las paredes y disefiar los
uniformes, se estara mejorando los elementos tangibles causando un mejor impacto ante los
consumidores.

Recursos

Financieros

Actividad

a. Adquirir CPU

Tabla 52
Costo de los CPU
Equipo Precio Cantidad Costo
cPU '(;‘é‘;' Core 5/ 950,00 2 S/. 1,900.00

Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 52 se muestra que el costo total de los CPU es de S/. 1,900.00, los cuales
serviran para tener una mayor capacidad de almacenamiento acerca de la informacion de los

consumidores y poder registrarlos conforme a su frecuencia de visita a la Empresa.

b. Pintar paredes
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Tabla 53

Costo total de la pintura

Baldes Precio Cantidad Costo

Pintura S/. 60.00 4 S/. 240.00

Esmalte S/.70.00 1 S/.70.00
Total S/. 310.00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 53 se muestra que el costo total de la pintura es de S/. 310.00, conformada
por cuatro baldes de pintura y un esmalte, los cuales serviran para dar una mejor aparienciay

limpieza cuando el Consumidor acuda ante los productos de la Empresa.

c. Disefiar uniformes al personal

Tabla 54

Costo total de los uniformes

Estaciones Precio Cantidad Costo
Primavera S/. 100.00 4 S/. 400.00
Verano S/.90.00 4 S/. 360.00
Otofio S/.90.00 4 S/. 360.00
Invierno S/. 100.00 4 S/. 400.00
Total S/.1,520.00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 54 se muestra que el costo total de los uniformes es de S/. 1,520.00,
elaborada para los cuatro trabajadores que laboran en el area de carga y encomienda (Dos
hombres y dos mujeres), ademas se cambiaran de uniforme conforme a la estacion del afio de

tal forma que puedan tener una mejor apariencia pulcra los colaboradores.
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Objetivo especifico 2

Realizar capacitaciones a los trabajadores de Turismo Jaén S.R.L.

Justificacion

Las capacitaciones juegan un papel importante para la Empresa, se basa en aumentar
las habilidades y conocimientos a los trabajadores de tal forma que muestren una mejor
atencion al Consumidor desde que acude a la organizacion hasta que se retira.

Recursos

Humanos y financieros

Actividad

Contrato de un especialista en calidad de atencion al Consumidor.

Tabla 55
Costo del contrato de especialista
Actividad Recursos Costo
Contrato de un especialista en Contrato S/. 400.00
calidad de orientacion y Refrigerio  S/. 20.00
atencién al Consumidor
Total S/. 420.00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 55 se muestra que el costo total del contrato del especialista es de S/.

420.00, ademas cuenta con un pequefio refrigerio durante el transcurso de su estadia.

A continuacion, en la Tabla 56 se muestra las habilidades que debe tener el

especialista en calidad de atencion al Consumidor.
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Tabla 56
Calidad del especialista

Habilidades del especialista

a. Capacidad de crear campo de
confianza

b. Capacidad de establecer y mantener
relaciones con los consumidores

c. Vocacion de asistencia

d. Tolerancia a la rutina laboral

Fuente: Elaboracion propia

Obijetivo especifico 3

Otorgar tarjetas de invitacion a los consumidores de Turismo Jaén S.R.L.

Justificacion

Las tarjetas de invitacion sirven para que los consumidores tengan mas conocimiento

sobre la razon de la Empresa, ademas sera elaborada con un disefio apropiado en donde se

visualice el logo, el slogan, los nimeros telefénicos y la direccion de la Empresa, serd

entregado solo exclusivamente para los consumidores potenciales.

Recursos

Humanos y financieros

Actividad

Contrato de un disefiador grafico.

Tabla 57
Costo del contrato del disefiador gréfico
Actividad Recursos Costo
Contrato de un disefiador Contrato S/. 60.00
grafico. Cinco millares de tarjetas  S/. 250.00
Total S/. 310.00

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 57 se muestra que el costo total del contrato de un disefiador gréfico es de
S/. 310.00, ademas es el quien se encargard de entregar cinco millares de tarjeta para que

finalmente llegue a la mano de los consumidores potenciales.

Finalmente, en la Figura 41 se muestra el proceso de envio de encomienda en Turismo
Jaén S.R.L.

Proceso de envio de encomienda

CLIENTE SE CLIENTE
CLIENTE SE
CLIENTE ENTRA DIRIJE A AREA CANCELA EL
ALAEMPRESA | DE | MONTOSEGUN | | RETIRA DE LA
EMPRESA
ENCOMIENDAS ENCOMIENDA
ENCOMIENDAS
Son OMNIBUS LLEGA OMNIBUS R
| Asupestino || EmPRenpE || CLEVADAAILA
DESCARGADAS CINAL VIAJE BODEGA DE
DEL OMNIBUS OMNIBUS

ENCOMIENDAS
SON
ENTREGADAS AL
DUENO

Figura 41. Proceso de envio de encomienda que implementa Turismo Jaén S.R.L.

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, en la Figura 42 se puede apreciar el flujograma del proceso de entrega

de las encomiendas.
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( )X envio

Flujograma del proceso de entrega de encomiendas

Cotizadion y facturacion

Almacenaje y envio

Turismo Jaén S.R.L.

Fuente: Elaboracion propia
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formul e
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Figura 42. Flujograma del proceso de entrega de encomiendas de la empresa

Remisiony
revision de la
p encomienda
iEstaen
destino?

Cronograma de actividades

En la Tabla 58 se muestra el cronograma de actividades las cuales fueron detalladas

anteriormente.
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Tabla 58

Cronograma de actividades

Actividades Meses

En Fe Ma Ab Ma Ju Jul Ag Se Oc No Di
Adquirir CPU X
Pintar las paredes X X
Disefar uniformes al

X X X X

personal.
Contrato de un
especialista en
calidad de X
orientacion y
atencion al
Consumidor.

Contrato de un
disefiador grafico.
Fuente: Elaboracion propia

Costo total de la propuesta

En la Tabla 59 se puede observar el costo total de la propuesta, teniendo en cuenta

que sera aplicada en un afio

Tabla 59

Costo de la propuesta

Actividades Costo (Mensual)  Veces al afio  Costo (Anual)

Adquirir CPU S/. 1,900.00 1 S/.1,900.00

Pintar las paredes S/. 310.00 2 S/. 620.00
Disefar uniformes al personal. S/.1,520.00 4 S/. 6,000.00
Contrato de u_n, especialista e.zn calidad de S/ 420.00 1 S/ 840.00
atencion al Consumidor.

Contrato de un disefiador gréfico. S/. 310.00 1 S/. 310.00
Total S/.9,670.00

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto y financiamiento
El presupuesto de la presenta propuesta sera respaldado por la propia Empresa que

gracias a su liquidez y solvencia no necesita de ningun tipo de financiamiento para poder

ejecutar las actividades planteadas en este documento.
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Beneficios de la propuesta

En la Tabla 60 se observa los beneficios rentables que traera consigo la aplicacion de
la propuesta, considerando que sus ganancias incrementaran en un 8% al tener mas

consumidores satisfechos con la mejora de calidad de asistencia.

Tabla 60

Beneficios rentables de la propuesta

Meses Ganancias (S/.) Incremento (S/.)  Beneficio (S/.)
Enero 26,900.00 2,152.00 29,052.00
Febrero 27,600.00 2,208.00 29,808.00
Marzo 25,400.00 2,032.00 27,432.00
Abril 25,300.00 2,024.00 27,324.00
Mayo 25,500.00 2,040.00 27,540.00
Junio 24,300.00 1,944.00 26,244.00
Julio 24,600.00 1,968.00 26,568.00
Agosto 23,900.00 1,912.00 25,812.00
Setiembre 24,100.00 1,928.00 26,028.00
Octubre 24,300.00 1,944.00 26,244.00
Noviembre 23,800.00 1,904.00 25,704.00
Diciembre 24,500.00 1,960.00 26,460.00
Total 300,200.00 24,016.00 324,216.00

Fuente: Elaboracion propia

La ganancia total de la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L es de S/.
324,216.00 con un incremento de S/. 24,016.00 asi mismo, el tiempo en que recuperaré la
inversion sera en cinco meses establecidos, a raiz de que en ese mes el incremento supera el
costo total de la propuesta siendo un monto de S/. 10,456.00 (Suma del incremento desde

Enero hasta Mayo).

Referente al costo-beneficio (Beneficio/Costo) se considerd S/. 324,216.00 entre S/.
9,670.00 trayendo como resultado 33.52. Asi mismo, se puede inferir que por cada S/.1.00
que invierta la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L obtendra como ganancia S/. 33.52

respectivamente, lo cual es bastante rentable el presente documento.
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Por ultimo, se deriva los siguientes beneficios:

T &

- o o o

Calidad de servicio eficiente

Aumento de cartera de clientes

Mejores ingresos para la empresa
Relaciones a largo plazo con los clientes
Recomendaciones hacia los demas clientes
Necesidades satisfechas de los clientes

Mejor imagen empresarial
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En cuanto al nivel de calidad de servicio en el &rea de carga y encomiendas de la
Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L., se identifico un nivel medio por la conformidad
de un 55% por parte de sus clientes, debido a que los colaboradores se muestran atentos y
atienden en un tiempo moderado, sin embargo, las instalaciones y equipos no son los mas
atractivos para los clientes, lo cual ocasiona que no se lleven una buena imagen de la empresa

y no tengan una grata experiencia.

De acuerdo al nivel de satisfaccion del cliente en el area de carga y encomiendas de
la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L., se identifico un nivel medio por la
conformidad de un 53% por parte de sus clientes, ya que manifiestan que los servicios que
perciben de la empresa no logran superar sus expectativas, lo cual genera a que no tengan

motivos suficientes de querer regresar y posteriormente acudan a la competencia.

Referente al coeficiente de correlacidn entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes en el area de carga y encomiendas de la Empresa de Transportes Turismo Jaén
S.R.L., mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, se obtuvo 0.936 lo que significa

una correlacion positiva muy fuerte por aproximarse a la unidad.

Respecto a la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
el area de carga y encomiendas de la Empresa de Transportes Turismo Jaén S.R.L., se logro
determinar que si existe relacion por lo que se deduce que si aumenta la calidad de servicio
consecuentemente aumenta la satisfaccion del cliente, esto quiere decir que se asocian las dos

variables estudiadas.
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4.2. Recomendaciones

De los resultados obtenidos de la investigacion y en base a las conclusiones, se plantea

las siguientes sugerencias:

El gerente de la Empresa de Transportes Turismo Jaén debe de inculcar a sus
trabajadores que las necesidades de los clientes es lo primordial al cual se le debe atender lo
mejor posible para que se sientan mas seguros y perciban una mejor calidad que otra empresa

no le ofrece.

La empresa debe de satisfacer a sus colaboradores con la finalidad de lograr conocer
sus razones por la cual esta en la empresa y poder compartir el mismo propésito, dado que, si
se encuentran satisfechos, los clientes también lo estaran generando més impacto ante la

competencia.

Se sugiere aplicar la presente propuesta por haberse comprobado que la calidad de

servicio se relaciona con la satisfaccién del cliente.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN EL AREA DE CARGA 'Y ENCOMIENDAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
TURISMO JAEN S.R.L. CHICLAYO, 2018

PROBLEMA

Problema General

(Existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes
en el éarea de carga y
encomiendas de la empresa
de transportes turismo Jaén
S.R.L. Chiclayo, 2018?

Problemas Especificos

PE1: ;Cudl es el nivel de la
calidad de servicio en el
area de carga y
encomiendas de la Empresa
de Transportes Turismo
Jaén S.R.L. Chiclayo?

PE2: ;Cudl es el nivel de
satisfaccion de los clientes
en el éarea de carga y
encomiendas de la Empresa
de Transporte Turismo Jaén
S.R.L Chiclayo?

PE3: ;Cual es el coeficiente
de correlacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes
en el area de carga y
encomiendas de la empresa
de transportes turismo Jaén
S.R.L. Chiclayo?

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los
clientes en el area de carga y
encomiendas de la empresa de
transportes turismo Jaén S.R.L.
Chiclayo, 2018.

Objetivos Especificos

OE1: Identificar el nivel de
calidad de servicio en el area de
carga y encomiendas de la
Empresa de  Transportes
Turismo Jaén S.R.L. Chiclayo.

OEZ2: Identificar el nivel de
satisfaccion de los clientes en
el area de carga y encomiendas
de la Empresa de Transporte
Turismo Jaén S.R.L Chiclayo.

OES3: Analizar el coeficiente de
correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los
clientes en el éarea de carga y
encomiendas de la empresa de
transportes turismo Jaén S.R.L.
Chiclayo.

HIPOTESIS

Hipotesis Alterna

H1: Si existe relacion
entre la calidad de
servicio y la satisfaccién
de los clientes en el area
de carga y encomiendas
de la empresa de
transportes Turismo Jaén
S.R.L. Chiclayo, 2018.

Hipotesis Nula

Ho: No existe relacion
entre la calidad de
servicio y la satisfaccién
de los clientes en el area
de carga y encomiendas
de la empresa de
transportes Turismo Jaén
S.R.L. Chiclayo, 2018.

VARIABLE

Variable
Independiente

Calidad de
servicio

Variable
Dependiente

Satisfaccion de
los clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Cuestionario

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el area de carga y encomiendas de la empresa
de transportes turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2016.

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X, en aquella opcion que exprese su conformidad, percepcion,
sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:

Sexo: (M) (F)

Puntuaciones de escala Likert

TA A [ D

TD

5 4 3 2

(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo)

items TA|A|I |D|TD

1 | Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna.

2 | Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son cdmodas y
visualmente atractivas.

3 | Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia pulcra.

4 | Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Turismo Jaén son visualmente atractivos.

5 | Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto tiempo
lo hacen.

6 | Cuando tengo un problema Turismo Jaén, muestran un sincero
interés en solucionarlo.

7 | Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio.

8 | Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado.

9 | En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus
registros o documentos.

10 | Los empleados de Turismo Jaén informan puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio.

11 | Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio rapido y
agil.

12 | Los empleados de Turismo Jaén siempre estan dispuestos a
ayudarle.
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13

Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo necesario
para responder a sus preguntas.

14

El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén, le
trasmite confianza.

15

Me siento seguro en las transacciones que realizo con Turismo
Jaén.

16

Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables.

17

Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos
suficientes para responder a mis preguntas.

18

Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un seguimiento
personalizado.

19

En Turismo Jaén tienen horario adecuado.

20

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacion y
atencion personalizada.

21 | Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para los
intereses del cliente.
22 | Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus necesidades

especificas.

23

Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio que
brinda Turismo Jaén.

24

Obtuvo buenos resultados después de haber adquirido los
servicios brindado por Turismo Jaén.

25

Percibe una buena atencion por parte de Turismo Jaén.

26

Le parecen impactantes las opiniones que tienen los deméas
acerca de Turismo Jaén.

27

Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén.

28

Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores que ha
tenido en Turismo Jaén.

29

Son favorables las opiniones de amigos, familiares y
conocidos acerca de Turismo Jaén.

30

Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los
competidores de Turismo Jaén.

Gracias foor su colaboracion
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CLIENTES DE TURISMO JAEN

CLIENTES EN TURISMO JAEN EN EL MES DE MAYO 2016

Semana Clientes
Semana 1 75
Semana 2 60
Semana 3 65
Semana 4 30
Promedio 70
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2 | Profesion

Mayor Grado Académico obtenido

Experiencia Profesional (en aiios)

Institucién donde labora

Cargo

PROBLEMA GENERAL: {Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el area de
carga y encomiendas de la empresa de transportes turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2016?

Autores: Nufiez Herrera Ysabel , Perez Saucedo Suly

Asesor: Mg. Castafieda Gonzales Jaime

Instrumento evaluado Cuestionario

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes en el 4drea de carga y
encomiendas de Chiclayo, 2016.la empresa de transportes
turismo Jaén S.R.L.

Objetivo de la investigacion.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores de la operacionalizacion de las
variables. Este cuestionario serd aplicado a los clientes de la empresa de Transportes turismo Jaén, agradeceré
evaluar cada items marcando con una aspa en “A” si esta de acuerdo o “D” desacuerdo. En caso este en desacuerdo
por favor indique sugerencias.
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I. [tems preguntas.- ENCUESTA N°1

Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna.

A\) D()

Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son comodas y
visualmente atractivas.

Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia
pulcra.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Turismo Jaén son visualmente atractivos.

Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto
tiempo lo hacen.

_A() D)
NCIAS o sty P Y ey e SRRR S
'% 7\0\1.;:,:.@ NSO I TITHISIT Y o M

Cuando tengo un problema Turismo Jaén, muestran un ) A(N) D()
siRcero interéseh soliicionarlos SUGOTBNCIAS: .vwvvwsuswsimu s s s R S AN e
Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio. A()) D()

Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado.

En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus
registros o documentos.

Los empleados de Turismo Jaén informan D()
. : SUGOIONCIAS. v smiswwsimswswumses e vt Govea o RS TR asS
puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condidones delsarvidis, .| oS
Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio . b\) D()
Sugerencias

rapido y agil.

Los empleados de Turismo Jaén siempre estan
dispuestos a ayudarle.
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Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo
necesario para responder-a sus preguntas.

El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén,
le trasmite confianza.

Me siento seguro en las transacciones que realizo con
Turismo Jaén.

Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables. . D()
SHGEIOIRIAS o sy o s s i Wi
Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos 5 . h\) D()
eSS ————— gerenGiBis s mrrmrermevsremg s s
Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un " ) A() h\)
hic! 3 UGERRNCIAS.......qoeveeerreearrinennn, Bevcmasreseiasrsseones
seguimiento personalizado. ‘%r).o\u.u A 22800 QL OO .. ...
En Turismo Jaén tienen horafio adecuado. _ }(\) D()
SUGEreNCIAS. ......oouiiiiiiiiiiii it e
Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacién y . AQ) D()
atencién personalizada. SUGETONCIAS: oy sy
Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para 5 . h\) D()
los intereses delcllente. UQOTBIICIBS......oooe oo
Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus h\ ) D()

necesidades especificas.

Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio
que brinda Turismo Jaén.

Obtuvo buenos resultados después de haber adquirido
los servicios brindado por Turismo Jaén.
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Percibe una buena atencién por parte de Turismo Jaén.

\>(\) D()

Le parecen impactantes las opiniones que tienen los
demads acerca de Turismo Jaén.

Sugerencias
d A() B
tgel CIAS. . nnnompvn samassms TR s svoss e smes s R

Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén.

%(\) D()

SUQGEreNCIAS. ......ooove e
Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores AN D()
que ha tenido en Turismo Jaén. Sugerenclas. v sy v nmmss s T
Son favorables las opiniones de amigos, familiares y A D()
conocidos acerca de Turismo Jaén. SUGBTBNACIAS:. .. ionvvnssursrmvssmmimmsmansanis s sisvas svsasiassuss
Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los AN) D()

SUGEreNCI@S. .....coeveieieiariaeei e

competidores de Turismo Jaén.

FIRMA JUEZ EXPERTO

DNINSRALLODY.
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TITULO: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL AREA DE CARGA Y
ENCOMIENDAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO JAEN S.R.L. CHICLAYO, 2016

PROBLEMA GENERAL: { Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el drea de
carga y encomiendas de la empresa de transportes turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2016?

Autores: Nufiez Herrera Ysabel , Perez Saucedo Suly

Asesor: Mg. Castafieda Gonzales Jaime

Instrumento evaluado Cuestionario

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
Objetivo de la investigacion. la satisfaccion de los clientes en el 4drea de carga y
encomiendas de Chiclayo, 2016.la empresa de transportes
turismo Jaén S.R.L.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores de la operacionalizacion de las
variables. Este cuestionario serd aplicado a los clientes de la empresa de Transportes turismo Jaén, agradeceré
evaluar cada items marcando con una aspa en “A” si estad de acuerdo o “D” desacuerdo. En caso este en desacuerdo
por favor indique sugerencias.
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I _items preguntas.- ENCUESTA N°1

Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son cdmodas y
visualmente atractivas.

Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia
pulcra.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza

e

Turismo Jaén son visualmente atractivos. Sugerencias... &

Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto & ) AM D()

Misi— UQETBNCIAS. ...\ oottt e e e

Cuando tengo un problema Turismo Jaén, muestran un . D()

sincero Interés en solucionarlo. SUGOIONCIAS. s v viness drE a5 5 NES Ao esmmsns stmesmssmnn

Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio. ] A/ D()
OUOOTONCIAS e ihsmmsivsm s T S S SRS

Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado. A//)/ D()

En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus
registros o documentos.

Los empleados de Turismo Jaén informan
puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio
rapido y agil.

Los empleados de Turismo Jaén siempre estdn
dispuestos a ayudarle.
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Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo
necesario para responder a sus preguntas.

El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén,

le trasmite confianza. SUDBNCIES. . oo Lt T T shn e nmss
Me siento seguro en las transacciones que realizo con ) A% D()
Turismo Jagn. R PP RTIC B wihrmemassioncs i s s eSS
Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables. . M D()
SUgerencias......... ..o

Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos
suficientes para responder a mis preguntas.

Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un
seguimiento personalizado.

En Turismo Jaén tienen horario adecuado.

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacién y
atencion personalizada.

Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para

los intereses del cliente. SUQBIBNCIAS. i ::icviiiviisraiivaisiasivsnansnnnnsnmassnssnsansesans
Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus " . M D()
necesidades especiﬁcas. UGBIBNCIAS. ..cawvinsmsesia s ims s s as
Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio . M D()
SUQETENCIAS......c.ooveeve vttt et eseeaas

que brinda Turismo Jaén.

Obtuvo buenos resultados después de haber adquirido
los servicios brindado por Turismo Jaén.
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Percibe una buena atencién por parte de Turismo Jaén.

Le parecen impactantes las opiniones que tienen los
demas acerca de Turismo Jaén.

Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén. A D()
SUDCIBNCIAS. 1o omivsmrs e VARSI e
Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores A D()
que ha tenido en Turismo Jaén. SUQEreNCIAS. .. covcemvrminsvsmmssmmsmsswosrrsasmvemmsveiTvT
Son favorables las opiniones de amigos, familiares y A D()
SUGEreNCIas..........ccuuuiiviiiireiiiiiicieeeeeeeee e cinenn.

conocidos acerca de Turismo Jaén.

Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los
competidores de Turismo Jaén.

T eo
jﬁ; .......................................................

ol e

FIRMIA JUEZ EXPE

RTO

DNI N/éé/f(’éf >
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- UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracién
CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DE LA ENCUE

1 | Nombre delJuez JU 0 Q ’Q_QUICVO{O é’fﬁﬂ@@

2 | Profesion ZJC en Ajmmir)@dm

Mayor Grado Académico obtenido M C! 1 | ‘”Zf
Experiencia Profesional (en afios) 1 Q
d mJ

Institucion donde labora

Uf]
Cargo \h}(znj[?fj Q TC@'TW Qfﬂplé”‘()

TESIS
TITULO: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL AREA DE CARGA Y
ENCOMIENDAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO JAEN S.R.L. CHICLAYO, 2016

PROBLEMA GENERAL: {Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el édrea de
carga y encomiendas de la empresa de transportes turismo Jaén S.R.L. Chiclayo, 2016?

Autores: Nufiez Herrera Ysabel , Perez Saucedo Suly

Asesor: Mg. Castafieda Gonzales Jaime

Instrumento evaluado Cuestionario

Determinar la relacidn que existe entre la calidad de servicio y
Objetivo de la investigacion. la satisfaccion de los clientes en el &rea de carga y
encomiendas de Chiclayo, 2016.la empresa de transportes
turismo Jaén S.R.L.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores de la operacionalizacidn de las
variables. Este cuestionario sera aplicado a los clientes de la empresa de Transportes turismo Jaén, agradeceré
evaluar cada items marcando con una aspa en “A” si esta de acuerdo o “D” desacuerdo. En caso este en desacuerdo
por favor indique sugerencias.
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I. items preguntas.- ENCUESTA N°1

Turismo Jaén tiene equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna.

AA(M/ D()

Las instalaciones fisicas de Turismo Jaén son cémodas y
visualmente atractivas.

Los empleados de Turismo Jaén tienen una apariencia
pulcra.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Turismo Jaén son visualmente atractivos.

Cuando en Turismo Jaén prometen hacer algo en cierto
tiempo lo hacen.

Cuando tengo un problema Turismo Jaén muestran un
sincero interés en solucionarlo.

Habitualmente Turismo Jaén presta bien el servicio.

Turismo Jaén, presta su servicio en el tiempo adecuado.

SugeTnclas LC? eé“'{ GC\C“'J )‘[' il

nnswkvv‘ .......... o0 el e ..empu

Pokcicd

En Turismo Jaén, insisten en no cometer errores en sus
registros o documentos.

Los empleados de Turismo Jaén informan
puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen un servicio
rapido y agil.

Los empleados de Turismo Jaén siempre estan
dispuestos a ayudarle.
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Los empleados de Turismo Jaén le dedican el tiempo ) A(Y) D()
necesario para responder a sus preguntas. TN o oo A A A RS
El comportamiento de los empleados de Turismo Jaén, ) A( ")/ D()
le trasmite confianza. SUGOTBNCIAS: «u«vuisvuwmsumass v SRS TR S0
Me siento seguro en las transacciones que realizo con ) Ay~ D()
Yurismo iagn. SUGErENCIAS. ......cooveiieiiiie e e
Los empleados de Turismo Jaén son siempre amables. A( M D()
SUGETENEIAE s SRR SR A
Los empleados de Turismo Jaén tienen conocimientos " . A( V/ D()
suficientes para responder a mis preguntas. v o U b e
Los empleados de Turismo Jaén, le hacen un . A( )/ D()
seguimiento personalizado‘ SugerenClas """"""""""""""""""""""""""""""

En Turismo Jaén tienen horario adecuado.

Los empleados de Turismo Jaén ofrecen informacion y
atencién personalizada.

Los empleados de Turismo Jaén buscan lo mejor para ) D()

los intereses del cliente. BUGBIRNOINE . v o s soses:
Los empleados de Turismo Jaén comprenden sus 5 ) ed D()
necesidades-espectficas. Tl
Desde su punto de vista, le parece adecuado el servicio A (\)/ D()

que brinda Turismo Jaén.

Obtuvo buenos resultados después de haber adquiridd
los servicios brindado por Turismo Jaén.
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Percibe una buena atencién por parte de Turismo Jaén. A( W/ D()

Sugerencias
Le parecen impactantes las opiniones que tienen los Al / D()
demas acerca de Turismo Jaén. Sugemntles

P4

Son excelentes los beneficios que brinda Turismo Jaén. A (\'/ D()

SUGOTONICIRS . s ssmmima s s
Ha quedado satisfecho con las experiencias anteriores A D)
que ha tenido en Turismo Jaén. SUGOIBNCIEE...c.ceeuss reumsmmmssiumsssumsssumsssssussssveisonsis
Son favorables las opiniones de amigos, familiares y A (\’/ D()
conocliosacerca de Tursro Jade. SUGEIENCIAS. ... eiieiiiiciiniee it e e et cee e e e

4

Le parece de mejor calidad los servicios que brindan los A() D()
competidores de Turismo Jaén. r\ ) SUGCTEIICIAS o v S AT S O R SRR B

\ &g
ER

To ~

PES)
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AUTORIZACION DE LA EMPRESA

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”
Chiclayo, junio 2016

Cludadano:

Mg Mirko Merino Nufiez

Director de la EAP Administracion
Universidad Sefior de Sipan

Me dirigo a ud, con la oportunidad de aceptar la Autorizacion para apliacion de tesis
de las alumnas Ysabel Nufiez Herrera con DNI 47627484, Suly Perez Saucedo con
DNI 47017338, de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Clencias
Empresariales de la universidad sefior de sipan que usted representa, para el
desarrolio de tesis en nuestra Empresa Turismo Jaén S.R.L en el drea de carga y
encomiendas.

Sin mas que hacer referencia
Atentamente;

Lic. Eduardo Suxe Fernandez
Administrador
Turismo Jaén S.R.L
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

m UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, EDGARD CHAPONAN RAMIREZ, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de contabilidad y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucién N* 1351-FACEM-USS-2018, del (los) estudiantes (s), Nuez Herrera
Ysabel y Pérez Saucedo Suly, Titulada LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL AREA DE CARGA Y ENCOMIENDAS DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO JAEN S.R.L. CHICLAYO, 2018

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de simitud del 24 %
verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante of software de similitud
TURNITIN

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constiuyen plagio
y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de simililud de productos
acreditables de Investigacion, aprobada mediante Resokicién de directorio N* 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentel, 27 de Febrero de 2020

’
7

Mg. Chapofian Ra;*ez Edgard
_DNI N’ 43068346

Nota: La investigacion ha sido pasada por el sistema antiplagio, solo por el
Coordinador de Investigacion y responsabiidad social.
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INDICE DE SIMILITUD

LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL AREA DE CARGA
Y ENCOMIENDAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
TURISMO JAEN S.R.L. CHICLAYO, 2018

INFORME OFE ORIGINALIDAD

24. 12, 0. 24,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

. Submitted to Universidad Senor de Sipan 2 40/
Irabajo dal estudiante o

Exclulr citas Exdluir coincidencias

Exclulr bk qrafia
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AUTORIZACION DE AUTORES

L% | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N® T1-VRI-USS AUTORZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 05 de Noviembre del 2018

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:

YSABEL NUNEZ HERRERA, con DNI 47627484
SULY PEREZ SAUCEDO, con DNI 47017338

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:
LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL AREA DE
CARGA Y ENCOMIENDAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO JAEN § 8.L CHICLAYOD, 2018

presentsdo y aprobado en el afic 2018 como requisito para optar el titulo de Licenciada (o) en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION,
por medic del presente escrito autorizo (autorizamas) al Vicerrectorado de investigacion de & Universidad
Sefior de Skpan para que, en desarrolio de la presente licencia de uso 1otal, pusds emrcer sobee mi (nuestro)
trabajoy muestre al mundo la produceitn intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grada,
atravésdela d desuc do de s sigui manera;

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

*  Se permite & consulta, reproduccidn parcisl, total o cambio de formato con fines de
conservaciin, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finabdad académica, siempre y cuande mediante la correspondiente cita
bibliogrifica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor,

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legisiativa N@ 822, En efecto, la
Universidad Sefiar de Sipan estd en la cbligacidn de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomard las medidas correspondientes para garantizar su ocbservancia

i YSABEL NUNEZ HERRERA | 47627484

‘. SULY PEREZ SAUCEDO 47017338
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DECLARACION JURADA

'[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR Auter [ Autores E]

| YSABEL NUREZ HERRERA =

Apelidos y nombres

| amsorasa | [ 20mmn | [ Prasencial |

Dta N Codigo N* Modaided de estudo

| suLY PEREZ SAUCEDO ]

Apelidos y nombres

[Coromes | [Czroosrees | | Presenciel ]
N* Modadidad de estudio
[ Admi

nistracion |

— E3cueln acacemico protesions

Ciencias Empresariales ]

Facutad de la Universidad Sefcr de Sipan

Ciclo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

Tesis X

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

SULY PEREZ SAUCEDO

1 Soy ausor o aulores del proy yo informe de thulado
LA CALIDAD DE SERVIOO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL AREA DE
CARGA Y ENCOMIENDAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO JAEN S.R.L CHICLAYD,
2018,
La misma que prasento para optar of grado de:

2. Que o proyecto y'o informe de nvestigacion citado, ha cumplido con la ngurosidad cientifica qus

I8 universidad exge y que por ko tanto no atentan contra derechos de aulor NorMAadcs por Ley

3. Que no he cometido plagio, lotal o parcal, tampoco ofras formas de fraude, pirateria o falsificacén
&n la slaboracion del proyecto yo informe de tesis.

4 Que ol tiuko de la y los datos en los son y

9 ne han sido e p ¥ para oplar aigln grado académico
previo al titulo profesional

Me someto a8 la ion de ¥ vigentes por parte de la

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN y ante lercercs, & C8s0 se determinard fs comision de algun
wmmw:ma-mmu-m

YSABEL NUREZ HERRERA

DNI N 47017338 DNIN° 47627484
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

En las siguientes imagenes se pueden apreciar las evidencias fotograficas al momento

de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos.

Primera evidencia fotogréafica

Figura 43. Primera evidencia fotografica encuestando a
un cliente de Turismo Jaén.

Fuente: Elaboracion propia

Segunda evidencia fotogréfica

~ s

Figura 44. Segunda evidencia fotogréafica encuestando a
un cliente de Turismo Jaén.

Fuente: Elaboracion propia
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GANANCIAS DE TURISMO JAEN S.R.L.

EMPRESA DE TRANSPORTE TURISMO JAEN S.R.L.

Meses Ingresos Egresos Ganancias
Enero S/ 48.200.00 | S/ 21.300.00 | S/ 26.900.00
Febrero | S/ 48,900.00 | S/ 21,300.00 | S/ 27.600.00
Marzo S/ 46,700.00 | S/ 21,300.00 | S/ 25,400.00
Abril S/ 46.,600.00 | S/ 21.,300.00 | S/ 25,300.00
Mayo S/ 46.800.00 | 8/ 21.,300.00 | S/ 25,500.00
Junio S/ 45,600.00 | S/ 21.300.00 | S/ 24.300.00
Julio S/ 45900.00 | S/ 21.300.00 | S/ 24.,600.00
Agosto | S/ 45.200.00 | S/ 21,300.00 | S/ 23,900.00
Setiembre | S/ 45.400.00 | S/ 21.300.00 | S/ 24,100.00
Octubre | 8/ 45,600.00 | 8/ 21,300.00 | S/ 24.300.00
Noviembre | S/ 45,100.00 | S/ 21,300.00 | S/ 23,800.00
Diciembre | S/ 45,800.00 | S/ 21,300.00 | S/ 24,500.00
Total S/555,800.00 | S5/255,600.00 | S5/300,200.00
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