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Resumen

El propésito de la investigacion fue saber de qué manera la satisfaccion de
los clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020, se
relaciona con respecto a la calidad de servicio. La metodologia de la
investigaciéon fue de un disefio no experimental transversal, pero de tipo
correlacional. Donde la muestra fue de 163 clientes de la organizacion en este
estudio, a quienes se les realizo un cuestionario. A través de este estudio se
observé que la calidad de servicios tiene un nivel bajo, debido a que los servicios
no son a la medida, la informacién suministrada mayormente no es la correcta y
no se asiste en dudas o inconvenientes de manera eficaz a los usuarios. Por otro
lado, la capacidad de respuesta no es la adecuada, asi como también las salidas
de los buses no es a la hora indicada. Con respecto a la seguridad si es idonea,
pero aun tiene puntos débiles. La empatia no es la adecuada, sin embargo, los
elementos tangibles tienen en su mayoria aspectos positivos. Con relacién a la
satisfaccion la experiencia de los clientes al contratar los servicios no fue en su
totalidad satisfactoria. Los usuarios han recibido un mejor servicio por parte de
la competencia y no existe una diferenciacion significativa ante las demas
empresas en el rubro. Don de se obtuvo como resultado que, si hay una
correlacion directa significativa en ambas variables, teniendo una correlacién de
Pearson de 0.93 y chi cuadrado fue 0.038, por lo que se acepta la hipétesis
alterna y rechazando la nula en la investigacion.

Palabras clave: Calidad, servicios, posicionamiento.



Abstract

The purpose of the investigation was to know how the satisfaction of the
clients of the company Transportes Pasamayo S.R.L. - Chiclayo, 2020, is related
to the quality of service. The research methodology was of a non-experimental
cross-sectional design, but of a correlational type. Where the sample was 163
clients of the organization in this study, who were given a questionnaire. Through
this study, it was observed that the quality of services has a low level, due to the
fact that the services are not tailored, the information provided is mostly not
correct and the users are not assisted in doubts or inconveniences in an effective
way. On the other hand, the response capacity is not adequate, as well as the
bus departures are not at the indicated time. With regard to security if it is suitable,
but still has weak points. Empathy is not adequate, however, the tangible
elements have mostly positive aspects. Regarding satisfaction, the experience of
the clients when hiring the services was not entirely satisfactory. Users have
received a better service from the competition and there is no significant
differentiation from other companies in the field. Don of was obtained as a result
that, if there is a significant direct correlation in both variables, having a Pearson
correlation of 0.93 and chi square was 0.038, so the alternative hypothesis is
accepted and the null one is rejected in the investigation.

Keywords: Quality, service, positioning.
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l. INTRODUCCION

Realidad Problematica.

Hoy en dia, en el ambito del transporte terrestre de pasajeros, el problema
de muchas empresas es su esfuerzo por ofrecer servicios de calidad. Esto se
debe a que los pasajeros son el motivo de la existencia de estas empresas. Es
decir, un factor primordial que no se puede ignorar es encontrar el servicio
conexo con lo que refiere la satisfaccion del cliente. Dicha relacion entre ellos es
crucial. Las empresas de transporte de hoy en dia en la mayoria de los casos
ignoran aspectos importantes como la capacidad de respuesta, la empatia, la
forma y forma de prestacion de los servicios, e incluso los aspectos fisicos del
departamento de transporte, aspectos que deben estar siempre en las mejores
condiciones para brindar calidad. El servicio no supera las perspectivas de los
clientes. Por ende, se considera importante evaluar periodicamente la calidad de
servicios y la satisfaccion del cliente con el mismo.

A nivel internacional.

En Ecuador Bustamante, Zerda, Obando , y Tello (2019) indicaron que, el
modelo tedrico de la calidad que involucra expectativas y conceptos de
percepcion es uno de los modelos mas citados en las publicaciones cientificas.
En diferentes paises, se ha intentado determinar si el modelo es una medida de
calidad eficaz dentro de sus instituciones. Ademas, sefialaron que existe
evidencia teorica y empirica de que la calidad del servicio puede mantener la
satisfaccion y puede movilizar la calidad del servicio en conjunto, pero no son
estructuras equivalentes, es decir, estan interrelacionadas y provocan la
percepcion de calidad sostenible.

El parrafo anterior da a entender que si no hay una buena calidad en el
servicio brindado, los clientes se van encontrar insatisfechos, y que por ende es
relevante que las empresas a nivel mundial se preocupen cada vez mas por
mejorarlo, ya que, si bien es cierto que calidad y satisfaccion no son equivalente
si posee cierta interrelacion.

De igual manera Guerrero, Parra, y Arce (2018) Sefale que coexisten
muchos estudios que muestran que si coexiste una dependencia de manera
directa en ambas variables satisfaccion del cliente y la satisfaccion laboral. En el

campo de los servicios, hay varios componentes en la gestion general de los
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servicios. Si estos requisitos se cumplen constantemente bajo la guia de una
direccién dedicada que pueda motivar al equipo, entonces es posible; el
resultado sera un negocio de servicios exitoso. Una de la cosas mas relevantes
es el personal, del cual se considera que, si la empresa no tiene entusiasmo y
una actitud positiva al realizar el trabajo, se les asignara porque la empresa ha
implementado mas politicas, manuales, procedimientos, instrucciones de
trabajo, guiones y acuerdos operativos. Las actividades realizadas en el puesto
trasladaran el sentimiento de insatisfaccion al servicio prestado, provocando la
insatisfaccion del cliente. Los empleados satisfechos pueden transmitir actitudes
positivas, que pueden transformarse en usuarios satisfechos, lo que esto
beneficia en los ingresos y estabilidad de la organizacion.

Este parrafo también asevera que si hay una relacion con respecto directa
a la satisfaccion y calidad brindada, puesto que, de no contar con trabajadores
motivados se generara una insatisfaccion laboral lo cual se vera reflejado en la
realizacion de sus actividades.

En cuanto, Arroyo y Buenafio (2017) Se afirma que una organizaciéon que
logra respetar la definicién de calidad de servicios, el rol fundamental viene hacer
los clientes. En dicho caso, el objetivo basico de la empresa es erradicar de una
manera permanente cada una de las problematicas, equivocaciones o ya sea
errores que puedan incitar la insatisfaccion de los clientes, tratando de superar
cada una de sus expectativas. Los juicios de los clientes sobre la excelencia de
los servicios que reciben son subjetivos, por lo se puede que la calidad brindad
con respecto a los servicios prestados dependera, por un lado, de comprender
gue es lo que necesitan los usuarios y de las capacidades que tenga la empresa
para realizar una buena gestion.

Los autores manifiestan que para conseguir que la organizacion de un
servicio de calidad es importante erradicar de raiz cualquier problematica y que
ademas debe de evitarse todo tipo de error para evitar una insatisfaccion por
parte de los usuarios.

La calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes vienen hacer los
factores estratégicos considerados actualmente por las agencias de viajes.
Desde un punto de vista empirico, se puede suponer que las agencias de viajes
deben considerar la posibilidad de realizar planes de accion inmediatos para

mejorar los niveles de atencion al cliente, asegurando asi la satisfaccion con los
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servicios recibidos. La gerencia y los propietarios de las agencias de viajes
deben tomar esto en consideracion de acuerdo a sus respectivas capacidades
Ademas de la capacidad en sus respectivas regiones, las agencias moderadoras
de las actividades y servicios turisticos brindardn un mejor servicio al cliente de
acuerdo a sus deseos e iniciativas para asegurar visitas continuas a la isla y
atractivos turisticos (Rogel, 2018).

Par el autor las variables en estudio son dos fundamentales componentes
estratégicos. De igual manera consideran relevante que toda empresa realice y
ponga en ejecucion planes de accion que ayuden a mejorar la calidad de su
servicio.

Causado, Charris, y Guerrero (2019) Los hallazgos manifiestan el problema
por la cual los restaurantes tiene una mala calidad con respecto a los servicios
brindados, se da porque hay una mala falta de tiempo en relacion a la espera y
atencion al cliente, por lo que es necesario reducir el tiempo de espera y
comprender la dinamica de los clientes que ingresan al restaurante. Por ello,
creen que deben adoptar una estrategia de mejora que ayude a eliminar los
problemas antes mencionados, de manera de brindar a los clientes servicios de
calidad y obtener satisfaccion.

De acuerdo a los resultados hallados por los autores, se determina que la
razon por la que hay una mala calidad en los servicios principalmente en los
restaurantes, se debe a que estos brindad una mala atencion a los clientes y
también los tiempos de la esper ya muchas veces suelen ser muy extensos y
genera molestia en los consumidores.

A nivel nacional.

En el Peru, Vigo y Gonzéales (2020) se afirma que actualmente existe una
enorme competitividad comercial, debido a que los usuarios son mas exigentes
a la hora de seleccionar los servicios o productos, de manera que la organizacion
presta mas atencion con respecto a la calidad brindad en los servicios, que tan
satisfechos se encuentran los colaboradores y por su puesto si el cliente se
encuentra satisfecho. Por ende, creen que la empresa debe realizar una
evaluacion cada dos meses para determinar qué tan satisfechos se encuentran
los clientes y si la calidad del servicio estd siendo buena, capacitar a los
empleados y se debe hacer un constante mantenimiento y las compras de

equipos para implementar los procedimientos relacionados.
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La investigacién contribuye a la evaluacion de los cosas que alteran la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esta informacion permitira a los
duefios de las empresas desarrollar diversas estrategias para los trabajadores
debido a que son un factor primordial en la prestacion de servicios a los
empleados. Servicio y satisfaccion del cliente.

Por su parte Santos y Morocho (2018) se manifesté que en Alpecorp el afio
pasado, este indicador refleja un aumento en quejas, reclamos y desercion de
clientes. Los motivos pueden estar relacionados con una serie de hechos, entre
ellos la falta de sensibilidad hacia los clientes, equipos e infraestructura,
expectativas y pautas de eventos, que impiden que los clientes confien
plenamente en la empresa. Por ello, se considera oportuno desarrollar planes de
contingencia que ayuden a los clientes a cumplir con las estrategias de mejora,
ganando asi su fidelizacion y captacién de nuevos usuarios.

Estos autores determinan que seria de gran ayuda que las empresas
realicen planes de contingencia, puesto que, estos contribuiran a reducir o
incluso a erradicar las probleméticas que se encuentran perjudicando la
fidelizacién de los consumidores ya que estos no se sienten satisfechos.

Garfias (2017) el estudio aborda claramente los problemas diagnosticados
en los servicios empresariales, y la empresa brinda a los clientes servicios
técnicos eléctricos, por lo que se puede entender si hay una relaciéon con la
satisfaccion del cliente y calidad del servicio brindado. Por lo cual, se aplican las
correcciones pertinentes, dandose cuenta de la solucion al problema que trae
beneficios a la organizacion, y asi el usuario queda satisfecho con el servicio
recibido. La extension de los hallazgos ha tenido un impacto de aspecto positivo
real en la organizacion, evidenciando que es fundamental que se brinde un
apropiado servicio siendo este técnico o comercial a los usuarios externos.

Este autor ayuda a comprender que, las variables poseen una correlacion
importante, y que por eso debe de aplicarse las correctivas necesarias cuando
se logren visualizar o detectar errores o problemas que estan generando una
mala calidad de servicio y que los perjudicados son ambas partes, es decir la
empresa y los consumidores.

Molina (2019) de acuerdo al andlisis se determindé que existian ciertos
problemas en un condominio en Lima, como: los trabajadores no eran puntuales

al brindar servicios y no se comunicaban con ellos. Los arreglos para atender a
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los residentes no siempre son los mas amigables y los horarios de apertura del
gobierno no son suficientes. Los servicios de gestion mostraron defectos que
afectaron a los residentes. Por ello, el departamento de gestién del condominio
optd por establecer una cultura de mejora continua con respecto a la calidad
brindada en los servicios por parte de los trabajadores con el proposito de
conservarse y aumentarse la satisfaccion de las personas que viven en Catalonia
Garden Apartments. Por lo tanto, es vital a nivel de la industria poder esparcir la
rentabilidad de la empresa de servicios maximizando la satisfaccion del cliente.

Esta aportacién se considera relevante puesto que, brinda una opcién
distinta en donde se propone que debe generarse una cultura de calidad de
servicio en los trabajadores, para que asi, se brinde una mejor atencion y por
ende cada uno de los clientes termine satisfecho con el servicio.

A nivel local.

La empresa de transportes Pasamayo ha venido trayendo deficiencias en
su calidad de servicios, debido a que cuenta con una sola ventanilla para la venta
de sus pasajes y esto hace que se formen largas colas, causando estrés en los
pasajeros y provocando salir del establecimiento y dirigirse a la competencia.
Ademas, de ellos, por el marco de la pandemia, los clientes pueden contraer el
Covid por las aglomeraciones en la empresa. Ademas, también se suma las
deficiencias con el trato que se le brinda a los pasajeros, los ayudantes que
suben las cosas de los pasajeros al bus no son amables, no tienen empefio en
realizar bien sus funciones debido a la falta de identificacion con la imagen de la
empresa, no tienen experiencia en el rubro y no se les brinda las capacitaciones.
Este tipo de atencion provocan una mala experiencia en cada pasajero, haciendo
que los usuarios prefieran a la competencia y posean un bajo nivel de
satisfaccion en cada usuario.

Trabajos previos.

A nivel internacional.

Gutiérrez (2018) en su investigacion tuvo como fianlidad determinar de que
manera se relaciona la sastifaccion de los clientes del restuarnte con respecto a
la claidad del servicio brindado. Este método esta relacionado con el disefio no
experimental. Puede demostrar hay una buena relacion entre variables. Ademas,

mediante entrenamiento y estimulacién por parte de la entidad del colaborador,
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se diagnostico la falta de induccion. Hay coexistencia de socios que no estan
satisfechos con el restaurante Rachy. Se puede apreciar que los socios de
servicio no brindaron un trato personalizado porque no recibieron su orientacion,
por lo se puede decir no tienen los suficientes socios, lo que significa que el

servicio es inadecuado.

Esta aportacion se considera de suma importancia, debido a que se puede
dteerminar que si una empresa no brinda un servicio de calidad va generar una
sastifacion una sastifaccion por parte de los clientes, ademéas que se determiné
que los trabajadores de aquella empresa carecia de capacitaciones siendo uno

de los motivos por lo que el servico brindado no es el adecuado.

Lépez (2018) realiz6é una tesis en Ecuador donde propuso como finalidad
definir de que manera s relaciona la sastifaccion de los clinetes del restuarnte y
la calidad del servicio brindado. Este método esta relacionado con el disefio
conocido como no experimental. Puede haber una muestra de 365 clientes
encuestados. Se ha determinado que algunos usuarios estan satisfechos con la
confiabilidad de la infraestructura, alimentos, maquinaria y colaboradores, y
algunos consumidores no estan satisfechos porque los trabajadores que se
enfocan en el servicio generalmente no brindan el servicio de manera
personalizada porque Sin una formacion rigurosa, y por la falta del numero
necesario de socios, el servicio no es el mas adecuado. Finalmente, se define

como si hay una buena relacion en la determinacién de las variables en estudio.

Es escencial capacitar a los trabajadores que laboran en el departamento
administrativo y al personal de servicio que comuniquen la calidad del servicio a
los clientes y monitoreen mensualmente su efectividad. Los empleados deben
darse cuenta de que si los clientes regresan para recibir el servicio, es porque
estan satisfechos y también pueden mejorar la rentabilidad de la misma

organizacion.

German (2017), Ecuador, realizé una tesis cuyo propoésito fue evaluar la
calidad de los servicios que ofrece el hotel con el fin de desarrollar estrategias
de mejora continua. Donde se obtuvo como resultado que el hotel brinda un
servicio de la calidad de manera fija, lo que se debe a sus malos resultados en

cuanto a instalaciones, apariencia del personal, procesos organizacionales y
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servicios. Por tanto, se puede concluir que si el hotel no da un buen servicio al
cliente va afectar en la satisfaccion de los clientes, razén por la cual la
organizacion identifica a muchos clientes insatisfechos.

Para que le servicio brindado sea de calidad es fundamental que el sistema
determine la estrategia de acuerdo a los defectos de cada dimension, y formule
un plan de mejora continua en base a ella, siendo el mas importante el plan de
formacion, cualquier motivacion, generar sistema de retroalimentacion e invertir
en instalaciones para mejorar a los clientes. esperar.

Rivera (2019) en Ecuador, elabor6 como propdésito evaluar dos diferentes
pero importantes variables siendo la satisfaccién de los clientes y la calidad de
servicio. Segun su metodologia, se basa en una muestra de 180 clientes
exportadores, utilizando métodos cuantitativos y descriptivos. Los resultados
obtenidos muestran que existe una gran brecha negativa, debido que, la
capacidad de respuesta que da en la empresa y su confiablidad no es la
adecuada, estas deben ser mejoradas para el proceso de gestion sea lo mas
optimo y aumentar la responsabilidad de los socios en cada campo de contacto
con los clientes. Se puede concluir que unos de los factores para diferenciarse
de la competencia es la calidad del servicio que se brinda , el cual es importante
debido que permite que la empresa sea mas competitiva y pueda asi sobrevivir
en el mercado, debido a que se enfocan en el campo de la prestacién del servicio,
pues la calidad del servicio brindado dependera de la satisfaccion, éxito y
fidelizacion de los clientes. Hacia la direccidén de la marca de servicio prestada.

Para este autor la calidad de servicio resulta ser uno de los factores que
permiten obtener una ventaja competitiva ante las demas empresas, y que
ademas esta contribuye a que los clientes se mantengan contestos y se vuelvan
fieles a la marca.

Médica y Barahoa (2017) en su estudio proyecto como fin definir la
satisfaccion de los clientes externos finales esta directamente relacionada con la
calidad del servicio. Su metodologia es descriptiva y relevante, utilizando
encuestas como herramienta de recoleccion de datos, tomando 354 pacientes
como muestra. Entre los principales hallazgos se evidencia que la calidad de la
atencion de los proveedores de SOLCA estd determinada por un 95% de
seguridad, lo que si hay una relacion con la satisfaccion del cliente externo final.

La conclusion es que el personal debe ser evaluado continuamente de acuerdo
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con el nivel técnico, especialmente el trato digno de los pacientes, lo que
conducira a la prestacion de servicios integrales con cualidades humanisticas
segun lo estipulado en la "Ley de Calidad Humanistica". Ecuador y MAIS ".

Para estos autores sefialan la significancia de realizar evaluaciones
frecuentes en sus trabajadores, para asi determinar si se encuentran
capacitados o si estos dan una atencion de calidad a los clientes y en caso de
qgue no brindarle las herramientas necesarias.

Hidalgo (2019) en su investigacidon tuvo como proposito disefiar un plan de
mejora en donde se base en la satisfaccion de los clientes y la calidad del servico.
El estudio plantea un disefio denominado no experimental cuya seccion
transversal consta de una muestra de 270 clientes y le aplica cuestionarios. Los
resultados muestran que, si los clientes no reciben el mejor servicio, estaran
insatisfechos con los servicios de la empresa, lo que afectara la rentabilidad
econdémica y organizacional. La conclusion es que la empresa debe realizar
capacitaciones frecuentes de sus socios de acuerdo a cada departamento de
trabajo, para que la empresa pueda producir el mejor trabajo sobre la base de la
cooperacion conjunta, para que los clientes crean que la empresa por lo tanto
brinda apoyo a los empleados.

Para este autor las capacitaciones son un punto fundamental para que los
trabajadores logren mantenerse calificados y que ademas cada vez obtengan
mayores conocimientos sobre las maneras de brindar una calidad de servicio
excelente, generando asi también beneficios para la empresa.

Heredia (2019) en su exploraciéon propuso como principal objetivo evaluar
la correlacién entre dos variables. Introduje un método descriptivo con un disefio
relacionado no experimental y tomé muestras de 13 empresas alimentarias. Los
resultados muestran que la satisfaccion del cliente ser relaciona de manera
directa con la calidad del servicio brindado. Por lo tanto, las empresas de
alimentos y bebidas deben realizar una mejora continua con respecto a su
servicio para que esta sea de calidad y por su puesto también hacer una mejora
de manera continua en la satisfaccion de los usuarios en Alausi.

El estudio nos aporta conocimientos con respecto a satisfaccion y calidad
de servicios, variables que se estima de ser de gran relevancia para cualquier
empresa, ya que de brindarse una mala atencion generara que haya una mala

satisfaccion en los clientes perjudicando a los ingresos de la empresa.
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A nivel nacional.

Fernandez (2018) en su estudio el proposito fue establecer una relacion
entre dos variables. Metodologicamente, se presenta una un estudio descriptivo
junto con un alcance no experimental relacionado, la investigacién consistio en
una muestra de 30 clientes y se emple6 un cuestionario como recoleccion de
datos. Los hallazgos se evidenciaron que si hay una relacién débil directa en
ambas variables, la satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Characato
en relacién a la calidad del servicio brindado, r = 0.377. La conclusién es que
para que se logre optimizar la calidad de los servicios se debe prestar mas
atencion a la implementacion de elementos tangibles, proporcionando
instalaciones bien equipadas y mejorando la identificacion y ubicacion de los
servicios que prestan para brindar mejores servicios a los usuarios.

El estudio servird también como referencia para otras investigaciones
contribuyendo a tener un mayor conocimiento de las variables y también posibles
soluciones a algunas probleméticas ya detectadas y que son muy habituales en
las empresas.

Alvarez y Rivera (2019) en su estudio su proposito fue determinar la
existencia de vinculos mediante las variables correspondientes. De igual forma,
este estudio propone un método transversal relevante, utilizando un método
cuantitativo, asimismo fue no experimental, compuesto por una muestra de 339
usuarios, y realizando una encuesta para recolectar datos. El resultado confirmé
gue si coexiste una correlacion significativa entre la calidad del servicio de los
clientes del agente Corire de Caja Arequipa y la satisfaccion del cliente.
Finalmente, optimizar la calidad del servicio al cliente, debemos implementar
diez estrategias de servicio estandarizadas que nos ayuden a optimizar los
resultados de las recomendaciones.

Estos autores nos proporcionan informacion relevante con respecto a las
variables, ademas que también nos confirma si hay una relacion directa con
respecto a las satisfaccion del cliente y la calidad del servicio brindado..

Taboada y Quiroz (2017) en base a su investigacion presento como
propésito medir la satisfaccién brindada por la empresa en funcién de la calidad
del servicio. Metodol6gicamente, utiliza un disefio experimental transversal para
realizar un estudio descriptivo, compuesto por una muestra de 80 clientes, y

aplicandoles cuestionarios como herramienta de recoleccion de informacion.
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Como resultado, el 86,3% de los clientes, tenia un alto andlisis de la calidad del
servicio, mientras que el 57,5% de las personas estaban satisfechas con el
servicio como de costumbre. La conclusion es que, debido a que, la correlacion
de Pearson tuvo como resultado de un 0,789, se puede decir que las variables
de investigacion poseen una fuerte correlacion y que si hay una buena relacion,
lo que confirma nuestra hipoétesis de investigacion.

Este estudio ayudara como antecedente para los demas investigadores que
que se encuentren interesadas en estudiar las mismas variables y brindar las
soluciones necesarias para mejorar una o ya sean las dos variables.

Ccaccya (2018) en su estudio planteado acerca de la satisfaccion y la
calidad de servicio brindado al cliente en una empresa de teleservicio, Baso su
objetivo instituir la correlacion entre las dos variables, introduje un método
descriptivo mediante un método de correlacion no experimental que consiste en
una muestra de 92 clientes y le apliqué técnicas de encuesta. Los resultados
muestran que existen ambas variables, lo que confirma la relacion significativa
entre ellas. En los resultados, determinamos que si hay una relacién de manera
directa entre las variables de la empresa. Finalmente, los gerentes deben
fortalecer las areas de atencion al cliente, conjunto de técnicas de la informacion,
gestion administrativa y gestién de personal, con un enfoque en la optimizacién
de los tramites y tramites documentales, con el proposito de buscar promover la
mejora continua de la gestion de calidad de la empresa.

De acuerdo a los resultados hallados por el autor también se logra
determinar que existe una fuerte correlaciébn entre las dos variables, pero
ademas considera necesario que se refuercen las areas de atencioén al cliente
para asi fomentar una mejora continua.

Mufico y Laurente (2018) En su estudio planteado sobre la satisfaccion de
los usuarios de la empresa de transporte y la calidad de servicio brindado, tiene
como propaosito saber si hay una relacion entre las variables satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio. Propuse un método descriptivo y relevante que
utilizé un disefo transversal no experimental y estimé una muestra de 378
clientes que utilizaron el cuestionario. Se obtuvo como resultado que si existe
una relacion muy buena y el indice de cambio de la variable de calidad es 0,637.
En donde, se determina que, si hay una relacibn ambas variables del estudio y

esta es significativa, la cual viene determinada por el tamafio de las variables, lo
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gue indica que, si la empresa empieza a realizar mejoras con respecto al servicio
brindado, los usuarios se van a encontrar satisfechos. El tiempo es mas
temprano.

El presente estudio define si la empresa mejora de manera constante su
calidad de servicio, incrementara la satisfaccion de los clientes, o ya sea
viceversa, por lo cual es importante que siempre la empresa se muestre
interesada por mejorar cada dia mas su calidad de servicio.

Hidalgo (2018) en su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion en clientes del Centro Estomatolégico del Oriente S.A.C. - Tarapoto,
2018”, El propésito es brindar calidad de servicio y satisfaccion a los clientes del
Centro de Medicina Dental La muestra es de 134 pacientes del Centro de
Medicina Dental. La herramienta utilizada es la encuesta. De esta manera, la
calidad del servicio obtenido es muy pobre. Ademas, se determina el nivel de
calidad del servicio. Segun los clientes encuestados, el 53% de las calificaciones
bajas, pero el 33% dijo que es un nivel medio, y solo el 14% de los clientes lo
confirman como alto. Estos resultados se han comprobado, porque la mayor
parte de la respuesta del cliente es entre insuficiente y muy insuficiente. En
resumen, es mas importante escuchar las opiniones de las personas para
corregir los errores de la organizacion y ver qué podemos mejorar para que los
usuarios estén satisfechos después de usar el servicio.

Este estudio demuestra que como empresa siempre debe prestarse la
atencion necesaria a sus clientes, escucharlos, para asi siempre mantenerse al
tanto de aquello que le incomoda o fastidia para evitar seguir cometiendo los
mismos errores y generar que se dé una mayor insatisfaccion en los clientes.

Arica y Flores (2018) en su estudio planteado sobre la incidencia en la
satisfaccion de los clientes en un hospital de Truijillo y el servicio de atencion de
los trabajadores, tuvo como finalidad evaluar de que manera influye el servicio
brindado con respecto a la satisfaccion de los clientes. Segun su metodologia,
proporciona un estudio descriptivo compuesto por 377 usuarios y
encuestandolos. Como resultado, se encontré que los servicios brindados fueron
regulares y no cumplieron con sus expectativas. Ademas, se observo que el
servicio que brinda el colaborador de la farmacia del hospital del Trujillo fue de
manera regular, en 54.6%, y la satisfaccion del hospital con Truchi Los clientes
de farmacia en los Hospitales Docentes Estatales de Estudio Ligero son
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normales, representando el 55,2%. Finalmente, los servicios de cuidado
personal afectaran en gran medida la satisfaccion del cliente en la farmacia del
hospital docente del area de Truijillo.

La presente investigacion servirdA como referencia para otros estudios
basados en las mismas variables, ademas es importante cuidar y atender bien a
los trabajadores para que se encuentre siempre satisfechos realizando sus
actividades e incrementando la calidad de servicio.

A nivel local.

Castillo (2018) En su investigacion realizo acerca de un método de control
interno en ventas para que haya mejora en el tema de gestion comercial, el
objetivo es determinar aquel método de control interno de Innova Urbana. Asi
mismo su metodologia es de tipo cuantitativo, descriptivo, no experimental, la
muestra estd compuesta por contadores, gerentes generales y dos trabajadores
del area de ventas, se han aceptado entrevistas y cuestionarios. Los hallazgos
exponen que, en lo que refiere el caso de un control interno débil de la
organizacion, varias areas de la empresa operan en base a la experiencia, y no
cuentan con manuales de organizacion y funcionales, lo que les ayuda a
distinguir responsabilidades. Se estima que el insuficiente control interno de la
empresa en su area de ventas tendra un impacto negativo en la gestion
empresarial, por lo que se recomienda aplicar un metodo de control interno en
esta area y adoptar parametros que logren optimizar el rendimiento de una
organizacion.

En esta investigacion puede determinarse lo relevante que es llevar un
adecuado control interno de la empresa, ya que, esto contribuye a que se puedan
a definir con mayor facilidad los errores que pueden estar ocasionando una mala
calidad de servicio.

Jaramillo (2019) en su exploracion en el tema de la satisfaccion de los
clientes en una empresa cooperativa con respecto a la calidad de servicio que
brinda, el propdsito es establecer el respectivo nivel de relacion que hay en
ambas variables de la investigacion, a si mismo con su metodologia se describe
como relevante, es no experimental, donde realizo una muestra de 64 socios y
utiliza cuestionarios como herramienta. La conclusién es que pudo determinarse
que si hay una relacibn muy buena entre la calidad del servicio de las

cooperativas y la satisfaccion del cliente. El nivel de calidad del servicio de las
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cooperativas es muy alto. La satisfaccion del cliente muestra que Cooperativa
Aprocassi es muy alta.

Este estudio también nos demuestra la correlacion que en ambas variables,
es decir entre la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad de servicio que
se brinda, por lo cual es de relevancia que se cuente con estrategias de servicio
gue contribuyan a mejorarlo para asi los clientes estén satisfecho por el servicio
dado.

Gil (2019) en su estudio relacionada con las estrategias de calidad de
servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes en un restaurante, la
finalidad fue realizar recomendaciones estratégicas para que el servicio brindado
sea de calidad y de esta manera se pueda incrementar la satisfaccion.
Metodolégicamente, se propuso un método cuantitativo no experimental, se
aplicé una encuesta muestral a 222 residentes y se les proporcion6 un
cuestionario para recolectar la informacion dado por los residentes. Donde se
observé que la calidad del servicio y su escala estan representadas por el nivel
convencional. Por tanto, de acuerdo a la informacion recolectada, se dice si hay
una relaciébn en ambas variables, es decir, si el servicio que se brinda es de
calidad, entonces el cliente se encontrara satisfecho.

El estudio especifica también la relacion en las dos variables y ademas
brinda bases tedricas que permiten enriquecer los conocimientos basados en la
calidad de servicio.

Barreda (2019) en su investigacion planteado por la gestion de la calidad
de servicio y de qué manera se relaciona en la satisfaccion del cliente de una
organizacion, presento como objetivo central de qué manera se relaciona ambas
variables, contando con un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo con un
disefio no experimental, conformado con una muestra de 64 clientes, a quienes
se le realizo un cuestionario para la para recolectar informacién que serviran para
la interpretacion respectiva de los resultados. Los resultados arrojaron, que la
organizacion posee una correlacion que se encuentra situado por debajo del
nivel bilateral de 0.489. Concluyendo que el servicio brindado es de calidad y se
encuentra en un nivel alto, asimismo los elementos de empatia y tangibles que

ofrece la organizacion, no colaboran en aumentar el nivel de calidad de servicio.
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El estudio se justifica por los conocimientos con respecto a las variables,
las aportaciones brindadas por demas especialistas en el tema, y permitiendo
contar con ellas para desarrollar demas estudios.

Hernadndez (2020) en su estudio planteado sobre la calidad de servicios y
la influencia hacia la satisfaccion de los clientes, presento como propdsito
determinar la influencia que se efectia en ambas variables. Segun su
metodologia, este es un alcance descriptivo correlacional, con un enfoque no
experimental, presentando una muestra de 64 clientes, donde se aplicé una
encuesta, para la recoleccion de la informacion. Donde se observd, que existe
una influencia entre ambas variables, por lo que se puede decir, que existe una
calidad de servicio alto, y por ende la satisfaccion de los clientes es alta por el
servicio brindado.

Este estudio manifiesta que esta empresa se mantiene preocupada por
generar una buena calidad de servicio y que por ende cuenta con clientes
satisfechos, evidenciando asi que de usarse las estrategias necesarias podra
incrementarse un buen servicio.

Alcarazo (2019) en su investigacion determind la relacion que tenian las
variables, satisfaccion del cliente en organizacién y la calidad de servicio que se
brinda. Se obtuvo como resultado que si hay una buena relacion en ambas
variables. Por otro lado, para los clientes era importante el servicio que le
brindaban los trabajadores, el esfuerzo que tuvieran por satisfacer sus
necesidades y la preocupacion por realizar los procesos de manera adecuada.
Teniendo en cuenta ello, el autor plante6 estrategias para mejorar la calidad del
servicio y de esta manera ayuden a los trabajadores dar un buen servicio, para
que asi los clientes se encuentren satisfechos.

Este autor brinda estrategias que contribuyen a conseguir una excelente
calidad de servicio en donde cada uno de los trabajadores las aplican de una
manera apropiada consiguiendo asi tener clientes cada vez mas satisfechos y
por ende fidelizarlos con la marca.

Diaz y Sanchez (2017) analiz6 a una empresa de transportes, teniendo
como propdsito saber el nivel de relacion que existia entre la satisfaccion del
cliente y calidad de servicio. Donde se observé que si hay una relacion en ambas
variables y esta es alta segun las pruebas correlacionales que aplicaron.

Ademas, la organizacion tiene muchas debido que la calidad servicio que brinda
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no muy buena y esto genera insatisfaccion en los clientes, por ello, es necesario
que la organizacion implemente diferentes estrategias de servicio que le
permitan mejorar los procesos, mejorar la atencion de los trabajadores y tener
equipos modernos para la comodidad de los usuarios.

Para este autor considera que siempre una empresa debe desarrollar
variedad de estrategias pero que consideren realizables para lograr mejorar la
calidad de servicio, las cuales deben ser desarrolladas con sus respectivas
actividades y presupuestos, pero sobre todo con un cronograma para llevar el

control de ejecucion de cada una.

Teorias relacionadas al tema.

Calidad de servicio.
Definicion de servicio.

Mateos (2019) indica que: “Es aquella agrupaciéon de tributos que el
usuario espera como resultados de los precios, la imagen, y sobre todo la
reputaciéon de éste”. (p.43)

De igual manera, Arciniegas y Gonzales (2020) menciona que la
calidad de servicio en considerado un marco contextual, donde se desarrollan
ciertas actividades en base al pensamiento y la perspectiva en el efecto de esas.
El desarrollo de dichos servicios, no se ejercen consecutivamente en propiedad,
por lo que se diferencia el aprovisionamiento de un producto o servicio. Al
provisionar cierto grado de cualidad, perspicacia y vivencia, los vendedores de
los servicios participan de las economias sin poseer limitaciones al momento de
realizar un tipo de inventario un tanto pesado, generando en oportunidades
inquietudes por grandes cantidades de materiales directos. Por otro lado, la
inversion en experiencia se desarrolla esencialmente por una frecuente
alteracion en base al marketing y el reajuste en funcién a su competencia.

En conclusion, se define al servicio como aquella agrupacion de
actividades vinculadas y caracterizadas por actividades enfocadas en lograr la
satisfaccion a las necesidades de cada usuario, por lo que dicho servicio

proviene del término de servir, el cual se encuentra sujeto a la disponibilidad del
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otro. Por lo tanto, el servicio es considerado como la agrupacion de actividades
gue ejercen una respuesta o varias en el pedido de los usuarios.
Definicion de calidad de servicio.

Arciniegas y Gonzales (2020) relatan a Parasuraman, Zeithaml y Berry,
quienes afirman que la calidad de servicio dentro de las organizaciones es
considerada uno de los elementos mas importante para la administracion
organizacional, puesto a que logra distinguirse entre otras, en base a ciertas
formalidades relacionadas a la atencion de usuarios, mayormente de este modo
suelen generarse preocupacion para determinar ciertas acciones que favorezcan
el nivel de calidad en los servicios brindados. Ibarra (2015) indican que es dicho
nivel de la realizacién de las exigencias que posee el servicio el cual lo vuelve al
consumidor como preferido. Para conseguirlo se necesita que cada una de las
tareas de la entidad se desarrollen de una mejor manera.

Arciniegas y Gonzales (2020) recalca que calidad de servicio es una
cualidad que se encuentra vinculada pero que no equivale a la complacencia lo
cual involucra la contratacion de las diferentes perspectivas con un conocimiento
de rendimiento, por su lado el nivel de la calidad imparcial hace referencia a la
supremacia conmensurable y demostrable de un bien o servicio acerca de otro,
teniendo como una base cierto estandar preestablecido. Lo cual se relaciona con
diferentes definiciones utilizadas para lograr detallar el nivel de supremacia
técnica de un bien.

Caracteristicas de la calidad de servicio.

Arciniegas y Gonzéles (2020) detalla sobre las particularidades que
presentan la calidad de servicio relacionada al cliente:

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

Se desarrolla en base a cualquier norma relaciona a la atencion de los
usuarios, la cual necesita identificar minuciosamente cada requerimiento
desarrollado por los diversos fragmentos en base a los consumidores, con el fin
de alcanzar un efectivo nivel de satisfaccion en cada perspectiva.

Flexibilidad y mejora continua.

Es importante que las empresas deban encontrarse optimas ante
cualquier cambio que pueda surgir dentro de mercado, como también estar
capacitado para los diversos cambios del usuario de acuerdo a sus necesidades

y preferencias. Por lo que, el colaborador debe presentar un adecuado servicio
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frente al cliente, siendo ellos el contacto directo para ejercer una Optima
satisfaccion en el cliente.

Orientacion al trabajo y al cliente.

Al momento de ejercerse el involucramiento con la atencion, este
presenta un contacto directo con el consumidor, conformado por dos elementos:
La parte técnica propia de la actividad desarrollada, y la persona que efectua la
parte técnica mediante el contacto directo con el usuario.

Seguridad.

Su mismo nombre lo menciona, se encarga de cuidar a detalle la
atencion brindada al cliente, contando con la finalidad de que los usuarios no
logren pasar por ningn motivo un contratiempo durante su estadia dentro de la
empresa. Asi mismo, se encarga de transmitir la seguridad por medio de
acciones, expresiones y palabras.

Empatia.

Es un factor importante para que el servicio sea calidad, puesto a que
los usuarios se encuentran sumergidos a afrontar diferentes situaciones dentro
de la empresa, las cuales el colaborador, debera prestar sus servicios para una
adecuada atencioén, y poder de esta manera entender al cliente en lo que solicite.
La empatia permite a la empresa desarrollar mejores relaciones entre el
consumidor y la organizacion.

Principios de calidad de servicio.

Mateos (2019) indica que la calidad de servicio tiene diferentes
principios, que sin ellos la calidad de servicio no seria efectiva, a continuacion,
se detallan:

Fortalecer los sistemas y procesos.

Generalmente, toda empresa posee diferentes sistemas ante los
procesos de sus trabajos, lo cual permiten ser respuestas ante cualquier solicitud
que efectué el usuario. Actualmente las organizaciones, presentan una
capacidad mayor en cuanto a la respuesta hacia la competencia, por lo que se
encuentran en constante movimiento de actualizacion ante el uso de la
tecnologia, manteniendo la vanguardia y colaboradores capacitados.

Motivacion para que el personal participe y haya un trabajo

siempre en equipo
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Es importante que dentro de la empresa se motiva al personal, del cual
repercute en la calidad de servicio para el cliente. Los colaboradores se
encuentran en contacto directo con los clientes, por lo cual la motivacion es
esencial para una adecuada atencién. Es decir, si un colaborador se siente
motivado, este se ve reflejado en su atencion requerida. Asi mismo, el trabajo en
equipo, permite desarrollar el nivel de compromiso dentro de la empresa, como
también permite establecer un mejor ambiente laboral.

Mejorar la coordinacion y la comunicacion.

Siindica que una buena comunicacion se encuentra sujeta al desarrollo
Optimo de toda organizacién, del cual las informaciones influyen en cada nivel de
trabajo, coexistiendo la probabilidad de compartir aprendizajes y escuchar
sugerencias que permitan mejorar la calidad del servicio, siendo un punto clave
para conseguir todos y cada uno de sus objetivos planteados

Demostrar compromiso por parte del liderazgo.

Es aquella accién donde los lideres de una empresa prometen brindar
todos sus servicios de una adecuada calidad, los empleados lo aprobaran como
de sus principios esenciales para su propio trabajo. Los directores y también
administrativos de la organizacién logran convertirse un modelador para seguir,
siendo aquellos los primeros en demostrar con su rendimiento una operaciéon de
calidad e incitan a cada uno de sus empleados a realizar lo mismo por la
organizacion.

Importancia de calidad de servicio.

Gastalver (2017) Se menciona que la importancia que se ejerce brindar
un servicio de la calidad, debido a que, se encuentra situada en cémo la empresa
se ve reflejado hacia sus consumidores. Aqui entra a detallar la reputacién e
imagen de la empresa, la cual mientras esta se genere correctamente, lograran
satisfacer a sus clientes, a su vez esto generara, que estos recomienden el
servicio a sus familiares y amigos. De acuerdo al nivel de familiaridad que hay
entre ellos, elaboraron y permitieron que su empresa sea bien vista por los
consumidores en el mercado.

Mateos (2019) menciona que la calidad de servicio es fundamental, debido

a que, nos ayuda a lo siguiente:
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Ser diferentes de la competencia. Se deben elaborar estrategias que
ayuden y permiten de manera continua, el mejoramiento de la calidad, asi la
empresa puede lograr ser diferentes a su competencia.

Comunicacion con el cliente. Se fundamenta bajo la satisfacciéon de los
clientes, de esta forma permite monitorear y evaluar las expectativas generadas
por el cliente ante la atencion ejercida. Asi mismo permite aumentar los ingresos
para la solidez financiera.

Colaboradores satisfechos. Este con el propésito de tener un buen clima
empresarial, y de esta manera los trabajadores desarrollen nuevas habilidades
y fortalezas, para asi el servicio brindad en la atencién al cliente sea la adecuada

Incremento de la productividad. Esto sucede cuando logras disminuir la
variabilidad en todos procesos.

Innovar. Las organizaciones deben estar de manera continua y
permanente mejorando todas sus gestiones, implementando nuevas, cosas,
ideas, debido a que vivimos en un mundo globalizado, donde el mercado es cada
vez mas cambiante y los clientes son méas exigentes .

Brechas de la calidad de servicio.

Arciniegas y Gonzéles (2020) afirman que:
La brecha del servicio menciona a ciertas perspectivas de los usuarios
con referencia al servicio y sus perspectivas una vez que se les han
ofrecido. Eso si descuidar que el servicio que se brinda sea de calidad, se
centran en las actitudes hacia la organizacion que los usuarios van
amontonando partiendo de una diversidad de vivencias, tanto malas como
también buenas con el servicio que se recibe. (p. 326)

Arciniegas y Gonzales (2020) indican que la empresa para acabar con
las brechas del servicio, es esencial es estrecharse o finalizarse con brechas
siguientes:

Aquella brecha, que no es mas que las oposiciones entre lo que los
usuarios tratan de obtener de algun servicio y lo que la misma empresa quiere
obtener de ellos.

Las brechas de las reglas, generan disconformidad de la parte
administrativa discrepa en lo que esperan los clientes y también las reglas de las

calidades determinadas para el buen servicio.
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La brecha de la prestacion, esta tiene una diferenciacion entre las
normas de la calidad concluyentes para establecer la prestacion de los servicios
y de igual forma la 6ptima calidad.

Y la brecha de la comunicacion, esta tiene una diferenciacion entre la
calidad verdadera de los servicios prestados y la que se detallé y prometié con
referencia a la externa comunicacion de cierta organizacion
Calidad de servicio percibida por el cliente

Arenal (2019) sefiala que la calidad de servicio debe darse no solo en
el area que tiene contacto directo con el cliente, si no en todas las areas de una
empresa, en cada una de las funciones de los trabajadores en una organizacion,
de acuerdo a Zeithade y Sted en el 2004, recalcaron a la calidad de servicio
como aquella que es percibida por los clientes, es decir los usuarios valoran el
servicio se les dan, teniendo en cuenta de lo que esperan por el servicio brindado
y lo que se le ofrecid.

Asi, Arenal (2019) demarca que la calidad de servicio es el balance en
las expectativas e anhelos que tiene el cliente por el servicio o compras que va
recibir y lo que en verdad obtiene bajo la percepcion del servicio, es decir, el
analisis paralelo entre lo que espera el cliente al momento de tener el producto
y la apreciacion del servicio o producto ha generado en él .

Expectativas

Arenal (2019) sefia que las perspectivas de los usuarios pueden ser
determinadas como prondsticos que el consumidor crea en base a lo que podria
acontecer mediante la decisién inminente.

Segun Arenal (2019) acatando del instante en donde se genera
conexion con el abastecedor del servicio, las perspectivas logran proporcionar
en base a dos posiciones en concreto: en primer lugar, este se vincula con el
proveedor y si el cliente ya se ha relacionado anteriormente con el proveedor.
En funcién a las expectativas principales, se puede aseverar que son efectuadas
generalmente la organizacion realice a través de sus medios de comunicacion y
de los medios informales de transmision de los cuales, se tiene los comentarios
generados previamente por los clientes, las recomendaciones, entre otros.
Posteriormente, en el caso de una relacién repetitiva con el proveedor, las

expectativas se ven afectadas por las practicas propias anteriores.
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Es por esa diferenciacion que las perspectivas entre los clientes, puede
tener al frente al mismo producto en base a las practicas anteriores, que
Boulding, Kalra, Staelin y Zeithaml (citado en Arenal, 2019) consideran que las
expectativas representan un caracter dindmico.

Percepcidn

Segun Arenal (2019) al mencionar acerca de la percepcion del servicio,
se refiere al servicio prestado completamente por el consumidor y como este se
desarrolla, incluyendo asi el antes, durante y después de la venta. Se considera
este un punto fundamental para implementar estrategias en base a la calidad de
servicio, debido a que esto va permitir a la organizacién lograr de tener una
mejoramiento continuo, ya que la compafiia consigue considerar un bien o
servicio como excelente, sin embargo lo que espera o piense el cliente sobre el
producto o servicio van a recibir puede ser distinta, esto se da, porque las
organizaciones, debido a que la empresa dilatan a disefiar sus productos en base
a indicadores internos de calidad, sin que este tenga o se logre un aumento del
valor del bien para determinado usuario.

Modelos tedricos

Modelo Nérdico

Formulado por Grénroos en 1988, de acuerdo a este enfoque se vincula
con que el servicio sea de calidad, incluyendo una buena imagen empresarial de
la organizacion. Sostiene la percepcién de la calidad que recibe los clientes con
respecto al servicio, se encuentra enfocada en la composicion de la calidad
técnica, esto tiene que ver con la calidad que se le entrega a los usuarios con
respecto al servicio brindado; mientras que la calidad funcional, es decir, el cémo
se da el servicio, y a su vez, estas dos tiene relaciébn con la imagen
organizacional.

El modelo de Gronroos se fundamenta bajo dos dimensiones: esta
tiene que ver con la dimension funcional y la dimension técnica o de resultado.
Estas dos dimensiones, se encuentran enfocadas en base a la imagen
corporativa.

Por dltimo, Liker y Karyn (2019) describen la teoria del nivel de
comparacién dada por los autores Peat y LaTour (1979), con respecto al
producto, los consumidores ven cada una de sus cualidades que tienen estos y

lo analizan sus caracteristicas en base grupo de referencias, de las cuales
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determinan el nivel de comparacion que el cliente imputara a un producto:
primeramente, posee con la experiencia previa obtenida al instante de obtener
un servicio o producto; en segundo se encuentran las expectativas situacionales,
es decir, esta se enfocan en las expectativas centradas en la influencia de la
publicidad en los consumidores y en tercer lugar, estan las expectativas de
acuerdo a las experiencias que han tenido los clientes.

Modelo americano

Para Liker y Karyn (2019) indican que son diferentes la percepcion que
tiene el cliente son respecto al servicio y sus expectativas, por lo que deben ser
medidas de manera separada. Es decir, analizar las expectativas que puede
tener un cliente en torno a la calidad de servicio, sin antes haber obtenido el
servicio o producto. Asi como también, se debe evaluar la calidad de servicio,
pero como percepcion, es decir después de haber obtenido el producto o
servicio. Originalmente eran 10 dimensiones las que se tomaban en cuenta para
la evaluacion de los dos aspectos mencionados, pero con el pasar de los afios
se fue perfeccionando e incluyendo dimensiones en otras. Por ello, en la
actualidad son 5 las dimensiones que se toman en cuenta para evaluar si el
servicio que se da es de calidad, esta escala se conoce como el modelo
americano o Servqual.

Modelo SERVPERF

Mateos (2019) describe el modelo creado por Cronin 'y Taylor en 1992.
El modelo deriva del Servqual, pues los autores toman en cuenta que era
inadecuado, debido que la expectativa del cliente no debe estar relacionado con
la calidad en si de una empresa, pues las expectativas pueden ser muy bajas
afectando a la evaluacion teniendo en cuenta que la organizacién tenga un buen
servicio es decir, que esta sea de calidad. De igual forma, si las expectativas son
muy altas pero la calidad de servicio es baja, de esa manera la evaluacion no
seria real. Es por ello, que los autores toman en cuenta solo las percepciones
del cliente una vez ya obtenido el producto o servicio. A continuacion, se

describen las dimensiones:
Fiabilidad

La realizacién de servicios contratados confiables y cuidadosos es una

habilidad: precision y precision, sin fallos algunos. Este punto tiene que ver en la
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de que manera percibe el cliente el servicio que se le da, esta se fundamenta en
la aptitud de hacer que el servicio sea acordado en una forma y términos
especificos. La confiabilidad simboliza la capacidad de las organizaciones y los
recursos para promover servicios de manera efectiva sin causar paralisis o dafios
a los servicios. Para cumplir con este estandar, se requieren de la persona
autorizada para implementarlos y de los procesos experimentados. Se dice que
cuando es baja la confiablidad, puede generar desconfianza en los clientes a la

hora de recibir un servicio o adquirir un producto.

A su vez, esta se puede analizar a través de estos atributos: practicidad,
conveniencia, valor obtenido, respuesta directa a solicitudes, servicios
personalizados, informacién uniforme y precisa proporcionada de vez en cuando,
precision de respuesta, Brindar servicio libre de errores a la primera, porcentaje
de solicitudes de asistencia, defectos, tasa de error o rechazo, su duracion, como
es entregado el producto o servicio, calidad de empaque, esta pueda devolver
ante un falla que haya, soporte técnico, que tenga un mantenimiento facil,
garantia, presencia de respuestas, prevencion Mantenimiento sexual, cuanto
demora su reparacion, atender al clientes ante un problema que tenga con

respecto al servicio.
Capacidad de respuesta

Dispuestos a brindar un servicio rapido: esta tiene que ser de manera
rapida, puntual, oportunidad. No es suficiente con los medios que se tiene dar el
servicio, sino que debe poder brindar servicios cuando los usuarios los necesiten.
En la mayoria de actividades sociales y econdmicas de la actualidad, no se
puede considerar el aplazamiento de los servicios. La capacidad de respuesta
responde a los requerimientos responsables y la rapidez y / o puntualidad de las

soluciones.

La capacidad de respuesta se puede saber su medida a través de estos
atributos: cual es el tiempo del servicio (horas), si esta es rapida, puntual,
oportunidad, cuanto demora para adquirir el servicio, si los productos estan
disponibles, si el servicio o producto se entrega de acuerdo a las fechas que se
dan, cuanto demora en recoger o atender las llamadas, cuanto demora la

respuesta del servicio.
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Seguridad

El conocimiento y el cuidado demostrado por el trabajador y sus destrezas
para que logre inspirar confianza y también credibilidad. Estos usuarios del
servicio deben tener seguridad en la percepcion del servicio, lo que inspira a
tener confianza y calma a la hora de utilizar la organizacion o unidad organizativa
adecuada para hacer lo correcto. La profesionalidad de las personas que
contactan con los usuarios es fuente de confianza y muestra habilidad y
flexibilidad en el desarrollo de los servicios pactados. Para desarrollar dicho
atributo de calidad, es necesario que se erradique la sombra de toda duda acerca

del procedimiento y hallazgos.
Esta dimension agrupa los siguientes criterios:

Profesionalidad: Es habilidad técnica, poseer las habilidades y
conocimientos requeridos para realizar servicios. Este estandar se
saber sus mediad a través de estos atributos: capacidad profesional,

intelectual laboral y soluciones a los inconvenientes que surjan.

Cortesia: el respeto, la amabilidad y la atencién de la persona que se
encuentra en contacto con los clientes. Este estandar se puede medir
por a través de estos atributos: cortés, respetuoso, bienvenido, cortés

y amigable.

Credibilidad: La autenticidad, conviccion y honestidad de los servicios
prestados. Este estdndar puede medirse por los siguientes atributos: el
personal tiene que tener una buena imagen, esta debe de ser

equitativo, transparente, honesto y confianza.

Seguridad: se puede medir por los siguientes atributos: seguridad, que
la informacion que se obtenga no sea filtrada, proteger la privacidad, el
trato debe de ser de la manera correcta y justa, los derechos se deben
de respetar, la vida personal también se debe de respetar y la manera

en que se realizan las quejas y reclamos.
Empatia

Brindar a los clientes una atencion personalizada. En definitiva, el

servicio es la relacion entre la calidad y las personas, no es suficientes con la
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cortesia que se le da de manera profesional, sino también en comprender y
solucionar las necesidades de los clientes de "consumir” determinados servicios.
En este sentido, es necesario notificar siempre a los usuarios del servicio la
informacion relevante durante todo el proceso. Esta dimension agrupa las

siguientes condiciones:

Accesibilidad: el servicio que se le da debe ser sencillo de encontrar
y asequible. Esto se puede saber su medida a través de estos
atributos: acceso fisico de las instalaciones, acceso a las

comunicaciones, transporte, eliminacion de barreras fisicas, etc.

Comunicacion: los usuarios deben estar informados de los servicios
y productos, se debe tener un lenguaje claro para el cliente, se les
debe escuchar respecto a sus necesidades. Esto se puede saber su
medida a través de estos atributos: informacion clara y disponible,
lenguaje adecuado segun a cada cliente, informacion de calidad,
claridad en las politicas y normas, colaboradores identificados,

peticiones resueltas, etc.

Comprension del cliente: los colaboradores deben tratar de conocer
las necesidades de los clientes, por ello se mide con los siguientes
atributos: mensajes claros, flexibilidad en los procesos y peticiones,
el servicio debe ser adecuado para cada cliente, los colaboradores
muestran comprension, el servicio es personalizado para cada

cliente, las condiciones de pago son las adecuadas, etc.
Elementos tangibles

Es el aspecto que tienen el ambiente de la empresa, sus colaboradores,
equipos en una organizacion pues intervienen en el servicio que se le da al
usuario. Es visible por parte del cliente y agiliza los procesos. Los elementos
tangibles, esto se puede saber su medida a través de estos atributos: la
apariencia del local, los muebles, equipos, etc., comodidad del cliente en el local,
las condiciones ambientales que puede tener el local o los medios de transporte
como la iluminacién, ruidos, temperatura y limpieza, tecnologia de calidad, la

apariencia de los colaboradores, etc.
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Satisfaccion de clientes

Definiciones

Kotler y Armstrong (2017) confirman que la satisfaccion en los clientes
es determinada como “el nivel de estado de animos que tiene una persona, el
cual obtiene al comparar el desempefio, el cual es recibido a través los productos
y servicios con sus perspectivas” (p. 54). Es decir, lo definen como la impresion
resulta del cliente, las cuales pueden estas pueden ser buenas o0 mala, la cual
va depender de la experiencia efectuada dentro de la atencion recibida. En caso
que los resultados resultan ser bajas a las representaciones, los clientes no
estaran satisfechos, sin embargo, si estas estan en perfectas condiciones, los
usuarios van a estar contentos y satisfechos, generando un mejor resultado

optamos para la identificacion del cliente con la empresa.

Segun Vélez (2017) la satisfaccion de los clientes es uno de los requisitos
propios de la mercadotecnia, haciendo referencia a la satisfaccion que tiene un
el cliente cuando es bien atendido con respecto al servicio o producto que ha
adquirido o0 ya sea un servicio que han adquirido, una vez que tenga esa
experiencia por obtener el producto o servicio y lograr haberle cumplido todas

sus expectativas o incluso ir mas alla de las mismas.

Importancia de la satisfaccion del cliente.

Para Kotler y Armstrong (2017) revelan la existencia de dos diferentes
beneficios que toda organizacion alcanza adquirir al instante de satisfacer a los
usuarios, los cuales se encuentran relacionado con 3 magnifico puntos los cuales
ofrecen un pensamiento claro sobre la significancia de conseguir la
complacencia de cada uno de los clientes:

Un usuario bien satisfecho por lo general suele volver a frecuentar el
establecimiento. De manera que, la organizacion consigue un principal beneficio
el cual es la lealtad y, también las probabilidades de comercializarle ya sea el
mismo o incluso otros productos afiadidos en un tiempo mas adelante.

Un usuario bien satisfecho informa a los demas sus vivencias positivas en
almohadilla a mercancias o ya sean servicios. De forma, que la compaiia
consigue como buen beneficio una generalizacion injusta el cual es completada

por los compradores satisfechos mediante sus familias, relaciones y amigos.
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Los consumidores satisfechos se enfocan en la marca que ha cumplido
sus expectativas, dejando de lado a la competencia. De forma que una entidad
consigue como beneficios esos establecidos sitios en cualquier mercado.

Tipos de clientes

Alcaide (2016) en general, se considera que los clientes son
consumidores leales de marcas o productos. Coexiste una discrepancia entre
dos clases de usuarios, siendo estos externo e internos, pues se fundamenta en
la idea de que las dos clases de usuarios deben encontrarse satisfechos, no
Gnicamente productos o servicios. Servicio, y es un grupo de ellos, mejor dicho,
es importante que sientas sus requerimientos se encuentran satisfechos. Por lo
cual, para todas las organizaciones, hacer que el servicio que se da sea de
calidad para cualquier cliente es una de la maxima prioridad para cubrir esta
necesidad. Esto es muy importante para el éxito del cliente. El éxito del negocio
esta directamente relacionado.

Segun Alcaide (2016) las particularidades y las disconformidades entre
los clientes externos e internos se mencionan a continuacion:

Clientes externos: Aquellos que acuden a una empresa u organizacion
para adquirir productos o servicios, como comprar alimentos, usar el transporte,
viajar y comprar autos. Ya obtenido los servicios o productos requeridos, lo
reembolsaran en efectivo y pagaran el precio del producto o servicio recibido en
su totalidad. Cuando crean que ya no les gusta el producto o servicio, porque la
calidad del servicio ha cambiado o porque pueden Encuentra proveedores muy
diferentes en el mercado. Existen diferentes tipos de clientes externos: clientes
minoristas, clientes mayoristas y distribuidores. Las empresas u organizaciones
establecen diferentes formas de atencién y comunicacion con cada una de ellas.

Clientes internos: Las personas que se dedican a tareas de gestion,
procesos productivos, almacenes, investigacion o gestibn en una empresa u
organizacion se consideran clientes porque necesitan obtener productos o
servicios de demas integrantes o ya sea compafieros de la organizacion para
que se pueda continuar haciendo lo suyo. trabajos. No solo no pagan por los
productos o servicios que reciben, también pagan por actividades laborales.
Entre los clientes externos, el proveedor (donde lo compran) se considera el
proveedor, y para los usuarios internos, los proveedores son parte de la

organizacion para la cual se dediquen a trabajar y se les paga. Esta diferencia
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es fundamental porque no es facil para los clientes internos el ir de una empresa
a otra, en tanto los usuarios externos tienen la opcion de escoger en donde
desean comprar.

Clientes Potenciales: Estas personas (personas, empresas u
organizaciones) actualmente no compran productos de la empresa, pero por
tener la configuracion, el poder adquisitivo y la autoridad de compra necesarios,
se les considera como clientes potenciales en el futuro. Este tipo de cliente puede
traer una determinada cantidad de comercializaciones en un tiempo mas
adelantes pudiéndose ser a mediano, largo o corto plazo; de manera que se
puede considerar como una de las fuentes de entradas futuras.

Naturaleza de la satisfaccion

Lacoste (2018), sefiala que la naturaleza de la satisfaccién del cliente
es clara, ya que, a través de ella, se evalla la satisfaccion del usuario, por lo que
es fundamental predeterminar la naturaleza de la satisfaccion del cliente, es
decir, los elementos que constituyen su importancia relativa y la satisfaccion.

Puede elegir diferentes sistemas para definir el concepto de
satisfaccion del cliente, pero debe tenerse en cuenta al moldear al cliente con
respecto a su satisfaccion, va depender principalmente en la conceptualizacion
de la satisfaccion.

Ciertas particularidades de lo que refiere la satisfaccion de los clientes
que han suscitado discusion son: la naturalidad de la satisfaccion y los hechos
gue miden la satisfaccion a nivel individual y a nivel general del mercado.
Comparado con la satisfaccion. (Lacoste, 2018)

Percepcion de la Satisfaccién del cliente

(Rumin, 2019) sefial6 que aquellas encuestas relacionadas con la
satisfaccion del cliente suelen realizarse desde dos perspectivas correctamente
definidas, o incluso desde la perspectiva del usuario o desde la encuesta de
entidad que se esta realizando. Obviamente, si comprende que existe una
posibilidad persistente entre estos extremos, incluidos los modeladores
relacionados con la satisfaccion del cliente. Capacidad para aislar determinadas
caracteristicas de la entidad del modelo de complacencia del cliente especificado
durante la encuesta. Se puede decir que aquellas comunidades que apuestan

por construir sobre la base de un sistema de monopolio tienden a enfocar su
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satisfaccion de acuerdo a sus propias expectativas, moldeando asi esta
satisfaccion y conformando asi su modelo sin considerar la vision del cliente.
Se puede definir que, a la hora de determinar el concepto de
satisfaccion del cliente, el modelo que intente elegir tendréa algun impacto. Se
puede decir que si la vision de la empresa es permitir que los clientes entiendan
como la empresa tiene sus propios requisitos, incentivos y creencias, entonces
esta satisfaccion relacionada con el cliente puede interpretarse como los
pensamientos del cliente. (Rumin, 2019).
Dimensiones de satisfaccion del cliente.
Kotler y Armstrong (2017) menciona en referencia a la complacencia
de los clientes, estas estan compuestas en base a 3 elementos:

Expectativas

Estas estdn esperanzadas de que todo usuario deba alcanzar
determinados objetivos. Las opiniones de estos usuarios suelen ser generadas
por una o incluso mas de las siguientes cuatro situaciones:

La misma organizacion puede proporcionar una cotizacion para el hito
beneficiario que busca brindar productos o servicios al mismo tiempo.

Vivencias de las compras realizadas anteriormente.

Son las recomendaciones por parte de la familia, lideres de opinion,
conocidos y amigos.

Ofrecimientos que son originados por los de la competencia.

Cuando la organizacion depende, debe tener mucho cuidado al
determinar el nivel de perspectiva correcto. Se puede decir que, si los prospectos
suelen ser pequefios, entonces no podran adquirir un numero suficiente de
usuarios; sin embargo, esto suele ser alto y todos los usuarios se sentiran
decepcionados tras la compra. Uno de los detalles mas interesantes al respecto
tiene que ver con minimizar los indicadores relacionados con la satisfaccion del
cliente, porque no siempre se entiende como un descuento en la calidad del
producto o del servicio. En todas las situaciones, a menudo es importante
monitorear las opiniones de los usuarios para establecer que, si estan dentro de
la organizacion, es probable que brinden esa informacién. Si es del mismo nivel,

es muy inferior o superior a la opinion que genera la habilidad. Si logran
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satisfacer todas esas expectativas de los usuarios comunes, animarse a hacer

una compra.

Rendimiento Percibido de la atencién

Se refiere a la devolucién que el usuario cree que se ha obtenido tras
recibir el servicio. Es decir, son estos que tienen y piensan los usuarios con
respecto al servicio que se les ha brindado. El desempefio percibido tiene
algunas peculiaridades: establece la vision del cliente, no la vision de la
organizacién. Basado en los resultados obtenidos por el cliente a través del
servicio. También se basa en diferentes expectativas de los usuarios, mas que
en la realidad. Sufre un gran impacto en los consejos de otros que dominan al
cliente. Esto tiene que ver con el estado de animo del usuario y sus
pensamientos. Porque con respecto a las complicaciones, es posible establecer
el desempefio percibido luego de un estudio absoluto comenzando y terminando

con el usuario.
Complacencia

Esto suele suceder cuando el rendimiento percibido consigue superar
el campo de vision del usuario. Depende de la satisfaccion del usuario, es posible
conocer la fidelidad a la entidad y a la marca diciendo que los consumidores
insatisfechos optaran por cambiar de marca o las medidas inmediatas del
proveedor (la falta de fidelizacion depende de la propia organizacion). Por otro
lado, los usuarios que tienden a estar satisfechos podran permanecer fieles, sin
embargo, solo asi de esta manera podran encontrar alguien que les provea o
fresca mejores ofertas. Al contrario, los clientes satisfechos siempre seran fieles
a sus proveedores mismismo o0 a las marcas, debido a que, estan conectados y
tiene ese afecto emocional. Por tal motivo las empresas inteligentes querer
satisfacer a sus clientes ya sea en base al producto o servicio que se brinda,
también mediante promesas, en base a lo que puede entregarse y por sus puesto
ofrecerles un producto o servicio de calidad o logara superar sus expectativas.
(Lacoste, 2018)

Estrategias de satisfaccion del cliente.
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Regalado (2018) manifiesta que a los siguientes tipos de estrategias

basadas en la satisfaccion al cliente:

Fomentar la calidad

La primera manera de conseguir la satisfaccion de los clientes se basa
en suministrar servicios o ya sea productos de una alta calidad, mejor dicho,
poseer fuentes de una primera clase, bienes disefiados de una manera bella,
ademas que sean duraderos, pero, sobre todo, el brindar satisfaccion a cada una

de uno de sus requerimientos, preferencias y gustos.
Cumplir con lo ofrecido

Esta metodologia se basa en realizar con todo aquel contenido que se
suministré o que en un momento se prometié, como por decir, aseverar que los
productos posean las particularidades ya mencionadas en los anuncios,
haciendo efectiva las promociones, cumpliendo las respectivas condiciones

acordadas, cumpliendo con los plazos de entrega y entre otros mas.
Dar un servicio de calidad al cliente

La manera efectiva de conseguir la satisfacciéon de los clientes tiene
qgue ver en ofrecer un servicio a los usuarios de una excelente calidad, mejor
dicho, en brindar un apropiado servicio, en donde este sea de trato cordial, se
cuente con un ambiente atractivo, atencién personalizada, servicio adecuado,

entre mas.
Atencién personalizada

Uno de los aspectos relevantes de la atencion a los clientes que puede
contribuirnos a conseguir la satisfaccion de los mismos brindando una atencion
personalizada, como, por ejemplo, el ofrecer exclusivas promociones, brindando
productos que logren satisfacer sus requerimientos especificos, aseverando que

un mismo trabajador conteste a cada una de las consultas entre mas.

Brindar una rapida atencion
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Otro de los aspectos mas relevantes del servicio a los clientes, el cual
puede también a contribuir, ya siendo que se completen los pedidos,
entregandolos, brindando el servicio, solucionando cada uno de sus dificultades,

reclamos y quejas, entre otros pudiéndose brindar una atencioén adecuada.
Resolver problemas

Otro de los métodos se basa en resolver y manera de una manera
rapida y ademas eficiente cualquier problema, reclamo y queja, como por decir,
anunciando una normativa de devolucion que haga posible a los clientes retornar

productos fallados a cambio de otros productos o ya sea dinero.
Brindar un servicio extra

Por ultimo, otra de las maneras efectivas tiene que ver en lograr
satisfacer a los usuarios, brindando uno o ya sea mas servicios adicionales,
como por decir, la entrega a domicilios, las instalaciones gratis de los productos,

garantia, el servicio técnico gratis o incluso el post venta.

Formulacion del problema.

¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los

clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020?
Justificacién e importancia del estudio.
Justificacion teorica

Se tomara en cuenta algunas teorias de distintos investigadores para el
desarrollo del estudio, asi como también la informacién obtenida van a ser reales
y a la vez validados o respaldados por las teorias para finalmente sumar nuevos

conocimientos sobre el estudio de estas variables.
Justificaciéon social

Se busca beneficiar a esta empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. —
Chiclayo, 2020, para asi modificar y corregir conducta de los colaboradores para

incrementar y mantener satisfechos a los usuarios de la compafia.

Justificaciéon metodoldgica
Desde el punto de vista metodoldgico se realizara una investigacion de

tipo correlacional con el disefio no experimental- transversal para poder aportar
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conceptos y teorias de calidad de servicio y satisfaccion de los cuales permitira
crear nuevos aportes confiables y validos.

Esta investigacion le servira a la empresa de Transportes Pasamayo
S.R.L. — Chiclayo, 2020, para mejorar sus servicios cada dia y aumentar la
satisfaccion de sus clientes, a su vez estas estrategias se emplearan cuando la
situacion lo amerite. Es por ello que siempre se debe tener presente la empatia,
dedicacion.

Hipotesis.

H1: Larelaciéon entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020, es significativa.

Ho: La calidad de servicios no influye de manera significativa en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L.-
Chiclayo, 2020, (no es significativa).

Objetivos
Objetivo general

Determinar cudl es la relacion entre calidad de servicios y la satisfaccion

de los clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020.
Objetivos especificos
Diagnosticar el nivel de calidad de servicios de la empresa Transportes

Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020.

Indicar el nivel de satisfaccién de los clientes de la empresa Transportes
Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020.

Validar el nivel de relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020.
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MATERIAL Y METODO
Tipo y disefio de investigacion.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, HérnandezSampieri & Mendoza
Torres (2018) nos muestran que este enfoque es apropiado cuando queremos
probar hipotesis. Esta investigacion es de tipo correlacional.

Disefio de investigacion: Este de trabajo de investigacién tiene un disefio no

experimental- transversal.

No experimental: En esta parte no se manipulan las variables, estas se
examinan y se especifican tal como se muestran en su ambiente natural para

después poder estudiarlas (HérnandezSampieri & Mendoza Torres, 2018).

Transversal: El disefio es de corte transversal, debido a que la finalidad es
describir las variables y examinar la influencia e interrelacién en una ocasién
dada, en la cual es como capturar una imagen inmediata de algo que ocurrio

(HérnandezSampieri & Mendoza Torres, 2018).

El esquema de investigacion es el siguiente:

¥ O

-

-

M r
O3
Figura SEQ Figura \* ARABIC 1.

Relacion de las variables.

Donde:

M = Muestra
01 = Observacion de laV 1.
02 = Observacion de la V.2 |

r = Correlacion entre dichas variables.

Poblacién y muestra.

Poblaciéon

44



Hernandez. et.al (2010) indican que la poblacion es el conjunto de personas
con rasgos parecidas, en el cual se recolecta la informacion dentro de un entorno
que presenta un problema.

La poblacién de este estudio estuvo conformada por el promedio de

usuarios que tiene la empresa en estudio en los ultimos 3 meses.

Tabla 1. Promedio de clientes de la empresa en estudio.

Mes 2020 Namero
Agosto 6924

Setiembre 6826
Octubre 7043

Promedio 6931

Fuente 1. Elaboracion propia.

Muestra
Hernandez et. Al (2010) indican que la muestra es un sub conjunto de

elementos 0 personas que se encuentra dentro de la poblacién, utilizados para
realizar una investigacion. Para encontrar la muestra se utiliza formulas para
obtener una cierta cantidad de personas o elementos que se realizara con ello el
trabajo a investigar.

Debido a ello es que se usara la siguiente formula de poblacion finita para

determinar la muestra.

B Zﬁ *N*p*q
n==- 2
E*(N-1)+Z*p*q
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Donde:
N = Tamafio de la poblacion. (6931)

Zz= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (93%-
1.81)

p*qg = Probabilidades con las que se presenta el fenomeno. (50%)
E = Margen de error permitido. (7%)
n = Tamafio de la muestra.

3 1.812 % 6931 = 0.5 * 0.5
"~ 0.072(6931 — 1) + (1.812 % 0.5 % 0.5)
n= 163
Se determind que la muestra estara confirmada por 163 clientes de la

n

empresa en estudio.
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Variables, Operacionalizacion.

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable independiente.

Variable . . L.
. . Dimension , ‘ Técnicas e
independien Indicadores Items
te es Instrumentos
Servicioa  ¢Considera que el servicio que le brindé la empresa, fue tal y
medida como se le ofrecio?
iabili Informacién . . - o
Fiabilidad - ¢ Considera que el tiempo de viaje fue el que se le indic6?
suministrada
. . ¢Considera que se le asisti6 de manera correcta sobre dudas
Asistencia . )
0 inconvenientes que pudo tener?
. ¢ Considera que, al momento de comprar su pasaje, se le
. Rapidez S B
Capacidad atendié de manera rapida?
de Puntualidad ¢ Considera que el bus parti6é a su destino de manera puntual?
respuesta Entreqas ¢Considera que se le entreg6 su encomienda dentro del plazo Técnica: encuesta.
Calidad de g estipulado?
servicios ¢ Considera que los trabajadores del area de atencion al Instrumento:
cliente tienen los conocimientos necesarios sobre sus cuestionario.
Profesionalid funciones para desempeiar de manera adecuada su trabajo?
ad ¢, Considera que los trabajadores del area de atencién al
cliente solucionan de manera eficaz los problemas de los
. usuarios?
Seguridad ) . )
. ¢, Considera que los trabajadores son corteses, amables y
Cortesia
respetuosos?
¢,Considera que puede confiar en los trabajadores de la
. empresa?
Credibilidad ) . mp - .
¢, Considera que el precio del servicio esta acorde a su
calidad?
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¢ Considera que su informacion es protegida cuando realiza el

Seguridad

Accesibilidad

Empatia L,
P Comunicacion

Comprensién
del cliente
Apariencia de
las
instalaciones
Condiciones
ambientales

Elementos Uso de
tangibles .
tecnologia

Apariencia
fisica de los
empleados

pago con tarjeta de crédito o débito en la empresa?
¢ Considera que la empresa respeta sus derechos como
usuario?
¢ Considera que la empresa le brinda diferentes medios
(persona, teléfono, internet, etc.) para aclarar dudas e
ingresar solicitudes o reclamos?
¢, Considera que se le brindé el detalle del servicio antes de
ser adquirido?
¢ Considera que los colaboradores en la empresa se
preocupan por satisfacer sus necesidades?
¢ Considera que los buses y el terminal de la empresa son
atractivos?

¢, Considera que los buses estan en buenas condiciones?

¢, Considera que el ambiente en el bus (temperatura,
iluminacion, ruidos, limpieza) es el adecuado?
¢ Considera que los buses son modernos?
¢, Considera que los colaboradores usan la tecnologia para
agilizar los procesos?
¢, Considera que los colaboradores estan uniformados de
manera adecuada?
¢,Considera que la apariencia fisica (limpieza, corte de
cabello, uias, etc.) de los colaboradores es la adecuada?

Fuente 2. Elaboracion propia.
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Tabla 3. Operacionalizacion de la variable dependiente.

Variable . . . . Técnicas e
) Dimensiones Indicadores Items
dependiente Instrumentos
¢Considera que la adquisicion del servicio en la
o empresa ha sido una experiencia satisfactoria?
Experiencias
¢ Considera que se le recomendd a la empresa de transportes
Expectativas para viajar o enviar encomiendas?
¢ Considera que la empresa ofrece un mejor servicio que otras
Competencia empresas en el sector?
¢ Considera que el servicio que se le brindé es diferente al de Acnica:
P Consid | le brindé es diferente al d Técnica:
Satisfaccion del otras empresas en e sector? encuesta.
a 'scﬁgﬁ'tcén e ¢ Considera que la empresa le brind6 un buen servicio?
Servicio ¢ Considera que se siente a gusto cuando viaja o0 envia una Instrumento:
Rendimiento encomienda en la empresa? cuestionario.
percibido ¢ Considera que el servicio brindado por la empresa fue el que

Complacencia

Fuente 3. Elaboracion propia.

Satisfaccion

Nivel de lealtad

usted esperaba?
¢ Considera sentirse satisfecho con el servicio que se le
brind6?
¢ Se considera un cliente frecuente de la empresa?
¢ Considera que recomendaria a la empresa a sus familiares,
amigos y vecinos?
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Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad.
Técnicas

La técnica que se utilizara para el acopio de informacion es la encuesta,

que sera aplicada a los clientes de la empresa.

Esta permite obtener informacion o datos de los sujetos involucrados de la
investigacion, debido a que esta conformada por una serie de items, que

asimismo deberan ser respondidas; Hernandez (2007, p. 201).
Instrumento

El instrumento que se utilizara es el cuestionario que se aplicara de forma
anonima a cada uno de los clientes de la compafia Transportes Pasamayo
S.R.L. — Chiclayo, 2020.

Hernandez (2007), menciona que es un documento formado por una lista
de items, que tienen como propdsito recolectar informacion concerniente a la

investigacion, en la cual permita conseguir respuesta a los objetivos (p. 214).
Validez

Se dara por medio de la aplicacion de un instrumento de validacién, en este
instrumento se describen las preguntas del cuestionario. EL instrumento sera
brindado a tres especialistas en el tema, quienes firmaran si estan conformes al

validar el instrumento.
Confiabilidad

La confiablidad se realiz6 por medio del programa Spss, que permite
determinar el nivel de fiabilidad de las respuestas de la encuesta con el Alfa de
Cronbach, el resultado fue el siguiente:

Tabla 4:Estadistico Alfa de Cronbach de calidad de servicios y satisfaccion de los
clientes.

Alfa de Cronbach N de elementos

,992 33

Fuente 4. Elaboracion propia, exportada del SPSS — V.25

Procedimiento de analisis de datos.
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Creacion del cuestionario

Validacion de especialistas sobre el cuestionario.

Aplicacion de prueba piloto para comprobar confiabilidad del cuestionario.
Aplicar el cuestionario a la totalidad de la muestra.

Andlisis de la tabulacion en el programa Spss para obtener tablas de

frecuencias y porcentajes.
Creacion de figuras de cada tabla en Excel.
Andlisis de las tablas y figuras en Word.
Realizacion de la discusion de resultados.
Realizacion de conclusiéon y recomendacion.
Aspectos éticos.
Belmont (1979) menciona los siguientes criterios éticos:

Respeto a las personas: Las personas tienen derecho a ser protegidos y
asimismo deben ser tratadas como individuos autbnomos es de decir ellos

pueden tomar sus propias decisiones.

Beneficencia: Implica en tratar a los individuos de forma ética, en el cual

esto no involucra acatar su decision, asimismo garantizar su comodidad.

Justicia: Deben de ser respetado de manera igual los derechos de las
personas, con el propdésito de tener motivos justos y puedan tratarse de manera
equitativa, pero siempre apreciando sus distintos puntos de vista.

Criterios de rigor cientifico.

Para seleccién de los criterios de rigor cientifico se cité a los autores

Norefa, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012), la cual son los siguientes:

Validez: Es la correcta interpretacion de la informacion y se convierte en
un apoyo esencial para el estudio, asimismo analizar los resultados a partir de

una base tebdrica.
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Credibilidad: Focaliza la relacion entre la realidad actual de la organizacion

y los datos adquiridos, como datos dados por los participantes.

Replicabilidad: Los datos obtenidos y analizados ayudar a futuras
investigaciones semejantes a la nuestra y asimismo con esta investigacion se

estara en conformidad.

Conformidad: La veracidad se encuentra reflejada en la constatacion de
resultados con la base teorica y cada una de las descripciones que se han

ejecutado en el analisis de datos.
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RESULTADOS
Tablas y figuras

Resultados por dimensiones

Tabla 5. Dimensién fiabilidad.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Zg&ﬁﬂgﬁ
Total desacuerdo 41 25.2 25.2 25.2
Desacuerdo 62 38.0 38.0 63.2
Indiferente 30 18.4 18.4 81.6
De acuerdo 20 12.3 12.3 93.9
Total de acuerdo 10 6.1 6.1 100.0

Total 163 100.0 100.0

Fuente 5. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. —
Chiclayo, 2020.

Figura SEQ Figura \* ARABIC 2. Fiabilidad.

Sobre la dimension fiabilidad, se obtuvo que el 25% de los clientes esta en total
desacuerdo, el 38% en desacuerdo, el 18% le es indiferente, el 12% esta de
acuerdo y el 6% en total acuerdo. Esto quiere decir que, en su mayoria los
clientes consideran que el servicio no es a medida, la informacién suministrada
no es del todo correcta y la asistencia es deficiente.
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Tabla 6. Dimension capacidad de respuesta.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Total desacuerdo 38 23.3 23.3 23.3
Desacuerdo 65 39.9 39.9 63.2
Indiferente 30 18.4 18.4 81.6
De acuerdo 20 12.3 12.3 93.9
Total de acuerdo 10 6.1 6.1 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 6. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. —
Chiclayo, 2020.

Figura 3. Capacidad de respuesta

Sobre la dimension capacidad de respuesta, se obtuvo que el 23% de los clientes
esta en total desacuerdo, el 40% en desacuerdo, el 18% le es indiferente, el 12%
esta de acuerdo y el 6% en total acuerdo. Esto quiere decir que, la rapidez no es
la adecuada, la puntualidad es deficiente y las entregas no son en el tiempo
estipulado.
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Tabla 7. Dimension seguridad.

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Total desacuerdo 26 16.0 16.0 16.0
Desacuerdo 53 325 32.5 48.5
Indiferente 42 25.8 25.8 74.2
De acuerdo 12 7.4 7.4 81.6
Total de acuerdo 30 18.4 18.4 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 7. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. —

Chiclayo, 2020.

Figura 4. Seguridad

Sobre la dimensién seguridad, se obtuvo que el 16% de los clientes esta en total
desacuerdo, el 33% en desacuerdo, el 26% le es indiferente, el 7% esta de
acuerdo y el 18% en total acuerdo. Esto quiere decir que, la profesionalidad no
es del todo correcta, los trabajadores son corteses y la empresa es segura pero

los trabajadores no muestran credibilidad.
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Tabla 8. Dimension empatia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Total desacuerdo 68 41.7 41.7 41.7
Desacuerdo 53 325 325 74.2
Indiferente 22 13.5 13.5 87.7
De acuerdo 15 9.2 9.2 96.9
Total de acuerdo 5 3.1 3.1 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 8. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. —
Chiclayo, 2020.

Figura 5. Empatia

Sobre la dimension empatia, se obtuvo que el 42% de los clientes esta en total
desacuerdo, el 33% en desacuerdo, el 14% le es indiferente, el 9% esta de
acuerdo y el 3% en total acuerdo. Esto quiere decir que, no se le brinda al cliente
la accesibilidad necesaria para aclarar sus dudas, ingresas solicitudes o
reclamos, la comunicaciéon es deficiente y los colaboradores no se preocupan
por satisfacer las necesidades del cliente.
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Tabla 9. Dimension elementos tangibles.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
Total desacuerdo 20 12.3 12.3 12.3
Desacuerdo 39 23.9 23.9 36.2
Indiferente 10 6.1 6.1 42.3
De acuerdo 58 35.6 35.6 77.9
Total de acuerdo 36 221 221 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 9. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. —

Chiclayo, 2020.

Figura 6. Elementos tangibles

Sobre la dimension elementos tangibles, se obtuvo que el 12% de los clientes
esta en total desacuerdo, el 24% en desacuerdo, el 6% le es indiferente, el 36%
esta de acuerdo y el 22% en total acuerdo. Esto quiere decir que, los buses estan
en buen estado, se hace uso de la tecnologia y la apariencia de los empleados

es regular.
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Tabla 10. Dimension expectativas.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje T
valido acumulado
Total desacuerdo 41 252 25.2 25.2
Desacuerdo 62 38.0 38.0 63.2
Indiferente 35 21.5 21.5 84.7
De acuerdo 15 9.2 9.2 93.9
Total de acuerdo 10 6.1 6.1 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 10. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L.

— Chiclayo, 2020.

Figura 7. Expectativas

Sobre la dimensién expectativas, se obtuvo que el 25% de los clientes esta en
total desacuerdo, el 38% en desacuerdo, el 22% le es indiferente, el 9% esta de
acuerdo y el 6% en total acuerdo. Esto quiere decir que, la experiencia de los
clientes al bridarles el servicio no fue del todo satisfactoria, asi mismo, la
competencia ofrece un mejor servicio.
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Tabla 11. Dimension rendimiento percibido.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado

Total 49 30.1 30.1 30.1
desacuerdo
Desacuerdo 54 33.1 33.1 63.2
Indiferente 35 215 21.5 84.7
De acuerdo 15 9.2 9.2 93.9
Total de acuerdo 10 6.1 6.1 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 11. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L.

— Chiclayo, 2020.

Figura 8. Rendimiento percibido

Sobre la dimension rendimiento percibido, se obtuvo que el 30% de los clientes
esta en total desacuerdo, el 33% en desacuerdo, el 22% le es indiferente, el 9%
estd de acuerdo y el 6% en total acuerdo. Esto quiere decir que, la empresa
brind6 un servicio deficiente ya que los clientes no se encuentran satisfechos con

ello.
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Tabla 12. Dimension complacencia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje T
valido acumulado
Total desacuerdo 45 27.6 27.6 27.6
Desacuerdo 46 28.2 28.2 55.8
Indiferente 36 221 22.1 77.9
De acuerdo 21 12.9 12.9 90.8
Total de acuerdo 15 9.2 9.2 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 12. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L.

— Chiclayo, 2020.

Figura 9. Complacencia

Sobre la dimensién complacencia, se obtuvo que el 28% de los clientes esta en
total desacuerdo, el 38% en desacuerdo, el 22% le es indiferente, el 13% esta
de acuerdo y el 9% en total acuerdo. Esto quiere decir que, los clientes no se
consideran frecuentes y pocos recomendarian la empresa a sus familias, amigos

y Vecinos.
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Resultados por variable

Tabla 13. Variable calidad de servicios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Bajo 64 39.3 39.3 39.3
Medio 57 35.0 35.0 74.2
Alto 42 25.8 25.8 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 13. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L.
— Chiclayo, 2020.

Figura 10. Calidad de servicios

Sobre la variable calidad de servicios, se obtuvo que el 39.3% de la calidad de
servicio posee un nivel bajo, el 35% un nivel medio y el 26% un nivel alto.
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Tabla 14. Variable satisfaccion del cliente.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje T
valido acumulado
Bajo 91 55.8 55.8 55.8
Medio 42 25.8 25.8 81.6
Alto 30 184 184 100.0
Total 163 100.0 100.0

Fuente 14. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L.

— Chiclayo, 2020.

Figura 11. Satisfaccion del cliente

Sobre la variable satisfaccion del cliente, se obtuvo que el 56% de los clientes
presenta un nivel bajo de satisfaccion, el 26% presenta un nivel medio y el 18%

un nivel alto.
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Correlacién

Tabla 15. Correlacién de Pearson.

Correlaciones

Variable Variable
calidad de satisfaccion
servicios del cliente
Correlacion de 1 933"
Pearson
Variable calidad de Sig. (bilateral) 000
servicios
N 163 163
Correlacion de 933" 1
Pearson
Variable satisfaccion . .
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 163 163

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

Fuente 15. Elaboracién propia.

La correlacion de Pearson muestra que existe una relacion significativa

positiva entre ambas variables del 0.933, por lo que se puede decir que el 93%

de la satisfaccion del cliente depende de la calidad de servicios.
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Tabla 16. Chi Cuadrado.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,5592 2 ,038
Razén de verosimilitud 6,435 2 ,033
Asociacion lineal por lineal 1,815 1 ,285
N de casos validos 163

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 9,73.

Fuente 16. Elaboracion propia.

El resultado del chi cuadrado fue 0.038, lo cual indica que al ser mayor a

0.05 se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, la

satisfaccion del cliente y la calidad de servicio tienen una relacién significativa.

64



Discusion de resultados

Sobre diagnosticar el nivel de calidad de servicios de la organizacion
Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020, se obtuvo que en la dimensién
fiabilidad el 18% de los usuarios estan de acuerdo, pero el 63% esta en
desacuerdo. Respecto a la dimension capacidad de respuesta el 53% esta en
desacuerdo. En la dimension seguridad el 48.5% esta en desacuerdo. Respecto
a la dimension empatia se tuvo que el 74% esta en desacuerdo. Por ultimo, sobre
la dimension elementos tangibles el 37% est4 en desacuerdo. Los resultados
tienen similitud al estudio de Lopez (2018) quien menciono en que en su empresa
donde se realizo la investigacion, pudo precisar que hay clientes satisfechos con
la alimentacion, la infraestructura y las maquinas, pero los colaboradores
ecancragados no dan un servcio personalizado , debido a que estso no se

encuentran capacitados.

Sobre indicar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020, se tuvo que respecto a la
dimensién expectativas el 63% esta en desacuerdo. Respecto a la dimension
rendimiento percibido se tuvo también que el 63% est4 en desacuerdo. Por
altimo, respecto a la dimensién complacencia el 59% esta en desacuerdo. Los
resultados se asemejan a los de German (2017) quien indicaba que la calidad
de servicio que da su organizacion en estudio es regular, esto es debido a que
se tuvo bajos resultados con respecto al ambiente de la empresa, imagen del

colaborador, procesos de la organizacion, servicio

Sobre validar el nivel de relacién entre la calidad de servicios y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. —
Chiclayo, 2020, se tuvo que respecto a la calidad el 39.3% de la calidad de
servicios posee un nivel bajo, el 35% un nivel medio y el 26% un nivel alto. Sobre
la satisfaccion del cliente el 56% de los clientes presenta un nivel bajo de
satisfaccion, el 26% presenta un nivel medio y el 18% un nivel alto. En donde la
correlacion de Pearson dio como resultado una correlacion directa significativa
de 93%, por lo que la hipotesis se valida al decir que la satisfaccion del cliente
tiene una relacion significativa con la calidad de servicios. La satisfaccién del
cliente depende en un 93% de la calidad de servicio que se ofrece en la empresa

de Transportes Pasamayo S.R.L. El resultado del chi cuadrado fue 0.038, lo cual
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indica que al ser mayor a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Es decir, tanto la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente, tienen una relacién significativa.

Los resultados se asemejan a los de Heredia (2019) quien menciona que

hay una relacion con la satisfaccion del usuario en su empresa de estudio
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se diagnostico el nivel de calidad de servicios de la empresa Transportes
Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020 y se concluye que los servicios no son a la
medida, la informacién suministrada mayormente no es la correcta y no se asiste
en dudas o inconvenientes de manera eficaz a los usuarios. Por otro lado, la
capacidad de respuesta no es la adecuada, asi como también las salidas de los
buses no es a la hora indicada. Con respecto a la seguridad si es idonea, pero
aun tiene puntos débiles que se deben mejorar. La empatia no es la adecuada,

sin embargo, los elementos tangibles tienen en su mayoria aspectos positivos.

Se indico el nivel de satisfaccidn de los clientes de la empresa Transportes
Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020 y se concluye que la experiencia de los
usuarios al contratar el servicio no fue en su totalidad satisfactoria. Los usuarios
han recibido un mejor servicio por parte de la competencia y no existe una
diferenciacion significativa ante las demas empresas en el rubro. Por otro lado,
los servicios no fue lo que esperaban los clientes, por lo que la mayoria no son

usuarios leales.

Se validé el nivel de relacién entre la calidad de servicios y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo, 2020 y
se concluye que La satisfaccion del cliente depende en un 93% de la calidad de
los servicios que se ofrece en la empresa de Transportes Pasamayo S.R.L. Por
lo que, existe una correlacion directa significativa entre las variables. El resultado
del chi cuadrado fue 0.038, lo cual indica que al ser mayor a 0.05 se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, la satisfaccion del cliente
y la calidad de los servicios tienen una relacion significativa, aceptando la

hipotesis alterna y rechazando la nula en la investigacion.
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Recomendaciones

Se debe mejorar el &rea de atencion al cliente y solucionar de manera eficaz
los inconvenientes que tiene los usuarios, en cuanto a la capacidad de respuesta,
asimismo, se debe de respetar los horarios que estan destinados a partir los
buses, por otro lado, capacitar al personal para mejorar sus habilidades

comunicativas con el cliente.

Se debe de capacitar al personal en temas de atencion al cliente, por otro
lado, empresa Transportes Pasamayo S.R.L. debe de innovar y cumplir con el
servicio ofrecido. Se recomienda tener en cuenta como brindar un servicio

diferente a la competencia, para hacer inolvidable la experiencia de compra.

Se recomendaria que la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. brinde una
experiencia satisfactoria, mediante una excelente capacidad de respuesta,
comprension y comunicacién con sus clientes, puntualidad y rapidez en sus

servicios.
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ANEXOS



Anexo 1: Cuestionario

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Instrucciones: Lea cada una de las afirmaciones y responda marcando con una X la
alternativa que usted crea conveniente considerando las siguientes alternativas:

TA: Total Acuerdo; A: Acuerdo; | Indiferente; D: Desacuerdo; TD: Total Desacuerdo

items TA | A I

D

¢, Considera que el servicio que le brind6 la empresa, fue
tal y como se le ofrecio?

¢, Considera que el tiempo de viaje fue el que se le indicé?

¢ Considera que se le asistio de manera correcta sobre
dudas o inconvenientes que pudo tener?

¢, Considera que al momento de comprar su pasaje, se le
atendi6é de manera rapida?

¢, Considera que el bus parti6 a su destino de manera
puntual?

¢ Considera que se le entregd su encomienda dentro del
plazo estipulado?

¢, Considera que los trabajadores del area de atencion al
cliente tienen los conocimientos necesarios sobre
sus funciones para desempefiar de manera
adecuada su trabajo?

¢, Considera que los trabajadores del area de atencién al
cliente solucionan de manera eficaz los problemas de
los usuarios?

¢, Considera que los trabajadores son corteses, amables
y respetuosos?

¢, Considera que puede confiar en los trabajadores de la
empresa?

¢, Considera que el precio del servicio estd acorde a su
calidad?

¢, Considera que su informacion es protegida cuando
realiza el pago con tarjeta de crédito o débito en la
empresa?
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¢, Considera que la empresa respeta sus derechos como
usuario?

¢, Considera que la empresa le brinda diferentes medios
(persona, teléfono, internet, etc.) para aclarar dudas
e ingresar solicitudes o reclamos?

¢, Considera que se le brind6 el detalle del servicio antes
de ser adquirido?

¢, Considera que los colaboradores en la empresa se
preocupan por satisfacer sus necesidades?

¢ Considera que los buses y el terminal de la empresa son
atractivos?

¢, Considera que los buses estan en buenas condiciones?

¢Considera que el ambiente en el bus (temperatura,
iluminacion, ruidos, limpieza) es el adecuado?

¢, Considera que los buses son modernos?

¢, Considera que los colaboradores usan la tecnologia
para agilizar los procesos?

¢ Considera que los colaboradores estan uniformados de
manera adecuada?

¢, Considera que la apariencia fisica (limpieza, corte de
cabello, ufas, etc.) de los colaboradores es la
adecuada?

¢ Considera que la adquisicion de los servicios en la empresa
ha sido una experiencia satisfactoria?

¢, Considera que se le recomend6 a la empresa de transportes
para viajar o enviar encomiendas?

¢, Considera que la empresa ofrece un mejor servicio que otras
empresas en el sector?

¢ Considera que el servicio que se le brindd es diferente al de
otras empresas en el sector?

¢ Considera que la empresa le brind6 un buen servicio?

¢ Considera que se siente a gusto cuando viaja 0 envia una
encomienda en la empresa?
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¢, Considera que los servicios brindados por la empresa fue el
gque usted esperaba?

¢, Considera sentirse satisfecho con los servicios que se le
brind6?

¢, Se considera un cliente frecuente de la empresa?

¢ Considera que recomendaria a la empresa a sus familiares,
amigos y vecinos?

Muchas Gracias
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Anexo 2: Anélisis de Confiabilidad

ﬂ'ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos

Transformar

Insertar Formato  Analizar  Graficos Utilidades

SHER ANE -~ BB LT 2%

—

Resultado
-{E] Fiabilidad

- Titulo

Motas

B--{E] Escala; ALL VARIABLES
' Titulo
L& Resumen de proces
‘g Estadisticas de fiabil

i

M [+]

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 163 100,0
Excluido® 0 0
Total 163 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronhach elementos
92 33
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Anexo 3: Reportes turnitin

CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA TRANSPORTES PASAMAYO 5.R.L. - CHICLAYO,
2020

INFORME DE ORIGIMALIDAD

14, 14, 14 Doy

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERNET  PUBLICACIOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Fuente de Internst

repositorio.uss.edu.pe 5%

repositorio.ucv.edu.pe

o

Fuente de Internst 2 %

o

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2%

2]

Fuente de Internst

dspace.unach.edu.ec 1 "

hdl.handle.net
Fuente de Internst { 1 %
library.co < 1
Fuente de Internst %
BN repositorio.unamad.edu.pe
Fuente de Internsat { 1 %

H

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Carlos Il de Madrid 1
<\l%
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Anexo 4: Acta de originalidad

[$ UNIVERSIDAD
SENOER DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacidn y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracidn y revisor de la investigacién aprobada
mediants Resolucidn N* 1148-FACEM-US5-2020, presentado por elfla Bachiller, Ydrogo
Barahona Jhelin Kathering y Mawval Avellaneda Jhon Estivens, con su tesis Titulada
“CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
TRANSPORTES PASAMAYO S.R.L. = CHICLAYO, 2020"

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un Indice de similitud
del 14% verficable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el scftware de
similitud TURNITIN.

Forlo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio v cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucidn de directorio N 221-
2019/PD-US5 de la Universidad Sefior de Sipan.

FPimentel, 28 de noviembre de 2021

~1T

N T %
Dr. Abraham Jéag overa

DNl N® 80270538
E=zcuela Académico Profesional de Administracidn.
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Anexo 5: Resolucién del proyecto

'{E UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARLAL FE
RESOLUCION N° 1148-FACEM-LISS- 2020

VISTO:

El Oficic N 0384-202IWFACEM-DAUES de lecha 021 172020, presentado por o (Jla) Direcior {a) de ka
Escusla Académico Profesional de Adminisiracién y = proveido del Decano de FACEM, de fecha
031112020, =obre aprobacitn de proyecio de lesis, v

Que, de conformidad con la Ley Universitana N* 30220 en su arliculo 45° que a la letra dice: Oblencitn de
grados y tibulos: La oblencidn de grados y itulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establesca en sus respeclivas normas inbemas. Los requisilos minimos son los
siguienes: 45.1 Grado de Bachiler: requiers haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacitn de un rabajo de invesligaciin y e conocmienta de un idioma sxiranjero, de preferenca inglhés
a lengua maliva

Cue, seqin Al 20 ded Reglamento de Grados y Titulos de |a Universidad Sefior de Sipdn, aprobado con
Re=olucitn de Direclorio N® 21 0-2019P0-UES de fecha 08 de noviembre de 20019, indica que los tl=mas
de irabajo de vestigacian, irabajo académico y besm son aprobados por &l Comil® de InvesSgacion y
derivadas a ka facultad, para la emisitn de la resoluci dn respecliva. El periodo de vigencia die los mismos
sord de dos afios, a partir de su aprobacidn.

Estardo a kb expuesio ¥ en uso de las atibucicres confendas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigenbes;

SE RESUELVE
ARTICULD UNICD: APROBAR los proyecios de e, de los estudianies del X ado de la asigraiors de
Invesigacidn I, sesicn “B°, de la modalidead regular, semesire 2020 0, de @ Escusla Académico

Pralesicnal de Administracitn, a cargo del docsnbs Dr. JUAN AMILCAR VILLAMUEWA CALDEROM, segiin
== indica en cuadro adjumio.

REGISTRESE, COMUNIOUESE ¥ ARCHIVESE

Dr. ETHIAH BILAND TUESTA TIHHEEHN
Dacanal|
Feculee] ch Chnnias Emposarsl os

ADMISIGH E INFORMES
O 481610 - 08 451652
CAMPUS LSS

K, 5, carnefera A Pimeebed
Chiclayo, Pend

T Entimka, Arahiva

Wia WL e, el e
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‘[E UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1149-FACEM-LISS- 2020

RESOLUCION DE AFROBACION DE PROYECTO DE TESIS

TEMA DE PROYECTO DE TESIS AUTOR{a) jes)
PLAN DE GESTION DEL TALENTO HUMAND GESTION w-::&ﬂ'nh E”E"""“'
PARA MEJORAR EL DESEMPERD LABORAL EN | EMPRESARIAL ¥ VRLRETA ZAMBRANG
LA EMPRESA IMPORTACIONES SAVOY ELRL | EMPRENDIMIENTO

JOSSELINE
~ CHICLAYD, 2020 EABERL Y

GESTION
PLAN DE  MARKETING PARA  EL N
POSICIONAMIENTO TURISTICO DEL DISTRITO | SMEHRESRRAL ¥ | = CUMEA LLONTER
DE MONSEFLI - CHICLAYD, 2020
CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DE GESTION o

EMPRESARIAL Y JHELIN KATHERINE

LOS CLENTES DE LA EMPRESA | cpnpENDIMENTO MAVAL AVELLANEDA
TRANSPORTES  PASAMAYD SRL - IHON ESTIVEN
CHICLAYO, 2020

GESTION
LA MOTIVACION ¥ SU RELACION CON LA | ponnre,ony v CHAPORAN ESPINOZA

SATISFACCION LABORAL EN LA FACULTAD DE
IMGEHIERLA, ARQUITECTURA % LIREAMISKT
DE L USS, 3020

EMPREMDIMIENT O

JESSICA ISABEL

PLAN DE MARKETIMG PARA LA FIDELIZACION
DE LOZ CLIENTES EN GIGANTOGRAFIAS
FORTIN COLOR'S 5. R.L. = CHICLAYD, 2030

GESTION
EMPRESARIAL ¥
EMPREMDIMIENTC

PERLECHE GARCIA
VICTOR GRABIEL

ESTRATEGIAZ DE TALENTD HUMARND PARA
MEJORAR EL PROCESC DE ONBOARDIMG EN
EL CENTRO DE EMFPLED REGION
LAMBAYEGUE, 3030

GESTION
EMPRESARIAL ¥
EMPREMDIMIENTC

PECSEN FALLA
MILAGROS MELIDA
JORDARLY

GESTION EMPRESARIAL % SU INCIDERCLA EM
L& COMPETITIVIDND DE LAS MYPES DEL
SECTOR TEXTIL DE LA CIUDAD DE CHICLAYD,
FLIP]

GESTION
EMPRESARIAL ¥
EMPREMDIMIENT O

DLRAKND
CARLAJULCA ALEX
JURIOR

PLAN ESTRATEGICD PR L
COMPETITIVIDAD EN LA INDUSTRIA DEL
ENTRETEHIMIENTDO IMFANTIL = CHICLAYD,
M

GESTION
EMPRESARIAL ¥
EMPREMDIMIENTC

ABANTO RAFAEL
OSCAR EDEARDC

ADMISIGN E INFORMES
OT4a 481500 - OT4 451633
CAMPUS USS

Emn. 5, carrefera a Pomenrbs!
Chiclayo, Pera
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OPERACIONALIZACION

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS SIONES CADORES TECNICA E
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE INTERPRETACION
1.5. Objetivos Servicio a medida
Fiabilidad Informacion suministrada
s Asistencia
General: Determinar cuél | 1.6. Hipotesis - oy Rapidez
es la relacion entre calidad de H1: La apacidag de Puntualidad
14, respuesta 2.1.1 Tipo de
servicios y la satisfaccion de los | relacién  entre la Entregas "
Problema _ ] o Profesionalidad investigacion El
incipal clientes de la empresa | calidad de servicios y »3 Cortesia
rincipal: ) ., . i —— trabajo de investigacion
princip Transportes Pasamayo S.R.L. — | la satisfaccion de los Variable Seguridad Credibilidad J _ v S_'g_ !
Chiclayo, 2020. clientes de la | independien Seguridad es de tipo descriptiva y
.Cua - . T . .te: ) Accesibilidad correlacionar
| os la relacion specifico empresa Transportes Ca"dad de Empatia Comunicacion
i i i _ servicios
ontre a Diagnosticar el nivel de Pasamayo S.R.L. Compresion del cliente
calidad de calidad de servicios de la Chiclayo, 2020, es Apariencia de las instalaciones
o | empresa Transportes Pasamayo significativa. Condiciones ambientales
servicios y la SR.L. - Chiclayo, 2020. Ho: La Elem_entos Uso de la tecnologia
satisfaccion de . . . - tangibles Apariencia fisica de | lead
Indicar el nivel de | calidad de servicios pariencia tisica ae los empleados
I li . ., . . P 2.1.2 Disef
os clientes de satisfaccién de los clientes de la | no influye de manera Expectativas Experiencias isefio de
I P i i ti ion: Ested
& CMPIeS& | ompresa Transportes Pasamayo | significativa en la Competencia investigacion: £ste @@
Transportes S.R.L. - Chiclayo, 2020 satisfaccion de  los Rendimiento Servicio trabajo de investigacion
Pasamayo S ‘ . 2.3 percibido Satisfaccion tiene un disefio no
Validar el nivel de | clientes de la Variable
S.R.L. - - . : i tal-
relacion entre la calidad de | empresa Transportes dependiente expenmenta
Chiclayo, L . ., : transversal
20207 servicios y la satisfaccion de los | Pasamayo S.R.L.- Satisfaccion

clientes de la empresa
Transportes Pasamayo S.R.L. —

Chiclayo, 2020.

Chiclayo, 2020, (no es
significativa).

del cliente

Complacencia

Nivel de lealtad

Anexo 6: Matriz de Consistencia
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Anexo 7: Validacion del cuestionario por expertos

Pregunta N° 16: ¢{Recomendaria los servicios de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. - Chiclayo?

Alternativas de respuestas: a) Definitivamente no b) Probablemente no ¢) Indeciso/a
d) Probablemente si  e) Definitivamente si

Indique su grado de acuerdo frente a las siguientes Grado de acuerdo
afirmaciones: 1]2/3lalsl|s

(1 = muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mas que en acuerdo;
4 = de acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo)

ADECUACION
Adecuadamente formulada para los destinatarios que vamos a encuestar /

La pregunta se comprende con facilidad (clara, precisa, no ambigua, acorde al
nivel de informacién y lenguaje del encuestado)

AN

Las opciones de respuesta son adecuadas

RELEVANCIA: El item contribuye a medir el indicador planteado (Experiencia Y
de las atenciones anteriores)

PERTINENCIA: Es pertinente para lograr el OBJETIVO GENERAL de la /
investigacion /

(Determinar la influencia de la calidad de servicios y la satisfaccién de los
clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. - Chiclayo)

Observaciones:

EXPERTO: r‘ﬂj : QW NS Oba -

DNI: 16223320 F :
GRADO OBTENIDO: }/]:S 1S loy Ad i Srzlio A eas oy

o Pl tzpruitzl o fom Ueg
LUGAR DE TRABAJO: Qowunle Do perTEmus

= P ]
CARGO DESEMPENADO: q anle / 3 V\:_ AwD
ANOS DE EXPERIENCIA EN EL TEMA: A2 aud
TRMA Y SELLO
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Pregunta N° 16: {Recomendaria los servicios de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo?

Alternativas de respuestas: a) Definitivamente no b) Probablemente no ¢) Indeciso/a
d) Probablemente si  e) Definitivamente si

Indique su grado de acuerdo frente a las siguientes Grado de acuerdo
afirmaciones:

(1 = muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo mds que en acuerdo; 1/2|3]4)5(6
4 = de acuerdo mas que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo)

ADECUACION

Adecuadamente formulada para los destinatarios que vamos a encuestar 7

La pregunta se comprende con facilidad (clara, precisa, no ambigua, acorde al J

nivel de informacién y lenguaje del encuestado)

Las opciones de respuesta son adecuadas v
RELEVANCIA: El item contribuye a medir el indicador planteado (Experiencia /

de las atenciones anteriores)

PERTINENCIA: Es pertinente para lograr el OBJETIVO GENERAL de la

investigacién 7
(Determinar la influencia de la calidad de servicios y la satisfaccién de los

clientes de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. — Chiclayo)

Observaciones:

EXPERTO: MlD\KO \(—(CQ‘(QQ “OQQL

DNI: le¥(eras
GRADO OBTENIDO: TINOC —7T 82—
LUGAR DETRABAIO: (D SN
CARGO DESEMPENADO: 1> T

ANOS DE EXPERIENCIA EN EL TEMA: 2 € )

FIRMAY SELLO



) /R

Pregunta N° 16: ¢Recomendarfa los servicios de la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. = fﬁidayo?

Alternativas de respuestas: a) Definitivamente no b) Probablemente no ¢) Indeciso/a
d) Probablemente si e) Definitivamente si

Indique su grado de acuerdo frente a las siguientes afirmaciones:
(1=muyen desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 = en desacuerdo méas que en acuerdo;
4 = de acuerdo més que en desacuerdo; 5 = de acuerdo; 6 = muy de acuerdo)

ADECUACION
Adecuadamente formulada para los destinatarios que vamos a encuestar i

La pregunta se comprende con facilidad (clara, Precisa, no ambigua, acorde al nivel
de informacion y lenguaje del encuestado)

Las opciones de respuesta son adecuadas ! I

RELEVANCIA: El item contribuye a medir el indicador planteado (Experiencia de las
atenciones anteriores)

PERTINENCIA: Es pertinente para lograr el OBJETIVO GENERAL de la investigacién

(Determinar la influencia de la calidad de servicios y la satisfaccién de los clientes de
la empresa Transportes Pasamayo S.R.L. - Chiclayo)

Observaciones:

EXPERTO: i
oN: (24685626 e . %
GRADO OBTENIDO: A7 CEA/C/ M(O CaCl .. | /
LUGAR DE TRABAIO: (I/I(CAC/ @) ﬂ'ﬁ/w//g_) z! / i
CARGO DESEMPERADD:  CCZEN/E  Gpepr, coneTE

ANOS DE EXPERIENCIA EN ELTEMA: /. DIDS

FIRMAY SELLO

Anexo 8: Evidencias
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Anexo 9: T1

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 21 DE OCTUBRE DEL 2021

Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan

Presente.-
El suscrito:

YDROGO BARAHONA JHELIN KATHERINE con DNI 76546561
NAVAL AVELLANEDA JHON ESTIVENS con DNI 75309419

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada CALIDAD DE SERVICIOS Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTES PASAMAYO S.R.L. — CHICLAYO,
2020

presentado y aprobado en el afo 2020 como requisito para optar el titulo de
LICENCIADOS EN ADMINISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES, Programa
Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado
de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso
total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la
Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la
siguiente manera.

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

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

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la

Universidad Sefior de Sipdn esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual

tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

YDROGO BARAHONA JHELIN KATHERINE 76546561

NAVAL AVELLANEDA JHON ESTIVENS 75309419
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