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Resumen

El presente estudio cuyo objetivo principal fue determinar el nivel de incidencia que tiene la
calidad del servicio en la satisfaccion del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express
S.A.C. — Chiclayo, cont6 con una metodologia de tipo cuantitativo - descriptivo, con un disefio
no experimental de modo causal, transaccional - correlacional. EI conjunto poblacional se
determind bajo criterios de inclusion y exclusién, considerando a 8869 usuarios que hicieron uso
del servicio brindado por la empresa con destino al distrito de San José, cuya muestra
representativa fue 368 clientes a quienes se aplico un cuestionario con 30 items referente al
constructo calidad del servicio y otro con 18 items en relacion al constructo satisfaccion del
cliente, con una escala tipo Likert para conocer su percepcion referente al servicio. Los
hallazgos determinaron que la calidad del servicio predomina significativamente en la
satisfaccion del usuario de la empresa Antaris Express, con un factor de correlacién Rho
Spearman 0.461, denotando que hay una correspondencia moderada entre ambos constructos,
ademas el valor Sig fue 0,000 < 0.05, por ende, se aprobd la hipdtesis alternativa y se rechazo la
hipétesis nula, en tal sentido, por otro lado, se concluyd que los subconstructos aspectos fisicos,
capacidad para responder, empatia, fiabilidad, seguridad, tuvieron un factor de correlacién Rho
Spearman 0.400, 0.400, 0.301, 0.235 y 0.329; cuyo valor Sig fue 0.000 < 0.05, para cada
dimension.

Palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, elementos tangibles,

capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y empatia.
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Abstract

The present study whose main objective was to determine the level of incidence that the quality
of the service has on the satisfaction of the user of the Compafiia de Transportes Antaris Express
S.A.C. — Chiclayo, had a quantitative-descriptive methodology, with a non-experimental design
in a causal, transactional-correlational way. The population group was determined under
inclusion and exclusion criteria, considering 8869 users who made use of the service provided by
the company to the district of San José, whose representative sample was 368 clients to whom a
guestionnaire with 30 items regarding the service quality construct and another with 18 items in
relation to the customer satisfaction construct, with a Likert-type scale to know their perception
regarding the service. The findings determined that the quality of the service predominates
significantly in the satisfaction of the user of the Antaris Express company, with a Rho Spearman
correlation factor of 0.461, denoting that there is a moderate correspondence between both
constructs, in addition the Sig value was 0.000 < 0.05, for Therefore, the alternative hypothesis
was approved and the null hypothesis was rejected, in this sense, on the other hand, it was
concluded that the subconstructs physical aspects, ability to respond, empathy, reliability,
security, had a Rho Spearman correlation factor of 0.400, 0.400. , 0.301, 0.235 and 0.329; whose
Sig value was 0.000 < 0.05, for each dimension..

Keywords: service quality, customer satisfaction, tangible elements, responsiveness,

reliability, security and empathy.



Introduccion

Esta investigacion esta basada en el avance de la problematica que sucedia en la Empresa
de Transportes Antaris Express S.A.C. situada en Chiclayo, dentro del marco de la Covid 19,
debido a la paralizacion de las unidades moviles, ademas de otros factores como no contar con
un local propio, el alza de pasajes dado por el incremento del precio del combustible, el
comportamiento inadecuado de los trabajadores y la condicidn en la que se encontraban las
diferentes unidades moviles.

Es por ello que se propuso como problema general: ;De qué manera influye la calidad del
servicio en la satisfaccién del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express?, también se
formularon problemas especificos: ¢De qué manera influye los elementos tangibles en la
satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express?, ;De qué manera influye
la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris
Express?, ¢De qué manera influye la empatia en la satisfaccion del cliente de la Empresa de
Transportes Antaris Express?, ¢De qué manera influye la confiabilidad en la satisfaccion del
cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express? y ¢De qué manera influye la seguridad en
la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express?, cuyo objetivo
fundamental fue: Determinar el nivel de influencia que tiene la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express; ademés se plantearon
objetivos especificos como: Identificar el nivel de influencia que tienen los elementos tangibles
en la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express, Identificar el nivel
de influencia que tiene la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente de la Empresa de
Transportes Antaris Express, Identificar el nivel de influencia que tiene la empatia en la

satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express, Identificar el nivel de



influencia que tiene la confiabilidad en la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes
Antaris Express e Identificar el nivel de influencia que tiene la seguridad en la satisfaccion del
cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express.

Del mismo modo se formulé una hipotesis nula donde se describe que la calidad
del servicio no influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente y la hip6tesis
alternativa haciendo referencia que la calidad del servicio influye de manera significativa
en la satisfaccion del cliente. En el primer capitulo se detalla el objeto de estudio que
comprende la contextualizacién del propdsito de la investigacion, las particularidades y
declaraciones referentes al dilema del estudio, el segundo capitulo contempla el
desarrollo de la teoria, donde se detallan los precedentes y fundamentos tedricos que
apoyan a los constructos, ademas del cuadro operacional de constructos. En el tercer
capitulo, se desarrolla el disefio metodoldgico donde incluye el tipo y disefio del estudio,
poblacion, muestra, técnica e instrumentos utilizados, el capitulo IV hace referencia a los
resultados, producto del anélisis e interpretacion obtenido a través de un procedimiento
estadistico reflejado en tablas de la informacion recogida a la hora que se aplicaron los
instrumentos, por ende, engloba la discusion de los mismos y por Gltimo se redactaron

conclusiones, recomendaciones, lista de referencias y los apéndices.



Capitulo I: El Objeto de Estudio

1.1 Contextualizacion del Objeto de Estudio

Las empresas de transportes ubicadas en Chiclayo pasan por una situacion similar a la
que se vive en la capital; como sucede en la Empresa de Transportes Antaris Express S.A.C. que
presta servicios para transbordo urbano en la via San José — Chiclayo e inversamente, cuya
problematica se fundamenta en los siguientes puntos:

Por causa de la Covid-19, la empresa en mencion se vio obligada a paralizar con los
servicios que ofrece, esto debido al reglamento establecido por el Gobierno de turno.
Posteriormente, después de unos meses y con el permiso debido por parte de las autoridades, se
crey6 conveniente que salgan a trabajar parte de las unidades de transportes con la que cuenta la
empresa. Tal es asi que las unidades se acoplaron a las nuevas reglas encomendadas para este
sector, en un inicio se contaba con el acatamiento estricto de cada una de las reglas de salubridad
anti — Covid; sin embargo, con el paso del tiempo se ha ido perdiendo eso, ya que las unidades
excedian la capacidad de aforo que estaba permitido por el Estado, no cumpliendo con el
distanciamiento apropiado para salvaguardar la vida de los pasajeros, generando insatisfaccion
en los clientes a causa del servicio prestado.

Por otro lado, la empresa en la actualidad no cuenta con un local como lo tenia antes de la
pandemia, por lo que optaron por improvisar y colocarse en una esquina de la via publica,
generando un disgusto por parte del usuario ya que cerca al lugar existen olores desagradables
por causa de la basura que arrojan en los alrededores. Estos problemas no solo hacen que los
clientes estén disgustados, sino también se ve reflejado en los trabajadores, debido a las
deficiencias y el ambiente poco agradable que existe, por esta razon se estresan facilmente y

transmiten su molestia e incomodidad en el trato hacia los pasajeros.



Otro de los problemas que suceden en la empresa suele ser el alza del pasaje, esto se ha
dado por causa del alza en el precio del combustible; sin embargo, el pasajero siente
incomodidad y fastidio al no ser escuchado, dado que al momento de cancelar lo que
corresponde expresan su malestar manifestando que las unidades de transporte estan llevando

capacidad completa y por consecuente se deberia bajar el precio del servicio prestado.

El comportamiento que tienen los trabajadores en el centro de trabajo no es el adecuado,
estos descuidan su aspecto personal, expresan palabras soeces, no son atentos con los pasajeros
al momento de brindarles apoyo con los empaques que llevan consigo; ademas, dan mas
prioridad a los vicios personales (tabaco, casino, redes sociales) que, a su propio trabajo,

causando la insatisfaccion de los usuarios con el servicio prestado.

La condicion en la que se encuentran las unidades moviles de la empresa no es adecuada
para brindar un servicio seguro y con garantia, dado que, los trabajadores no se toman el tiempo
para poder hacer la limpieza necesaria en el interior del vehiculo, algunos asientos y ventanas se
encuentran en una situacion deplorable, asi como existen carros desfasados y muy estrechos que

desmotivan al usuario a hacer uso de estas unidades.

La finalidad de este estudio es dar a conocer la informacion en cdmo incide la condicion
del servicio en la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express S.A.C. -
Chiclayo dentro del marco Covid - 19, por medio del desarrollo de subvariables enmarcadas a la
calidad del servicio en ofrecer a clientes, pasajeros o usuarios una prestacion con calidad y

garantia total.



1.2 Caracteristicas y Manifestaciones del Problema de Investigacion

La calidad del servicio a nivel de mundo juega un rol de vital importancia para el usuario
o cliente denotando el nivel que se encuentra satisfecho el consumidor para que pueda percibir la
asociacion del servicio brindado en una determinada empresa, tal como lo manifiesta Lopez
(2013) quien afirma que la calidad en relacion a la prestacion brindada al cliente es uno de los
aspectos fundamentales que cada empresa debe cumplir, sin considerar su estructura, tamafio o
tipo de operaciones que realiza, ya que esta es la primera impresion que perciben los clientes
para determinar si cumplen sus preferencias o no; llegando a ser al dia de hoy una necesidad
inevitable en el &mbito empresarial, originando una competencia entre los sectores que ofrecen
servicios o productos similares.

En el mundo la satisfaccion producida en las personas que optan por este servicio de
movilidad, se basa en buscar y mejorar las areas que causen una perspectiva 6ptima por parte de
los consumidores, siendo una de las mejores formas el escuchar las diferentes percepciones que
tienen acerca del servicio prestado con el propdsito de mejorar su oferta en relacion al transporte,
generando una mayor satisfaccion en ellos (Ministerio de Fomento de Espafia, 2006). De este
modo, la satisfaccidn del cliente por una prestacion de calidad se refleja en la resolucion de sus
necesidades, ademas de cumplir dichas expectativas que se obtienen al momento de pedir ayuda,
causando un alto nivel de satisfaccion.

El servicio ofrecido por empresas de este rubro fuera del pais, incumple con los aspectos
del regocijo del usuario referido a una buena condicion del servicio por parte de las mismas,
sobre todo en el contexto de la Covid 19. Segun el Fondo Monetario Internacional (2020)
describe que la cantidad de usuarios y el margen de ingresos en el sector del transporte publico

ha tenido una tendencia a la baja a nivel mundial, obligando a recortar el servicio brindado por



este tipo de empresas; puesto que antes de la pandemia las personas tenian facil acceso al
transporte publico sin que se perjudicaran econémicamente; sin embargo, esto causa una gran
incomodidad en los clientes al momento de hacer uso de estas unidades moviles brindadas por
este tipo de empresas.

Este servicio que dan a conocer este tipo de empresas se considera valioso, dado que
clientes o pasajeros son el pilar fundamental en este negocio, los cuales se deben mantener con
mucha cautela, ya que se podra conocer que existe una asociacion entre la condicion de servicio
brindada y el nivel que se encuentre satisfecho el consumidor, no solo internacionalmente sino
también en el interior del pais.

En el Perd, existen varias compafiias que brindan esta clase de prestacion, donde la
mayoria presta poca consideracion a la calidad respecto al servicio ofrecido, por lo que de
manera indirecta se genera un malestar en el usuario y por ende la satisfaccion del cliente
muchas veces suele ser baja o nula, produciendo un descontento.

Segun los portales noticieros hacen de conocimiento que este servicio demandado por la
poblacion, no cumplen las perspectivas del usuario cuya finalidad es brindar una prestacion
segura, Optima, que permita garantizar su seguridad al momento de viajar. Por otro lado, esto se
ve opacado por costumbres negativas como: recoger pasajeros a la mitad de la ruta o fuera de
cada uno de los paraderos que se encuentran en los diferentes terminales autorizados, el alza del
costo del pasaje en determinadas fechas especiales repercute en la economia del usuario,
haciendo que este utilice otros medios para llegar a su lugar de destino.

Ademas, segun el diario La Republica (2020) Ley N° 31096, menciona la formalizacién
del transporte de pasajeros a nivel nacional en taxis colectivos, a excepcion de Lima

Metropolitana y el Callao; ademas dicha prestacion debe llevarse a cabo dando cumplimiento a



protocolos de bioseguridad en pleno pandemia establecidos por MINSA, donde los usuarios
podran hacer uso de este tipo de transportes con el proposito de no causar aglomeraciones,
ademas de poder trasladarse a sus diferentes lugares de trabajo garantizando su seguridad y
bienestar.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario hace una descripcion acerca de la evaluacion
cognitiva, la cual respeta y valora todas las peculiaridades de la prestacidn del servicio, de modo
gue cubra emociones y perspectivas que se generan a causa del servicio dado, agrupando
procesos que abarquen el consumo y la satisfaccion de sus requerimientos, en un ambito general.
Esto depende en gran manera, de las ideas o apreciaciones gque tienen los clientes y con la
finalidad de que los usuarios tengan una percepcion positiva, las compafiias deben asumir con
responsabilidad el hecho de poder lograr que se cumplan los estandares establecidos, asimismo,
permitird ofrecer una atencion adecuada a los usuarios y de este modo, lograr satisfacer sus
expectativas y necesidades.

En la capital se puede observar un tipo de transporte publico que ofrece un servicio en
pésimas condiciones, debido a la gran cantidad de unidades vehiculares y al impacto producido
por la COVID-19, originando la implementacion de la linea del Metropolitano de transporte con
la finalidad de guardar y proteger la vida del usuario, asi como reforzar las condiciones del
servicio ofrecidos por la empresa. Asi mismo, cabe resaltar que no solo en Lima existen este tipo

de problemas, sino también a lo largo del departamento de Lambayeque.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1 Antecedentes

Se tomo en consideracion las citas en mencion para desarrollar este informe, utilizando el
material bibliogréafico presentado a continuacion.
2.1.1 A Nivel Internacional

Farfan y Navarrete (2021) en su estudio realizado tuvieron como proposito evaluar el
dominio de la condicion del servicio en los clientes satisfechos en las organizaciones financieras
del canton en Guayaquil. Las dimensiones utilizados en relacion al constructo independiente
fueron: elementos tangibles, confianza, capacidad para responder, garantia, comprension y las
subvariables utilizadas en la variable dependiente fueron: percepcion, expectativas, lealtad.

La metodologia que se desarrollé cont6 con un disefio correlacional-descriptivo, el
enfoque de este estudio fue cuantitativo, ademas usé el disefio SERVPERF como instrumento a
evaluar y analizar la condicion del servicio, lo cual es muy conocido y validado por otras
investigaciones, también se hizo uso del modelo sumatorio de disconformidades, con el fin de
poder verificar cuan satisfecho se encuentra el cliente. Para ello primero se realizé una prueba
piloto teniendo en cuenta a 30 elementos muestrales, las cuales también ayudaron en la
aplicacion del coeficiente de Cronbach y la validacion de la herramienta alcanzando registros de
autenticidad en los constructos. Para luego sondear a 384 individuos, y extraer informacion
primaria de dichos individuos.

El estudio concluy6 en que las dimensiones (seguridad, aspecto fisico, confiabilidad,
empatia y capacidad para responder) del constructo independiente influyen en el regocijo del
usuario en las organizaciones de finanzas de Guayaquil, por ende, hay rechazo de la hip6tesis

nula. Las conclusiones en cada subvariable de la calidad del servicio fueron las siguientes: El



aspecto fisico, cuyo rango de expectativa es 0.266, se considera superior al rango de p = 0.05,
indicando que esta dimension no incide sobre el gozo del cliente, la confiabilidad tuvo el rango
de posibilidad de 0.0042 menor al rango de p, demostrando que incide de forma significativa
sobre el regocijo de los consumidores.

Conforme a la dimensiéon capacidad para responder el valor de probabilidad fue de
0.0044, el cual fue menos al rango de significancia bilateral, reflejando la influencia de dicha
dimensién en la satisfaccion del usuario, la dimension seguridad cuyo rango de posibilidad
0.702, es superior al rango de p, determinando que esta dimensién no incide de modo
significativo sobre el gozo del usuario y de acuerdo a la empatia, se obtuvo un valor de
posibilidad 0.00, cuyo valor es inferior al rango de p, denotando que tiene influencia en el
regocijo de los clientes en las organizaciones de finanzas en Guayaquil.

En el estudio también se encontrd que la empatia a diferencia de las demés dimensiones,
es un factor trascendente en cuanto al cliente satisfecho, porque posee un alto rango de
correlacion sobre el nivel de regocijo de los usuarios de diferentes organizaciones financieras
situadas en Guayaquil, Por el contrario, el elemento con menor incidencia es seguridad ya que no
tuvo ningun tipo de injerencia en la satisfaccion de los clientes.

Seguin Alvarez (2020) en su tesis, el proposito principal consistié en determinar el
resultado que tiene la condicion del servicio prestado durante el procedimiento de disposicién
para comprar en los clientes del consumo de pizzas en Guayaquil, las dimensiones que se
utilizaron en relacion a las condiciones de la prestacion fueron: aspectos fisicos, confiabilidad,
capacidad para responder, empatia y confianza.

Metodologia empleada en este estudio tuvo una orientacion cuantitativa, cuyo disefio de

investigacion no fue experimental, tipo correlacionable, el conjunto poblacional considerado
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estuvo constituido por la clientela de las pizzerias lideres en este tipo de mercado (Telepizza,
Pizz Hut, Papa Jonh’s y Domino’s pizza) ubicadas en Guayaquil, en el caso de la muestra se
determind un rango de seguridad del 95% con margen de equivocacion del 5%, formada por un
conjunto de 503 consumidores. Para el recojo de informacion se utiliz6 el sondeo y como
herramienta dirigida el cuestionario, el cual fue validado bajo el criterio de expertos.

El estudio concluy6 que la hipotesis general tuvo un valor correlacional Spearman =
0.559, indicando la existencia correlacional positiva media entre ambas variables, ademas se
encontrd un valoracién significable 0.000, en consecuencia la hipotesis general fue aceptada; en
referencia a cada subvariable se obtuvo como resultado que los aspectos fisicos tuvieron un
factor alto Rho Spearman = 0.462 a diferencia de las otras dimensiones; la confiablidad tuvo un
coeficiente = 0.425 en Rho Spearman.

En otro lado, la subvariable capacidad para responder presentd un factor correlacional
Rho Spearman = 0.439; sin embargo, la dimensién seguridad mostré como resultado un factor
correlacional Rho Spearman = 0.437, la empatia registré como factor correlacional Rho
Spearman = 0.429. Ademas todas las dimensiones presentaron una correlacion positiva débil con
el constructo decisién de compra y un valor de significancia p de 0.00, afianzando que estas
dimensiones influyen de manera significativa en la eleccion para comprar pizzas de los clientes
en Guayaquil.

Referente al estudio hecho por Arcentales y Miranda (2019), cuyo propoésito primordial
fue optimizar las condiciones del servicio y el regocijo del usuario para que las compafiias
telefonicas ecuatorianas se conviertan en empresas de alta competencia en el mercado.

A su vez, para organizar este estudio se emple6 una investigacion de tipo cuantitativo y

fue aplicada, se baso en el disefio que no fue experimental, transaccional, correlacional -
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descriptivo, se emplearon herramientas para el conocimiento de cada procedimiento, proceso y
actividad que realiza el establecimiento; se utilizaron técnicas para el desarrollo de este trabajo
de investigacion como las encuestas que se emplearon en la recopilacion de datos. El informe
tuvo una segmentacion de 390 clientes, considerando la poblacion de usuarios con lineas activas
de 15 968 846 en cuanto a los operadores de lineas ecuatorianas.

El resultado que se logrd encontrar entre las condiciones del servicio que brindan las
operadoras ecuatorianas y la fidelizacion que hay en los usuarios, fue una correlacion positiva
media, esto debido a que hubo un factor correlacional Rho Spearman = 0,729, cuyo valor de
significancia = 0,00, se desechd la hipdtesis nula y aceptada la hipotesis alterna. Ademas, se
concluyd, que por medio del estudio las condiciones del servicio en relacién al sub constructo
fiabilidad obtuvo un factor de correlacién Rho Spearman = 0.661, cuyo valor de p = 0.00,
estableciendo un vinculo positivo medio respecto a la confiabilidad y lealtad del usuario, en
mencion a la capacidad para responder el factor correlacional Rho Spearman fue 0.643 con un
valor p = 0.00 aceptando la hipotesis alternativa.

Como resultado de la dimension seguridad tuvo un factor correlacional Rho Spearman =
0.610 y como valor de significancia 0.00, presentando una ilacion entre esta dimension y la
fidelidad del cliente, por otro lado, la dimension empatia alcanz6 un valor correlacional Rho
Spearman = 0.652, cuyo valor p = 0.00, por ende, la hipdtesis nula fue rechazada y referente a
los elementos tangibles, se encontrd un factor de correlacion Rho Spearman = 0.52, cuyo valor p
fue 0.00, concluyendo que existe una correspondencia positiva, tanto en calidad del servicio
como fidelizacion del consumidor.

Orrola (2019) en su estudio, cuya finalidad fundamental consistié en analizar la condicion

del servicio mediante métodos e instrumentos para recopilar datos con el fin de mejorar el efecto
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de las transacciones en la compafiia. Las dimensiones desarrolladas en la variable independiente
fueron la atencion bésica, fidelizacion, satisfaccion del cliente y para la variable dependiente:
mercado, producto, merchandising.

El presente estudio fue de tipo correlacional — descriptivo, para lo cual se consideraron
factores cuantitativos y cualitativos, ademas se aplicaron diversas técnicas e instrumentos de
estudio: encuestas y entrevistas, ademas se hizo uso de investigacion bibliografica como libros
digitales y fisicos, ademas de tesis, con el proposito de poder comprender las definiciones del
estudio. Se hizo uso del procedimiento deductivo, para hacer una evaluacion en los respectivos
indices asociados a las condiciones del servicio, asi como verificar y establecer las posibles
causas Y efectos en el problema. Su poblacién estuvo conformada por 114,133 personas, de los
cuales 383 individuos fueron la muestra en este estudio.

Se establecid la comprobacién Chi-Cuadrado para determinar su aprobacion en la
hipotesis alternativa, por ende, objetar la hipotesis nula, dado que el valor p = 0.005 es inferior a
0.05, donde concluye que las condiciones del servicio tienen un impacto positivo respecto a las
transacciones de la repartidora en colchonetas Costa - Azul. Los resultados respecto a calidad del
servicio indicaron que el servicio ofrecido por los colaboradores de la empresa es muy bueno,
por ello, se propuso una alternativa de solucion que mejore la condicion actual de la
organizacion, estableciendo estrategias que causen un efecto verdadero en la manera de pensar
de los clientes, generando grandes aportes en aquellos que conforman una parte de la empresa.

Rivera (2019) en su trabajo de investigacion realizado en la ciudad de Guayaquil, el
objetivo del estudio consistié en examinar las condiciones del servicio y el regocijo del cliente en
la compafiia Greenandes, dicha investigacion se realiz6 con la finalidad de saber cuéles son las

perspectivas y expectativas con respecto a la empresa de los clientes exportadores. Es una
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investigacion de forma cuantitativa, porque sirve como una guia para recolectar y analizar datos,
ademas tiene un alcance descriptivo, también se hizo uso del modelo SERVQUAL y del método
deductivo y descriptivo.

La encuesta fue considerada como la técnica de estudio, teniendo en cuenta su muestra de
180 personas del total de su poblacion que representan todos los clientes exportadores que
ascienden a 336 personas, se utilizo el método de encuesta ex post - facto, que se basa en
encuesta de opinién. La empresa concluy6 que una perspectiva de los consumidores referidos a
la condicion del servicio es inferior a la que brinda dicha empresa o a las expectativas que ellos
tienen.

El estudio concluy6 que p es (sig. = 0.00) cuyo valor fue menor al rango p = 0.05, en
consecuencia, se aprobo la suposicién de investigacion, denotando la influencia de las
condiciones del servicio sobre el regocijo de los de los usuarios dedicados a la exportacién en la
compafiia Greenandes - Ecuador.

Los resultados enfocados a cada una de las dimensiones fueron de -0.35 para la seguridad
y de -0.05 hacia la empatia, con el propo6sito de mejorar esta insatisfaccion se disefiaron
estrategias de mejora , entre sus hallazgos mas importantes se reflejaron en las subvariable
capacidad para responder y fiabilidad, presentando brechas negativas elevadas teniendo como
resultado -1.97 y -0.99 respectivamente, las cuales deben ser minimizadas llegando a mejorar las
responsabilidades y procesos en la organizacién, para lo cual es necesario proponer estrategias de

mejora que estén direccionadas hacia el logro de la satisfaccion de los clientes exportadores.
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2.1.2 A Nivel Nacional

Morocho (2019) menciona su informe cuyo objetivo esta presente en evaluar la
correspondencia que hay entre condiciones del servicio y satisfaccion del consumidor en la
compafiia Alparcero S.A. - 2018. Las dimensiones utilizadas en la investigacion referidas a la
variable independiente fueron: confiabilidad, empatia, seguridad, elementos tangibles, seguridad
y para la variable satisfaccion al cliente fueron: condicion técnica observada, condicion funcional
observada, confianza, expectativas y valoracion percibido.

La orientacion del estudio fue cuantitativa, ya que se manifiesta por la estadistica
aplicada, ademas del uso de datos, con el propdsito de realizar deducciones y la comprobacion de
la hipotesis. Se empled el disefio que no fue experimental, puesto que, las variables no fueron
manipuladas con intencidn, tipo correlacional - transaccional, ya que se recogieron datos en un
Unico periodo, a su vez, se utilizo la encuesta como instrumento de medicion, la cual fue aplicada
a 69 usuarios, por medio de la escala Likert, obteniendo como resultado mediante el Rho de
Spearman un valor de p de 0.000 < 0.05 denotando que existe correspondencia positiva y lineal
en ambos constructos, de modo que la condicion de prestacion aumenta, el regocijo del
consumidor de la compafiia Alpecorp S.A. también incrementard, se admite la suposicion
alternativa, negando la suposicién contraria.

El estudio también determind que hay una correspondencia tanto en la confiabilidad
como en el regocijo del usuario, cuyo factor correlacional Rho Spearman = 0.756 con un p =
0.000, indicando una relacion significativamente alta, también se concluyé que existe una
correspondencia positiva - lineal tanto en la sensibilidad como el cliente satisfecho, cuyo factor
Spearman = 0.622, un valor p = 0.000, describiendo una relacion muy significativa; en relacion a

la dimension seguridad se establecié una correspondencia positiva y directa con el usuario
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satisfecho, cuyo factor Spearman = 0.749, con un valor p = 0.000, denotando una relacién
significativa.

La investigacion ademas concluyo la existencia de una correspondencia significativa
tanto en la empatia, como en el regocijo del consumidor, cuyo factor Rho Spearman = 0.705, con
un valor p = 0.000, manifestando una relacién positiva y lineal y por ultimo se concluyé una
correspondencia de los aspectos fisicos y el regocijo del cliente, cuyo valor Rho Spearman =
0.705 y un p valor igual a 0.000, expresaron una relacién altamente significativa.

Del Carpio y Marin ( 2018) realizaron una investigacién teniendo como finalidad saber el
nivel de correspondencia que hay entre las condiciones del servicio y los clientes varones
satisfechos respecto al servicio de barberia, empleando de este modo, una orientacion
cuantitativa, con un corte transaccional, la estructura del estudio fue no - experimental, ademas
fue explicativo.

El conjunto poblacional de esta investigacion fue de 262, 749 personas del distrito de los
Olivos que pertenecen al NSE B y C, conformada por el género masculino en el rango de edad
entre 18 a 30 afios seglin la APEIM — 2017 (Asociacion Peruana de Investigacion de Mercado),
siendo la muestra respectiva de 384 personas, se usé el sondeo como método de medicion.

El estudio obtuvo un valor de Sig 0.002, la hip6tesis nula fue rechazada y la hipétesis de
investigacion se aceptd, indicando una correspondencia directa tanto en la calidad del servicio,
como el regocijo de los clientes varones en la barberia situada en los Olivos. También se
determind la existencia de una correspondencia entre las subvariables de las condiciones de la
prestacion y el regocijo de los clientes masculinos; ademas a través del uso de la estadistica se

obtuvo la empatia con un valor Sig de 0.000, denotando su influencia sobre los clientes
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masculinos satisfechos, respecto a la seguridad el valor de Sig obtenido es de 0.000, indicando
que esta dimensidn también incide de modo significativo en los usuarios masculinos satisfechos.

El resultado logrado referente a la capacidad para responder fue un valor de Sig 0.000
reflejando que esta dimension incide de modo significativo sobre los usuarios satisfechos, por
otro lado, la confiabilidad cont6 con un valor de Sig de 0.000 manifestando la influencia que
tiene dicha subvariable sobre los usuarios varones satisfechos y la dimensién elementos tangibles
tuvo un valor de Sig de 0.000 denotando que influyen en el regocijo de los clientes varones de la
barberia.

Lopez y Rojas (2021) en su tesis, nos dice que esta tiene como proposito principal
conocer la correspondencia existente respecto a las condiciones del servicio y el rango de usuario
satisfecho en la compafia ETSA en Chachapoyas. Este estudio tuvo una orientacién cuantitativa,
descriptiva, transversal, correlacionable, en donde vieron conveniente emplear algunas técnicas
que aporten al desarrollo de la misma como el sondeo y el cuestionario utilizado como
herramienta de medicidn, elaborandose a través del modelo SERVQUAL.

La poblacion que conformd esta investigacion fue de 9450 pasajeros de dicha empresa,
quienes usaron este servicio de medio interprovincial del trayecto Bagua Grande — Chachapoya,
dicha muestra estuvo formada por 369 personas. En esta investigacion se puede concluir las
diferencias que hay entre las variables en estudio, referente a las condiciones del servicio que
brinda la compaifiia es ineficiente e incumple con las perspectivas que tiene el usuario por
distintos aspectos.

Los resultados a los que se llegd la investigacion demuestran: existe una correspondencia
entre las condiciones del servicio y el regocijo del cliente de la compafiia ETSA, asi mismo, se

concluye que la evaluacién promedio que se obtuvieron de las puntuaciones de las 5 subvariables
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de la variable independiente, donde se determinaron las perspectivas de los usuarios con un valor
p = 4.29 en relacion a las apreciaciones logrando un valor p = 3.28, denotando la existencia de
clientes insatisfechos por parte de la prestacion que brinda la compafiia.

Flores (2018) en la realizacion de su tesis, nos hace mencion que el objetivo principal del
estudio consistié en dar a conocer como es que la calidad del servicio tiene relevancia frente al
regocijo del usuario de la compafiia Huapaya S.A. 2018. La metodologia empleada en esta
investigacion cont6 con una estructura no experimental como disefio, ademas tuvo un corte
transversal y el estudio fue correlacional - descriptivo.

Se realizd un muestrario a 108 usuarios sobre una poblacién de 384 clientes, aplicando
algunas técnicas que aporten datos para el desarrollo de esta tesis, las encuestas fueron validadas
bajo el juicio de expertos alcanzando una viabilidad elevada. Las conclusiones que se obtuvieron
a través del analisis Rho Spearman reflejaron una correspondencia = 0.785, con un valor p 0.000
< 0.05, denotando que existe de una relacién positiva significativa considerable a favor de ambas
variables. Ademas, se determind que hay una relacién significativa acerca de los aspectos fisicos
con el usuario satisfecho que hace uso del servicio prestado por la compafiia. cuyo valor de
correspondencia = 0.641 de Rho Spearman y un valor de p 0.000 < 0.005, por otro lado, también
se encontrd una correspondencia favorable existente en la capacidad para responder y el regocijo
del usuario de dicha empresa, cuyo grado de correspondencia es 0.501 de Rho Spearman para
dicha dimensién y un valor p de 0.000 < 0.005 y por ultimo se denoté un grado correlacional
0.804 de Rho de Spearman para la dimension empatia con un valor p de 0.000 < 0.005 , dando a
conocer que hay una relacién significativa de dicha subvariable y el constructo dependiente.

Modesto (2017) expresa en su estudio que el proposito principal consistio en conocer la

correspondencia que existe entre las condiciones del servicio y el regocijo que se generaria en el
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cliente al momento de utilizar estos medios de transportes. Asi mismo siguieron una metodologia
cuantitativa, con un disefio transaccional — correlacional.

Tal es asi que se realizaron pruebas a una muestra de 282 personas para la obtencion de
resultados ya sean positivos o negativos, dicha investigacion trajo como resultados la existencia
de factores que efectivamente suman para generar una buena atencion al cliente respecto a los
colaboradores de dicha compafiia de transporte. Sin embargo, hay algunos puntos a priorizar para
la mejora del servicio y bienestar del usuario.

En el estudio se pudo apreciar la correlacion que hay entre la condicion de atenciény el
regocijo del usuario en la compafiia de transporte terrestre GM Internacional, dado que estos
resultados reflejan el conocimiento de sus usuarios referente a la variable independiente.

Ademas se pudo evaluar la existencia de una dependencia en ambas variables estudiadas
realizado a la empresa de transportes GM internacional, el trato, la amabilidad y la manera en
cémo atienden los trabajadores a los clientes, expresan el valor que estos perciben para la
empresa, también se puede apreciar una correlacion explicativa entre las instalaciones y la
preparacion que brinda la compafiia, donde se indica que un ambiente perfecto depende del
trabajo que realice el personal en favor de la empresa, ademas se encontrd una relacién existente
tanto en la estimulacion como en la induccion que realiza la empresa, debido a las tareas o
esfuerzos por parte del personal que repercute en el desempefio de los trabajadores.

2.1.3 A Nivel Local

Diaz y Sanchez (2017) en su investigacion realizada tuvo como propdsito saber la

correspondencia existente tanto en la condicion del servicio como el regocijo del usuario en la

compafiia Angel Divino.
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El prototipo de este estudio fue de correlacion, con una orientacion cuantitativa, la
estructura usada en este informe fue no - experimental, de corte transaccional, porque describe el
nivel de correspondencia existente en ambos constructos, tanto para la dependiente como la
independiente, para ello se elabord una encuesta a los pasajeros que viajaron en el afio 2015 con
una poblacion de 299 665 pasajeros, de los cuales se separd la muestra a 96 usuarios, utilizando
el cuestionario como herramienta para recoger datos.

En referencia al objetivo general la investigacion determind que hay una correspondencia
correcta entre la condicion del servicio ofrecida por la compafiia a sus usuarios, esto se puede
apreciar en el grado de satisfaccién que manifiestan sus usuarios, rechazando asi la hipétesis nula
y aceptando la suposicién alterna, donde indica que la condicion del servicio incide de manera
positiva en los clientes satisfechos de dicha empresa.

Como respuesta a los objetivos especificos relacionado al rango de condicion del servicio
existente en la compaiiia, se determiné que las subvariables orientadas a la condicion de la
prestacion son aceptadas por los usuarios, en primer lugar los elementos tangibles cuya
proporcion de aprobacion fue 80.93% indicando que la compafiia dispone de ellos para una
excelente atencidn, la empatia en segundo lugar con 69.13% de aprobacion y finalmente la
capacidad para responder con 55.8%, de la cual se puede deducir que la empresa cuenta con una
buena aceptacion en cada una de sus dimensiones por parte de sus usuarios, dado que es
necesario implementar algunas actividades en cada uno de los procesos del servicio de transporte
brindado para ofrecer una prestacion total garantizada.

Salazar (2019) llevo a cabo una tesis con el propoésito de evaluar la correspondencia que
hay entre condicién y regocijo en la prestacion de los usuarios en la compafiia Transportes F.

Hermanos. Para llevar a cabo el objetivo de la presente investigacion se aplico la siguiente



20

metodologia tipo descriptivo, ya que su finalidad fue explicar las vivencias de la compafiia, contd
con una estructura de estudio no experimental, con un corte transaccional.

Realiz6 una encuesta a 4842 clientes, para ello utilizo la técnica del cuestionario, con una
muestra de 161 clientes, para probar la hipétesis si hubo correspondencia entre ambos
constructos mencionados. En la investigacion se comprobo que, si hay una correspondencia entre
dichos constructos, cuyo valor Pearson fue 0.822, aceptando la hipoétesis alterna donde la
condicion del servicio incide en el regocijo del usuario de la compafiia de transporte.

En referencia a la subvariable confiabilidad, un 62% de usuarios esta de acuerdo, ya que
considera que la empresa viene dando cumplimiento a su publico lo ofrecido, un 56% esta en
desacuerdo, porque considera que Transportes Flores, no tiene la intencion de brindar soluciones
frente a los problemas que se suscitan. En cuanto a los elementos tangibles el 48% concuerda
que, la compafiia dispone de una flota de 6mnibus modernizados para ofrecer una prestacion
garantizada, por otro lado, un 68% manifiesta estar en desacuerdo con la actitud del personal de
la empresa al no brindar una buena atencién que cause una buena impresion en el cliente.

En relacion a la capacidad para responder como dimension, el 71% indica su desacuerdo
en la manera como el personal no ayuda a los usuarios, causando malestar e incomodidad,
mientras un 70% muestra su disconformidad en la demora de atencion al cliente por parte del
personal, dado que en la actualidad los procesos tienen que ser agilizados para satisfacer al
cliente de una manera rapida. Respecto a la dimension seguridad el 57% esta conforme con la
confianza y tranquilidad que proporciona el personal, por otro lado, un 39% esta disconforme,
por ultimo, en mencidn a la empatia el 72% manifiesta que la empresa pone en primer lugar los

intereses de sus usuarios, mientras que un 28% indica lo contrario.
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Cabrera y Mendoza (2018) en su estudio cuya finalidad principal consistié precisar de
qué modo la condicidn de la prestacion incide sobre los nexos con los usuarios de la compafiia
Pinos de la Plata en Chiclayo. El estudio cont6 con un enfoque cuantitativo, descriptivo, de
correlacion - propositiva. La estructura del estudio fue no experimental porque no evidenciaron
la relacion causa — efecto, ademas no hubo manipulacion de ambas variables.

Tomando como referencia su poblacion se planted la suposicion de que si la condicion de
servicio predomina en los tratos con los usuarios de la compafiia Pinos de la Plata ubicada en
Chiclayo. Para ello se considerd dos poblaciones objetivas, siendo la primera de 120 personas,
que fueron conformadas por los clientes internos y choferes de dicha empresa y la segunda
poblacion constituida por los clientes externos, pero como la compafiia no contaba con una
inscripcion de usuarios, consideraron como mencion del conjunto poblacional a las personas que
habitaban el distrito de Chiclayo, cuyas edades estaban comprendidas de 20 - 54 afios, para ello
se recurrié al INEI censo 2017, como un resultado de 133 392 personas. Teniendo como primera
muestra a 92 trabajadores y una segunda muestra de 383 personas, se aplicé dos encuestas
estructuradas para sus muestras y una entrevista al duefio de la empresa.

El informe determiné que la condicién del servicio predomina en el regocijo de usuarios
en la compaiiia Pinos de la Plata, con un factor correlacional Pearson = 0.574. En concordancia
a los resultados enfocado en las subvariables de la variable independiente, la tangibilidad refleja
que de los encuestados en total el 68% casi siempre tiene la impresion que la compafiia ofrece
una prestacion teniendo como base la higiene del chofer y la movilidad moderna, con una
brecha de 32%.

La empatia dio como resultado que un 62% percibe que la empresa ofrece un buen

servicio tomando como base el interés hacia el cliente y la facilidad de horarios, ademas presenta
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una brecha del 38%; el 65 % de los encuestados manifesto en cuanto a la dimensién seguridad
que el clima donde el cliente esté conforme y la confianza son la base de una buena atencién,
existiendo una brecha del 35%.

Como resultado de la capacidad de respuesta, el 58% del total de los encuestados percibe
que la resolucién de problemas y las diferentes interrogantes son la base para ofrecer una
excelente condicion del servicio, con una brecha del 42% y en relacion a la dimensién fiabilidad
el 66% indica que la empresa ofrece una prestacion completa, segura, eficiente y en el tiempo
indicado, denotando que existe una abertura de 34% haciendo mencién que debe de hacer
mejoras.

Segun Espinoza (2019) su investigacion realizada tuvo como propdsito evaluar el
resultado de la condicion del servicio sobre el usuario satisfecho de Transportes - Chiclayo, en
donde se detectaron problemas debido a la no empatia, ademas del trato no adecuado brindado
por sus trabajadores de la empresa a los clientes.

Se realiz6 un estudio cuantitativo - aplicado, explicativo - correlacional. Su poblacién de
la empresa, teniendo en cuenta que poseen caracteristicas semejantes, corresponde a los 106 287
clientes, de acuerdo a ello se determiné su muestra con una veracidad de 95%, posibilidad exitosa
y fallo de 50%, con una diferencia de equivocacion de 5%, en este caso representado por 383
clientes, para ello aplicé una encuesta dirigida a los mismos.

El estudio concluyd, existe una consecuencia favorable en la condicidn del servicio
direccionado al regocijo del cliente en la compafiia, con un factor Rho Spearman = 0.445 entre
ambos constructos del estudio.

Conforme a esto se pudo conocer que hay una moderna correspondencia de manera

significante entre los subconstructos de las dos variables, refiriéndose tanto a la independiente
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como la dependiente, la condicion de interaccidn predomina en 0.414, del mismo modo, la
condicion del entorno influye 0.417 y la calidad resultada influye en 0,406, por lo que se
determind que hubo un resultado favorable entre la condicién del servicio y el regocijo del
usuario

El primer objetivo especifico dio como resultado que hay un nivel mediano de regocijo en
los usuarios; sin embargo, en el segundo objetivo definido se determino que la condicién del
servicio esta en un nivel medio, en otra parte, el tercer objetivo especifico indicé que hay una
correspondencia significativa e inmediata, con un rango moderado, evidenciandose que hay una
mayor relacién entre la condicion del entorno con la satisfaccién. El objetivo especifico cuatro
habla de la condicién de interaccion en el regocijo del cliente, dio como resultado una
correspondencia significativa y confiable, de la misma manera, en el quinto objetivo especifico la
condicién del entorno, cuya correspondencia result6 significativa y confiable en el regocijo del
cliente.

Sono (2019) desarroll6 un estudio fijAndose como finalidad primordial valuar la
correspondencia en la condicidn del servicio y el regocijo del usuario en la sociedad Sipan Tours
- Chiclayo. El estudio conté con un método tipo descriptivo, de correlacion, con corte transversal,

teniendo en cuenta los constructos antes mencionados.

Para ello la poblacion objetivo fueron sus consumidores, de los cuales se extrajo la
muestra no probabilistica por conveniencia a 90 personas, para quienes se aplicaron dos
cuestionarios; entre ellos uno enfocado a la condicion del servicio y otro al regocijo del usuario.
La validacion de las herramientas fue corroborada por 3 expertos y verificado con el Alfa de
Cronbach, tomando en cuenta los componentes tipificados, denotando que la lista de consistencia

para la informacion obtenida fue 0.937 que describe una alta confiabilidad.
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Esta investigacion concluyé en que el nivel de correspondencia que se obtuvo entre ambos
constructos del estudio hecho en la Asociacion Sipan Tours, tuvo un valor de 0.969 lo que
implica que la correlacion es muy positiva entre dichas variables, esto permite aceptar la hipétesis
alternativa, dado que existe una relacién favorable en dichas variables.

Los resultados del estudio reflejan que las dimensiones con mayor relevancia para los
usuarios son la facultad para responder, la fiabilidad y empatia, dado la existencia de una buena
condicion del servicio debido a la presencia de estos. Por el contrario, la dimension que requiere
un poco mas de trabajo es la tangibilidad, ya que dio como resultado que un 37.4% cree que el
espacio fisico es atractivo, mientras un 62.6% opina lo contrario. Ademas, en referencia al
constructo regocijo del cliente, los resultados encontrados manifiestan al usuario se siente
satisfecho con un alto nivel de aprobacidn en 83% debido a que los colaboradores manifiestan un
ambiente agradable, ademas que dichos colaboradores estan capacitados para dar solucion a sus

problemas o resolver sus dudas.

2.2 Bases Tedricas

En este estudio se han tomado los aspectos tedricos en mencion.

2.2.1 Calidad del Servicio — V. Independiente

Teorias.

Teoria de la Gerencia del Valor al Cliente. Aldana (2014) describe que la base de esta
teoria se centra en ofrecer a través de la venta, lo que el usuario en realidad desea adquirir por
medio de la compra. La metodologia de esta teoria se plasma en 10 principios: Saber cuales son
las prioridades respecto a lo que quiere comprar, atribuir instantes verdaderos al aprendizaje en
criterios, condicion del servicio, el costo, el producto, tener conocimiento de la libreta de
valoracion del cliente, hacer un seguimiento de las percepciones que tiene el cliente,

reconocimiento del cliente, hablar de manera directa, administrar las encuestas que el
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investigador realizard y que estan centradas en el porqué, como y cuando, examinar la
informacion recopilada, culminar el ciclo.

Teoria de Diferenciacion por Medio del Servicio al Cliente. La teoria esta centrada en
cdmo es que se dara cabida a competir por medio del servicio y en cdmo generar progreso en
cuanto al regocijo del cliente, haciendo hincapié en la prestacién como una habilidad de
diferenciacion, a partir de esquemas que genere lealtad por parte de los clientes hasta la
elaboracion de una culturizacion de servicio. Lo que se supone a través de esta teoria es que, un
buen servicio que se brinda trae consigo el logro de la satisfaccion por parte del cliente.

La metodologia propuesta se centra en la programacion de servicio. Se inicia de una
evaluacion en la que tiene como propoésito implantar ninguna imperfeccion, para lograrlo se
elaboran técticas de prestaciones, cada uno de estas con opcion puntual. En cuanto al dispositivo
administrativo en la prestacion, busca desarrollar el circulo del éxito en la administracion de la
prestacion, partiendo desde el discernimiento del usuario y culminando en el monitoreo y
verificacion. En el circulo se hace uso del sondeo al cliente satisfecho, también a las reglas de
condicién del servicio con el fin de entrelazar la expectativa que tiene el cliente con el propdsito
de la empresa a través del servicio (Aldana, 2014).

Definiciones. Abarca los siguientes conceptos.

Gronroos (1984) citado por Mora (2011) dispuso de esta variable a la que le llamo:
calidad organizativa o imagen corporativa, esto trata de la calidad que puede concebir el usuario
por parte de la entidad u organizacién. Si hablamos de cierta concatenacion que se da entre
calidad y servicio, se podria decir que el usuario califica la calidad dependiendo del servicio que
le brinden en cierto espacio, organizacion o compafiia.

Es la consecuencia que se ha dado por medio del desarrollo de evaluacién a la que le

Ilaman calidad de un servicio percibido, de este modo el usuario realiza un paralelo entre lo que
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se imagina acerca del servicio que podria recibir y lo que en realidad recibe del servicio que le
brindaron en la organizacion, una especie de expectativa / realidad (Gronroos, p. 150, 1984,
citado por Mora, 2011).

Berry, Parasuraman y Zeitham (2011) establecieron que el consumidor esta autorizado
para calificar la calidad del servicio brindada en la organizacion, definiendo a este como una
opinidén que brinda el usuario acerca de la superioridad de un servicio. Ademas, hicieron
mencién que la condicion del servicio es una cualidad que esta entrelazada con el regocijo, se
explica como el grado de diferenciacidn que se genera entre la percepcion y expectativa que
tiene el usuario respecto al servicio que recibe.

Importancia. Radica segun la opinién de.

Instituto Tecnoldgico de Sonora (2013) menciona que el servicio que se brinda al usuario
con el pasar del tiempo se ha convertido en algo sumamente importante para una empresa, esto
se ha dado debido a que organizaciones u empresas del mismo rubro han ido en incremento y a
su vez la competencia; por tanto, se han visto obligados a mejorar el servicio acorde a las
necesidades del consumidor, de este modo, el usuario podra tener opciones diversas para elegir
por aquella donde se sienta mas cémodo.

La importancia se puede orientar por algunos acapites en la que se hizo mencién:

Cada producto que se ofrece al cliente tiende a tener algo adicional que los diferencia a la
competencia, es por ello que cada dia hay mayor cantidad de productos ofertados con un valor
agregado, esto debido al alto nivel de competitividad existente en el Target.

Las exigencias por parte de los clientes son altas, hoy en dia plasman sus decisiones de

adquisicion en la atencién que reciben por parte de la empresa, la comodidad que existe dentro
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de la misma, la rapidez en cuanto a la atencidn y sobre todo que el ambiente sea agradable,
adjuntando a ello el precio y calidad que es algo comun al dia de hoy.

Si el servicio que se le brinda al cliente no satisface a este, se corre el riesgo de que se
transmita de un receptor a otro un mal concepto respecto a la empresa. Muy por el contrario, si el
cliente tiene una buena experiencia con la atencion recibida, hay altas posibilidades de que
vuelva a comprar los productos, ademas de que este comparta opinién del servicio con su
entorno (Instituto Tecnoldgico de Sonora, 2013).

Dimensiones e Indicadores.

Dimension 1 - Elementos Tangibles. Bennet y Berry (2016) explica que elementos
tangibles es lo que se puede visualizar de aquello que se ofrece del servicio, esta dimensién
influye en las apreciaciones en cuanto a la calidad del servicio de dos formas; la primera es que
se ofrece pistas de la calidad del servicio y por ultimo alteran de manera directa las apreciaciones
de la calidad del servicio.

Berry, et al. (1988) citado por Ballén (2016) describe que son las cosas que se pueden
visualizar como una instalacién, un equipo, y el aspecto del personal, todos estos componentes
tienen contacto visual con el cliente.

Dugque (2014) citado por Morocho (2019) establece que al hablar de elementos tangibles
es referirse a aquello que se puede observar, ya sea disefio de la empresa, imagen en relacion a la
infraestructura, instalacion fisica, materiales de comunicacion, personal, equipos y lo méas
importante el producto o servicio.

Indicador — Instalaciones Fisicas. Chiavenato (2000) describe que es el espacio fisico
donde se encuentra el sistema tecnoldgico de una organizacion, ademas de ello es la zona donde

se realiza el proceso productivo. Es por eso que, se requiere dependiendo a las actividades que
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realice una organizacion, porque van a cambiar de acuerdo a los equipos y a las materias primas
utilizadas.

Indicador — Personal. Menciona que el personal o el capital humano son los trabajadores
de una empresa, quienes tienen habilidades diferentes y desempefian diversas funciones dentro
de dicha empresa. La empresa debe contar con los mas aptos para cada puesto, para desempefiar
de la mejor manera sus funciones y ser lo mas eficientes, es por ello que para lograr eso también
la empresa debe de invertir en su desarrollo, como es el caso de; formacion de su nuevo personal,
capacitaciones, formacion de profesiones relacionadas, entre otras (Chiavenato, 2000).

Indicador — Unidades de Transporte. Es el medio usado para realizar la distribucién
fisica de sus mercancias en una empresa, o un medio utilizado para el transporte de personas. El
transporte es de suma importancia en la logistica de una empresa, ya que mueven los bienes a los
puntos de destino final, considerando el tiempo deseado y el menor costo total con el fin de
maximizar la utilidad y minimizar dichos costos (Kotler y Keller, 2006).

Dimension 2 — Capacidad de Respuesta. Bennet y Berry (2016) dicen que mientras a los
clientes se les atienda de manera eficiente y rapida, estos se van a sentir muy a gusto con la
atencion, ademas de que van tener esa sensacion de que su preferencia esta siendo valorada.

Berry, et al. (1988) citado por Ballén (2016) es el don de servicio que tienen los
trabajadores, ademas de tener rapidez en cuanto a la atencion al cliente para que de esa manera se
sienta cémodo con lo que se le brinda.

Nahuirima (2015) citado por Morocho (2019) dice que el estar a disposicion de lo que
requiere el cliente y la voluntad para poder ayudar se genera un buen servicio eficaz y rapido, ya
sea para dar respuesta a una solicitud emitida por un cliente, dar respuesta a las dudas, quejas o

problemas que realice el usuario.
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Indicador — Horarios de Atencidn. Hace referencia a organizar las horas en las que
deben de realizarse ciertas actividades con la finalidad de brindar una buena atencion al pablico
(Reverso Diccionario, 2018).

Indicador — Capacidad del Vehiculo. Es el peso permitido por la autoridad
correspondiente para cada unidad de transporte en el traslado de personas y mercancias (Eustat,
2017).

Indicador — Tiempo de Viaje. Es la configuracion vigente del servicio y del tiempo que
se utiliza durante el viaje que realiza el usuario o cliente (Gémez y Parras, 2015).

Dimension 3 — Empatia. Bennet y Berry (2016) mencionan que esta un escalén mas
arriba de la atencién profesional que pueda brindarse, se trata de la entrega o dedicacion que se le
brinde al cliente, el ponerse en el lugar del usuario para asi entender de la mejor manera a las
necesidades que este posee.

Berry, et al. (1988) citado por Balldn (2016) se refiere a los cuidados y atenciones
personalizadas que la organizacion le da al cliente. Es necesario comprender las necesidades del
cliente para poder brindarle el servicio indicado.

Es la atencion individual y de cuidado que brinda la organizacion a su cliente, esto para
que el cliente se sienta muy a gusto y no se sienta excluido respecto a la necesidad que tiene ya
que notaré que el trabajador estd colocandose en su lugar respecto a la necesidad que este tiene
(Alves 2000, citado por Morocho 2019).

Indicador — Comprension. Hernandez y Pérez (2014) se refieren a la facultad de
inteligencia que tienen todas las personas, ademas se refiere a la actitud de ser tolerante a la

motivacion o razén de otra persona.
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Indicador — Comunicacién. Webescolar (2017) hace mencion al proceso de interrelacion
que hay entre diferentes personas a traves de simbolos, mensajes, que actian como estimulo
frente a la conducta de otra persona.

Indicador — Atencion Personalizada. ARWEB (2014) describe como el buen trato y la
actitud que tiene todo ser humano cada dia con otras personas, el servicio eficaz y la disposicion
de dar solucién a diferentes problemas por los que atraviesa el cliente.

Dimension 4 - Confiabilidad. Bennet y Berry (2016) es brindar un servicio donde el
cliente esté seguro a la hora de adquirirlo. Podria decirse que trata en lo posible de que se
mantenga la promisién de servicio.

Berry, et al. (1988) citado por Ballon (2016) menciona que la organizacidn tiene que
mostrar de una forma iddnea los servicios que va a ofrecer, de esta manera generara una imagen
de confianza, precision y consistencia.

Morocho (2019) en el modelo SERVQUAL, refiere como la habilidad que se tiene para
hacer un servicio de manera cuidadosa y fiable. (Avalos et al., 2014) hace un complemento
diciendo que es la facultad para ofrecer un servicio que sea seguro, cuidadoso y confiable, en la
que perdure la promesa de servicio.

Indicador — Promesa. Arana (2015) menciona que es un acuerdo 6ptimo y obligatorio
para las partes, no hay condicion alguna que preste una obligacion de festejar un compromiso en
el mafiana, ya que, si se llegara a realizar un acto, lo Unico que va a generar seran obligaciones de
hacer.

Indicador — Eficiencia. Aedo y Gutiérrez (2005) citado por James, Rojas & Valencia
(2017) describen que es el grado en el que se lleva a cabo cada objetivo, sin dejar de lado la

oportunidad y la calidad, dejando de lado el costo.
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Indicador — Eficacia. ISO 9000 (2008) citado por James, et al. (2017) dicen que es la
extension en la cual se desarrolla cada actividad planeada y se logra el resultado esperado.

Dimension 5 — Seguridad. Bennet y Berry (2016) mencionan que la parte actitudinal y
aptitudinal con la que se muestran los trabajadores hacia los clientes, van a inspirar cierto grado
de confiabilidad en estos. Cada vez que los trabajadores tratan de buena manera a los clientes y
sobre todo tienen conocimiento de lo que ofrecen, los clientes tienen a seguir una linea de
fidelizacidn con la organizacién que le brind6 el servicio.

Berry, et al. (1988) citado por Ballon (2016) explican que el trabajador tiene que tener
ciertas caracteristicas como el ser cortés y tener conocimiento necesario respecto a lo que esta
ofreciendo, de este modo se ganara la confianza y credibilidad por parte del cliente.

Morocho (2019) indican que es el conocimiento y la atencién que dan a conocer los
empleados y la habilidad que tiene cada uno de ellos para generar confiabilidad y credibilidad.

Indicador — Confianza. Lozano (2003) dice que es un supuesto sobre el comportamiento
que puede haber en el futuro sobre la otra persona, un supuesto que brinda seguridad suficiente
para establecer con ella una actividad préactica.

Indicador — Cortesia. Grice (1975) y Searle (1969) citado por Padilla (2006) hacen
mencion que la cortesia es el motivo esencial para generar un impulso en las personas para que
se comporten linguisticamente de una forma concreta, ahondando en cada causa que se genera
por medio de ese motivo principal y a su vez intentando brindar un panorama cientifico sobre el

uso de la lengua, en la que prima su vertiente interactivo y social.
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Indicador — Habilidad. Es una concatenacion entre el conocimiento de material y el
proceso con destreza manual requerida para poder realizar alguna actividad productiva. Por
tanto, la habilidad esta representada por la propiedad individual, capacidad mental y fisica para
desempefiar alguna actividad en el desarrollo del trabajo (Portillo, 2017).

2.2.2 Satisfaccién del Cliente — V. Dependiente

Teorias.

Teoria de los Dos Factores. Lavado y Millan (1998) mencionan que en dicha teoria
elaborada por Herzberg hay factores que determinan la satisfaccion, al igual que existe varios
factores diferentes que generan insatisfaccion. En este caso los aspectos higiénicos o extrinsecos
son los causantes de la insatisfaccion, si es el caso que su nivel sea insuficiente o no agradable,
pero tampoco causaran satisfaccion si el nivel es insuficiente.

Los componentes de desarrollo o motivacionales, llamados también intrinsecos a
diferencia de los higiénicos, son los que producen satisfaccion siempre y cuando su nivel es
suficiente, pero al igual que en el factor anterior, no produce satisfaccion si su nivel no es
suficiente. Por ende, el agrado y desagrado, no se considerarian aspectos opuestos de un factor
mismo, entonces diremos que la ausencia de la satisfaccion causaria la insatisfaccion y viceversa.

Dicha teoria sostiene que un cliente satisfecho se vincula con unas dimensiones de los
productos o servicios, y hay otras que son distintas porque hay correspondencia con la
insatisfaccion en los consumidores (Lavado y Millan, 1998).

Teoria de las Expectativas. Marulanda, Montoya y Vélez (2014) hacen referencia, que
dicha teoria dedicada a Victor Vroom, fue empleada para predecir la motivacion de los
individuos en diferentes niveles, pero especificamente en el mundo laboral. Por lo que hace

referencia que el accionar de las personas se basa en la obtencion de un resultado que sera
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positivo después de lo hecho por si mismo. La motivacion para el actuar de las personas es como
resultado de la multiplicacion de dicha motivacion con el valor de la meta, mas la probabilidad
de logro.

La fuerza se considera como una fortaleza de la motivacion del individuo, al igual que el
valor se considera como una fortaleza de la preferencia por un resultado de dicho individuo y la
expectativa sera la probabilidad de que un comportamiento en especifico de como consecuencia
el resultado deseado. Pero dicha teoria acopla los siguientes elementos o también Ilamados
variables (Marulanda, et al., 2014).

Expectativa: Relacidn que existe entre el esfuerzo y el desempefio, la persona percibe una
probabilidad de que a través del esfuerzo que hace puede llegar o alcanzar el desempefio
deseado.

Fuerza: Lo definen como la relacion que hay entre el desempefio y la recompensa, el
individuo cree que al tener un comportamiento en especifico seria el mejor nexo en obtener el
producto que se desea.

Valencia: Determina la satisfaccion que siente el individuo por la recompensa, esto
dependeré de acuerdo al valor que la persona proporcione al efecto o premio que se puede
obtener en el centro de labores.

Teoria de las Necesidades de Maslow. Maslow (1943) referenciado por (Elizalde,
Manuel, y Martinez, 2006) donde proponen su teoria de las necesidades humanas. Teoria que
referencia que las personas se sienten motivadas por las necesidades que tienen y las propone
mediante una jerarquia, la cual lo evidencia identificando cinco categorias de necesidades y se
hacen presente de forma ascendente teniendo en cuenta la importancia que tiene para que la

persona sobreviva y se sienta motivado.
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Maslow en su teoria de sus necesidades lo clasifica en cinco niveles de acuerdo a niveles
jerarquicos y hace mencion en el siguiente orden:

Las necesidades fisiologicas: Son las que estan en primer lugar, ya que son las vitales o
las mas basicas, a la vez son las que tienen un significado menor para las personas que buscan la
autorrealizacion. Entre ellas hacen mencion a la necesidad de satisfacer su sed, hambre; aliviar el
dolor; la necesidad del sexo y dormir.

Las necesidades de seguridad: Teniendo en cuenta que si ya son satisfechas las carencias
primarias ya no representan una dificultad grave en el individuo, la confianza pasa a ser aquella
que influya en su personalidad. En este caso la mayor parte de los individos se acercan
unicamente a este rango. Hacen mencidn a la incentivacion del ahorro; adquisicion de bienes y
resguardos con el fin de vivir ordenadamente, por ende, tener un mafiana que no este ligado a la
incertidumbre, si no predecible.

Las necesidades de amor, afecto y pertenencia. La persona busca en la sociedad ser
reconocido, de sentirse arraigado en lugares y ser parte de grupos sociales como amigos,
compafieros, familiares, etc. Para sentirse realizados en esta necesidad, primero tienen que haber
satisfecho hasta un cierto punto las necesidades primarias o esenciales y las secundarias.

Las necesidades de estima: Es necesaria satisfacer estas necesidades con el fin de evaluar
al personal y reconocerlos a ellos mismos, respecto a todas las personas. Se subdividen en dos
tipologias: EI amor propio, respetando a los otros; haciendo referencia asi a la necesidad del
respeto, la confianza, la admiracion, etc.

Las necesidades de autorrealizacion: Menciona a que la persona busca la satisfaccién
individual en cualquier aspecto. Cuando un individuo inicia dicho procedimiento de esta

necesidad primero debi6 haber satisfazido numerosas carencias anteriores que no intervengan en
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la satisfaccion de esta necesidad, aqui se encuentran las siguientes; satisfacer nuestras propias
capacidades del desarrollo personal; asi como también el desarrollo y ampliacién de los
metamotivos.

Teoria del Rendimiento Percibido. Millones (2010) describe que el rendimiento
percibido hace referencia al desempefio que puede tener un articulo o prestacién donde el usuario
considera haber obtenido. En otras palabras, es la consecuencia o el resultado que puede percibir
la persona que demanda dicho bien o servicio en un determinado momento. Ademas, cuando
hablamos del rendimiento percibido, hacemos referencia a las caracteristicas siguientes:

Se evalUa a partir de la percepcion o de la perspectiva de las personas que adquiere ese
bien o servicio.

Se toma como base los resultados que la persona obtiene después de demandar dicho bien
0 servicio.

No se basa especificamente en la realidad, si no en las percepciones que tiene el cliente.

Definiciones. Abarca los siguientes conceptos.

Kotler y Keller (2006) refieren que es el nivel de estado que tiene una persona en un
determinado momento después de haber realizado una comparacion al efecto o resultado que se
tiene por un servicio o producto con las perspectivas realizadas. Es por ello que el grado de
regocijo resulta de diferenciar el rendimiento percibido con las perspectivas. Si fuera el tema de
que el servicio o producto supere las expectativas de dicha persona, se sentird muy satisfecho o
encantado.

Mora (2011) describe que es una respuesta por parte de los clientes que bien puede ser;
emocional, cognoscitiva y/o actitudinal. Dicha contestacidn se centra en; expectativas, productos

0 servicios que reciben. Esta respuesta se da en un momento particular de las personas, es asi que
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la satisfaccion se define como la contestacion ocasionada en la persona bajo una situacion
determinada en un contexto particular.

Dutka (2001) indica que es el sentimiento que tiene el consumidor hacia un bien o
servicio, aparece cuando dicho cliente fija expectativas, pautas o exige un rendimiento de
calidad. Es por eso que el cliente es quien maneja la gestion de la calidad total, por ello las
compafiias deben tener en cuenta que deben analizar las expectativas y exigencias que tienen sus
clientes y también deben determinar en qué medida una organizacion puede tener éxitos con esas
expectativas o0 exigencias.

Importancia. Radica segun la opinién de.

Kotler y Keller (2006) manifiesta que la importancia radica en que ayuda a las empresas a
saber si sus clientes se sienten contentos o si supero sus expectativas que tenian antes de adquirir
algn bien o servicio. Debido a esto la satisfaccion del usuario es de gran importancia que toman
en cuenta empresas, tal es, que algunas de ellas intentan generar un alto nivel de sensacion,
teniendo en cuenta el precio de por medio, ya que si aumenta la satisfaccion de sus clientes
reduciendo precios se afectara asi misma de tal manera que sus beneficios pueden descender.

La satisfaccion de sus clientes también depende de las expectativas que se creen o que
tienen ellos mismos, lo cual lo pudieron haber obtenido por medio de adquisiciones hechas
anteriormente, recomendaciones de amigos, informacién y promesas que puede hacer la empresa
0 su competencia (Kotler y Keller, 2006).

Dimensiones e Indicadores.

Dimension 1 — Calidad Percibida. Kotler y Keller (2006) mencionan que es la
satisfaccion que un consumidor especula que va a tener de un producto o servicio, lo cual en

muchas ocasiones no siempre es asi.
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Berry, et al. (1988) citado por Asenjo y Valderrama (2018) referencian que la condicion
del servicio tiene como base la diferencia de las perspectivas que percibe el usuario del servicio y
las observaciones acerca del servicio de una empresa en particular.

Berry, et al. (1988) citado por Requena (2005) lo define como la opinion del cliente o
usuario, acerca de la calidad de un bien.

Indicador — Calidad General Percibida. Berry, et al. (1988)) citado por Duque (2005)
indican que la calidad general percibida se relaciona con la subjetividad, asume un rango de
abstraccién mayor que otra cualidad Unica y cuenta con una peculiaridad multidimensional. La
calidad general percibida cuenta con una valoracién ascendente o descendente en cuanto al
marco de un paralelismo, respecto de la ventaja relativa de un bien y/o servicio que el cliente ve
como sustituto.

Indicador — Atencidn al Cliente. Refiere a una 0 mas actividades que realiza una persona
en favor de otra; normalmente es impalpable, ademéas no brindan lugar a las propiedades de algo.
Su volumen para producir esta entrelazado y otras veces no con productos fisicos (Kotler, 1997,
p. 656).

Indicador — Transparencia de Informacion. Manfredi (2010) citado por Medranda
(2017) describe que la transparencia informativa significa brindar accesibilidad a toda la
comunidad o ciudadania de toda la documentacion, datos, expedientes y algunos archivos que de
alguna manera brindan explicacion y muestran el avance de parte del gobierno, de parte del
sistema y sus actores, institucion y tradicion.

Dimension 2 — Precio. Kotler y Keller (2006) manifiestan que es la cantidad de dinero
que una empresa cobra por el servicio prestado o por la venta de un bien, en este sentido el

precio debe ser justo ante los ojos del cliente para asi ser convencidos que deben adquirir dicho
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servicio o demandar su producto. Muchos clientes hacen referencia que el precio es simbolo de
calidad, cuando en realidad si existiera informacion alternativa disponible para los consumidores
de calidad real del producto, el precio en este caso seria el indicador menos significativo de
calidad.

Stanton, Etzel y Walker (2007) expresan que el precio se define como el porcentaje de
dinero o bien, puede ser otras cosas de utilidad que se necesitan para obtener un producto o un
servicio.

Leriche y Moreno (2000) describen como la cantidad suficiente de dinero para comprar
un producto, adquirir un servicio u otro objetivo. Se dice que es un indicador que equilibra a los
consumidores y ahorradores en la adquisicién y comercializacion de bienes o servicios.

Indicador — Costo de Pasaje. Islas, Cesar y Torres (2013) explican que es un valor que
cobra el duefio u operador de una unidad de transporte, por la prestacion de servicio que brinda
para el traslado de personas u objetos de un lugar a otro.

Indicador — Oferta. Kotler y Keller (2006) indican que es la mezcla tanto de bienes,
servicios, experiencia o informacion que una empresa u organizacion brinda en un mercado para
compensar la necesidad de sus clientes. Por ello la empresa emplea muchas estrategias
innovadoras con el fin de llegar a su mercado objetivo.

Indicador — Demanda. Kotler y Keller (2006) se refieren al deseo que una persona o
cliente tiene de un producto especifico, pero que esta respaldado por la capacidad de pago. En
otras palabras, es el intercambio que hace el cliente de su dinero con la demanda de un producto
0 la prestacion de algun servicio.

Dimension 3 — Servicio Esperado. Kotler y Keller (2006) describen que es el servicio

percibido por parte de los clientes, en base a sus expectativas reales, hechas por experiencias
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pasadas, por recomendaciones de otras personas, necesidades personales, etc. Es importante
saber que el servicio esperado da como consecuencia la satisfaccion del cliente por lo que las
empresas deben saber atender a sus clientes y saber cuales son sus incomodidades para darles
solucidn, asi como brindar una buena calidad.

Lira (2009) indica que son las expectativas reales que tiene una persona sobre un
producto en especifico o un servicio concreto. Dicho servicio deseado lo elabora la organizacién
0 empresa que afiade los gustos especificos de un consumidor a un determinado tipo de
prestacion que es requerido.

Villalba (2013) manifiesta que es el servicio que la persona cree que obtendra, pero
depende de muchos factores, para que la persona quede satisfecha con dicho servicio porque
afectan muchos aspectos como es el caso de las necesidades que tenga el consumidor y las
influencias que tienen las personas.

Indicador — Velocidad. Segun la OMS (2008) es la correspondencia entre el espacio que
se recorre y el tiempo, implicando un factor de riesgo que como consecuencia acarrea la mayor
probabilidad de accidentes. En muchas ocasiones el factor de riesgo influye de acuerdo al clima,
estado de la via por donde transita el vehiculo, la hora del dia.

Indicador — Puntualidad. Cladera (2012) menciona que es una actitud de las personas,
que se obtiene a corta edad incorporada por la familia. Se describe como la coordinacion
cronoldgica de una persona para realizar ciertas tareas o deberes.

Indicador — Seguridad. Es la sensacion de confianza que deben tener los clientes, las
empresas deben tener presente que entre una de las ventajas principales en las que se fijan sus
clientes son las de seguridad, y mas aln si son empresas de transporte donde los accidentes de

transito estan de por medio (Kotler y Keller, 2006).
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Hipotesis

Ho: La calidad del servicio no influye de manera significativa en la satisfaccion del
usuario de la Compaiiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo.

Ha: La calidad del servicio influye de manera significativa en la satisfaccion del usuario

de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo.



2.3 Operacionalizacién de las Variables

Tabla 1.

Cuadro de operacionalizacion de la variable Calidad del Servicio.
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DEFINICION INSTRUMENTO
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE MEDICION
Instalaciones Fisicas 1,2
Elementos Personal 3 4
Tangibles ’
Es un proceso de Unidades de Transporte 5,6
mejora en relacion Horario de Atencion 7,8
al servicio brindado Capacidad de . .
que incluye los Respuesta Capacidad del Vehiculo 9,10
elementos Tiempo de viaje 11,12
tangibles, .
CALIDAD DEL capacidad de Comprension 13,14
SERVICIO (V. respuesta, empatia, Empatia Comunicacion 15, 16 Cuestionario
Independiente) o
confiabilidad y Atencion Personalizada 17,18
seguridad
generando el Promesa 19,20
bienestar y la Confiabilidad Eficiencia 21,22
comf)dldaq del Eficacia 23 24
usuario o cliente.
Confianza 25, 26
Seguridad Cortesia 27, 28
Habilidad 29, 30

Nota: Adaptado de Flores (2018) en su estudio titulado Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. — 2018.



Tabla 2.

Cuadro de operacionalizacion de la variable Satisfaccion del Cliente.
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DEFINICION INSTRUMENTO
VARIABLE OPERACIONAL  DIMENSIONES INDICADORES ITEMS OE MEDICION
Calidad General Percibida 31,32
Calidad
Percibida Atencion al Cliente 33, 34
Es el estado
emocional por el Transparencia de Informacién 35, 36
que atraviesa el
usuario o cliente al )
, momento de sentir Costo del Pasaje 37,38
SATISFACCION una calidad
DEL CLIENTE percibida por el Precio 39, 40 Cuestionario
(V. Dependiente) servicio prestado, Oferta
con un precio
asequible y que sea Demanda 41,42
el servicio esperado
para cumplir sus .
expectativas. Velocidad 43,44
Servicio Puntualidad 45 46
Esperado '
Seguridad 47,48

Nota: Adaptado de Modesto (2017) en su estudio titulado Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién de los clientes de la empresa de transporte GM Internacional S.A.
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Capitulo I11: Metodologia Desarrollada

3.1 Tipoy Disefio de la Investigacion

Baptista, P., Fernandez, C. y Hernandez, R. (2014) mencionan que el enfoque
cuantitativo hace uso de los datos obtenidos con el fin de contrastar la hipétesis en base al
calculo, utiliza la inferencia estadistica con el propoésito de evaluar teorias y generar patrones de
conducta. Esta tesis tuvo una orientacion cuantitativa, basandose en recopilar, encausar y
examinar la informacion que se adquirieron de la muestra.

“Este informe cont con una estructura de investigacion no - experimental, debido a que
los constructos que fueron estudiados no se manipularon de manera intencional” (Andrade, D.;
Damién, E. y Torres, J., 2018). La investigacion fue descriptiva, causal, transaccional, en este
trabajo los datos del cuestionario se recogieron en un momento determinado, por medio de
instrumentos (2 cuestionarios) que se aplicaron a la muestra representativa en la segunda semana
de julio del presente afio.

El propdsito de este estudio consistio en la descripcion de las variables, se analizo su

influencia y la correlacion de las mismas en un solo momento.

Donde:

P = Usuarios de la Empresa de Transportes Antaris Express

@ r X = Calidad del servicio.
| Y = Satisfaccion del usuario.

@ r = Correspondencia de influencia (causal).
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3.2 Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacion

Segln Baptista, P., Fernandez, C. y Hernandez, R. (2014) se refiere a un conjunto de
casos que tienen concordancia con una secuencia de especificaciones, ademas de caracteristicas
comunes entre si (p. 174). En consecuencia, la poblacién estuvo conformada por 8869 usuarios
que hicieron uso del servicio brindado por la empresa con destino al distrito de San José, a los
cuales se les aplico el instrumento elaborado. Con el propdésito de conocer mejor la poblacion, se
hizo uso de estos criterios:

Criterio de Inclusion. Hace mencidn a lo siguiente.

Se refiere a las peculiaridades propias que tiene un objeto o sujeto en investigacion con la
finalidad de formar una porcion del estudio (Arias y Miranda, 2016, p. 204). En la indagacion
fueron considerados los posteriores criterios de inclusion:

Usuarios que viajaban con frecuencia al distrito de San José.

Usuarios que hicieron uso del transporte de la Empresa de 18 a 70 afios.

Usuarios que estuvieron presentes en el momento que se aplico la encuesta.

Usuarios que hicieron uso del servicio en ambos horarios para atender al cliente.

Criterio de Exclusion. Refiere a lo siguiente.

Son las caracteristicas o condiciones que los participantes presentan y que en cierto modo
puede alterar los resultados; por ende, no son considerados en el estudio (Arias y Miranda, 2016,
p. 204). En el estudio se considerd los siguientes criterios de exclusion para determinar la
poblacion:

Usuarios que visitaron el distrito de San José una vez al mes.

Usuarios menores a 18 afios y superiores a 70 afios.

Usuarios que no dispusieron de tiempo para responder el cuestionario que se aplico.
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Usuarios que se les aplicd las encuestas.

Considerando el reporte de la data de usuarios que prestaron el servicio de transporte a la
empresa en el afio 2021 donde menciona que 15846 habitantes de Chiclayo utilizaron estas
unidades mdéviles como medio de transporte de manera quincenal, esto sirvid de apoyo para
determinar de acuerdo a los criterios de inclusion y exclusion que 8869 personas formaron en

realidad parte del conjunto poblacional.

3.2.2 Muestra

Entendida como la fraccion poblacional que se toma en cuenta, de donde se consigue la
informacion real de la investigacion, a través de la cual se llevara a cabo la evaluacion y
exploracion de cada uno de los constructos que forman parte en la investigacion (Bernal, 2010, p.
161).

El modelo utilizado fue el muestreo sistematico — probabilistico, se realizaron calculos
numéricos e inferenciales en la determinacion de los resultados. En consecuencia, esta muestra
estuvo conformada por 368 usuarios de la Empresa Antaris Express S.A.C., extraidos por la

siguiente formula finita.

L NEI@@
T EAN -1+ Z3(p)(g)

Donde:

N: Es la poblacion que estuvo conformada por 8 869 personas que hicieron uso de este
servicio de transporte de manera quincenal.

n: Es la muestra.

P Y g: Segun la muestra sera de 0.5 c/u respectivamente.

E: Es el margen de error que en este caso es de 5% (95% de confianza).

En la formula se remplazaron los datos y se hallo lo siguiente:
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B 8869 * (1.96)% * 0.5 x 0.5
~ (0.05)2 % (8869 — 1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n

n =368
3.3 Fuentes, Técnicas de Recoleccidon y Procesamiento de Datos
3.3.1 Fuentes Primarias y Secundarias

Gonzaéles, M. y Maranto, M. (2015) “las fuentes primarias cuentan con informacion de
primera mano, cuyo efecto deriva de conceptos, teorias, ideas y conclusiones de las
investigaciones” (p. 56), esta investigacion se llevo a cabo a través del estudio minucioso de
publicaciones, revistas, libros, articulos cientificos y tesis; ademas se ha considerado a (Berry, et
al., 1988) y su libro titulado Calidad total para gestionar servicios, considerada fuente primaria,
ya que contiene las dimensiones del estudio.

Por otro lado “las fuentes secundarias se refiere a la data procesada por medio de las
fuentes prinicipales” (p. 56), en el presente estudio estas fuentes fueron extraidas de resimenes
de revistas, libros, articulos cientificos y tesis para evaluar la condicion del servicioy la
satisfaccion que genere en el cliente.

3.3.2 Técnicas

Son recursos que utilizan los investigadores con el propdsito de identificar y registrar los
datos acerca de las variables que son de interés del estudio (Baptista, et al., 2014, p. 403).

Anélisis Documental. Esta basado en.

La utilizacio de fichas bibliograficas cuya fin es determinar el material impreso, dichos
datos son usados en el avance del marco teérico (Bernal, 2010, p. 194). Este método se emple6
con la finalidad de reunir registros necesarios referidos a las variables del estudio, ademas se

utilizo para redactar el problema real de la empresa.
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Encuesta. Hace referencia a lo siguiente.

“Es un proceso indicado en la recoleccion de la informacion de abundantes elementos
muestrales en un plazo establecido” (Baptista, et al., 2014, p. 403).). La manera en la que se
aplico la técnica fue dirigida hacia los clientes que hicieron uso de la prestacion de la Compafiia
de Transportes Antaris Express, en este estudio se utilizaron 2 encuestas, una para medir el

constructo independiente y otro para la dependiente.

3.3.3 Instrumentos

Ficha de Resumen. Se considera los siguientes aspectos.

Segln Mufioz (2015) consiste enrecabar los aspectos que el investigador encuentra al leer
el material indicado, presentado con sus propias palabras, tomando lo fundamental, de modo que
no pueda alterar los hechos o lo que quiere dar a entender el autor (p. 219).

La informacion de los antecedentes fue recolectada a partir del material leido, asi mismo
se consideraron las bases tedricas relacionadas a las variables del estudio, ademas de las
dimensiones e indicadores que las conforman.

Cuestionario. Se basa en los siguientes puntos.

Estuvo formado por 30 items referente al constructo independiente y otro con 18 items en
relacion al constructo dependiente, con una escala Likert [completamente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni acuerdo ni desacuerdo, de acuerdo y completamente de acuerdo] con el fin de
medir cada reaccién del usuario frente a los constructos de la investigacién. La aplicacion de los
cuestionarios a pasajeros que prestaron el servicio que la compafiia ofrece, se hizo en orden y
conforme fueron llegando, considerando que su aplicacion fue para quienes hicieron uso de este

servicio de manera frecuente.
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Validacion del Cuestionario. Se desarroll6 del siguiente modo.

Este proceso se llevo a traves del discernimiento de expertos, quienes fueron los
encargados de realizar la validacion de cada uno de los instrumentos por medio de una ficha, la
que conto6 con 9 indicadores donde el experto procedio a calificar cada criterio bajo una escala

porcentual, tal como lo indica la tabla 3 (ver Anexo 04).

Tabla 3

Calificacion de la matriz del criterio de expertos.

Calificacion
1 Muy malo
2 Malo
3 Regular
4 Bueno
5 Muy bueno

Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

Para llevar a cabo la validacion de cada instrumento se tomo en consideracion el
proceso de evaluacion de cada uno de los expertos, los cuales poseen el grado de Magister y
Doctor, con dominio y amplios conocimientos en el tema de investigacion y marketing, a los
cuales se les remitié por medio del correo electrénico la matriz de consistencia y los
instrumentos relacionados a los constructos del estudio, ademas de la ficha de valoracién

respectiva, donde cada uno emitié de forma individual su calificacién pertinente.



Tabla 4
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Validez del instrumento segun el juicio de expertos de la variable Calidad del servicio.

Grados

NE L Datos del experto Evaluacion
académicos

1 Doctora Requena Fuentes Angelita Aplicable

2 Magister Zapata Sandoval Juan Aplicable

3 Magister Castafieda VVasquez Yasmy Fiorella Aplicable

Nota. Apreciacién de la herramienta referida a la variable independiente.

Tabla5

Validez del instrumento segln el juicio de expertos de la variable Satisfaccion del cliente.

Grados -
N° (- Datos del experto Evaluacion
académicos
1 Doctora Requena Fuentes Angelita Aplicable
2 Magister Zapata Sandoval Juan Aplicable
3 Magister Castafieda VVasquez Yasmy Fiorella Aplicable

Nota. Apreciacién de la herramienta referida a la variable dependiente.

Una vez realizada la validacion de las herramientas se continu a realizar las siguientes

matrices, como se menciona en las tablas 6y 7.
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Tabla 6

Matriz de analisis de juicios de expertos de la variable Calidad del servicio.

Expertos

Indicadores
El E2 E3
Claridad 85% 100% 90%
Objetividad 85% 100% 90%
Actualidad 80% 100% 90%
Organizacion 85% 100% 90%
Suficiencia 85% 100% 90%
Pertinencia 85% 100% 90%
Consistencia 85% 100% 90%
Coherencia 85% 100% 90%
Metodologia 85% 100% 90%
Aplicacion 85% 100% 90%
Total 84% 100% 90%

Nota. Calificacion porcentual de cada experto que evalud la variable independiente.

Calculo del coeficiente de validacion

Promedio Total = (Promedio del E1 + Promedio del E2 + Promedio del E3) /3
Promedio Total = (84% + 100% + 90%) /3 = 92%

Conclusién: El coeficiente de validacion para la herramienta del constructo condicion del

servicio es 92%, considerado excelente.
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Tabla 7

Matriz de analisis de juicios de expertos de la variable Satisfaccion del cliente.

Expertos
Indicadores
El E2 E3

Claridad 85% 100% 80%
Objetividad 85% 100% 80%
Actualidad 80% 100% 80%
Organizacion 85% 100% 80%
Suficiencia 85% 100% 80%
Pertinencia 85% 100% 80%
Consistencia 85% 100% 80%
Coherencia 85% 100% 80%
Metodologia 85% 100% 80%
Aplicacion 85% 100% 80%
Total 84% 100% 80%

Nota. Calificacidon porcentual de cada experto que evalu6 la variable dependiente.

Calculo del coeficiente de validacion

Promedio Total = (Promedio del J1 + Promedio del J2 + Promedio del J3) /3
Promedio Total = (84% + 100% + 80%) /3 =88%

Conclusién: El coeficiente de validacion para la herramienta del constructo satisfaccion

del usuario es 88%, considerado excelente.



Confiabilidad del Instrumento. Consiste en lo siguiente.

Segun (Baptista, P., Fernandez, C. y Hernandez, R., 2010), expresa que “la

herramienta es confiable cuando se refiere al nivel de asignacion reiterado en la

propia persona o cosa originando efectos similares” (p. 200).

Para determinar que los instrumentos fueron verdaderos se utilizé la aplicacion

estadistica SPSS, cuyo propdsito fue evaluar el rango de confiabilidad por medio del
coeficiente Alfa de Cronbach en la muestra establecida, las conclusiones logradas sobre
la confiabilidad en la primera herramienta en relacién al constructo condicion del servicio
fue 0.823 y en la segunda herramienta 0.823 referente al constructo satisfaccion del

usuario, tal como lo indica la tabla 8.

Tabla 8

Alfa de Cronbach de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente.

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos

estandarizados

Calidad del servicio ,823 ,828 30

Satisfaccion del

) ,823 820 18
cliente

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

Los valores obtenidos y con méas aproximacion al valor de 1, en relacion al Alfa de

de 0.823, se concluyd un alto grado de confiabilidad de ambos instrumentos.
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Cronbach, reflejara mayor confiabilidad en la escala de medicion. Tomando como base el valor

del Coeficiente de Cronbach de los instrumentos aplicados donde el valor de ambas variables fue
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3.3.4 Procesamiento de Datos / Contrastacion de Hipdtesis

Procesamiento de Datos. Se llevé a cabo de la siguiente manera.

Segln Baptista, et al. (2014) se refiere a todas las etapas que debe tener en cuenta el
investigador, partiendo desde la recoleccion de datos y culminando con su presentacion de modo
sistematizado, lo cual estd compuesto por tres fases: recoleccion - entrada, procesamiento y
exposicion.

Esta investigacion se desarroll6 tomando como constructos: calidad del servicio y
regocijo del usuario, luego se procedio a determinar el tamafio de muestra en base al conjunto
poblacional establecido, se elaboraron dos cuestionarios, cuyas resultados fueron medidas en
escala tipo Likert; estas herramientas se validaron bajo el criterio de 3 jueces en los temas de
condicion del servicio, regocijo del cliente y metodologia en la indagacion.

Al momento de ejecutar las herramientas a los usuarios, se solicité permiso a la
administradora de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C., con el propésito de
recolectar datos confiables, evitando cualquier obstaculo que se presente en el desarrollo del
estudio. Los hallazgos obtenidos de las herramientas se encausaron en M. Excel y en IBM SPSS
como programa estadistico, con la finalidad de cuantificar la informacion para una mejor
comprension; por ultimo, se presentaron los resultados de ambas variables.

Analisis de Datos. Se hizo énfasis en los siguientes aspectos.

Estadistica Descriptiva. Del Castillo y Salazar (2018) refieren que es una rama de la
estadistica que admite analizar la informacion en su conjunto, desarrollar este analisis conlleva
recoger y presentar los datos obtenidos (p. 14). En este sentido la validez y veracidad de las
herramientas se determinaron bajo la estructura estadistica por medio del coeficiente de

Cronbach, ademas los datos fueron procesados a través de tablas en donde se muestra la
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frecuencia distribuida de los mismos, con el propdsito de llegar a obtener un analisis mas exacto
de los datos.

Estadistica Inferencial. Del Castillo y Salazar (2018) indican que es una parte de la
estadistica, cuya finalidad es obtener conclusiones generales partiendo de un conjunto
poblacional determinado por medio de una muestra obtenida de si misma, es decir, a través de
datos estadisticos recogidos se pueden determinar valores de cada uno de las medidas (p. 14).
Una vez que se culmind la evaluacion de la informacién y bosquejo de tablas que resume los
resultados obtenidos, se realizé su respectiva interpretacién que permitio desarrollar las
conclusiones de la investigacion, de esta manera se logré contrastar la hipétesis utilizando el
sondeo estadistico Rho Spearman, luego de realizar la prueba de normalidad para analizar la

asociacion de ambas variables por medio del Software informatico SPSS.



Capitulo IV: Resultados y Discusién

4.1 Generalidades de la Encuesta
Tabla9

Distribucion de los encuestados segun el género.

55

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Masculino 115 31,3 31,3 31,3
Femenino 253 68,7 68,7 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 9 expresa que, de la muestra encuestada, el 31,3% representa a los hombres y el

68,7% representa a las mujeres.

Tabla 10

Distribucién de frecuencias de la edad de los encuestados.

. i Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
18 -30 135 36,7 36,7 36,7
31-43 74 20,1 20,1 56,8
44 — 56 108 29,3 29,3 86,1
57-170 51 13,9 13,9 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 10 expresa que, de la muestra encuestada, el 36,7% esta situado en una escala de

(18 — 30 afios), un 20,1% esta situado en una escala de (31 — 43 afos), el 29,3% esta situado en

una escala de (44 — 56 afios) y un 13,9% situado en una escala de (57 — 70 afios).



4.2 Resultados del Constructo Calidad del Servicio
Dimension: Elementos Tangibles
Tabla 11

La empresa cuenta con un establecimiento adecuado para el servicio que brinda.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
Completamente 83 226 226 226
en desacuerdo

En desacuerdo 141 38,3 38,3 60,9

Ni acuerdo Ni 44 12,0 12,0 2.8
desacuerdo

De acuerdo 53 14,4 14,4 87,2

Completamente 47 12,8 12,8 100,0
de acuerdo

Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 11 expresa que, de la muestra encuestada, el 22,6% estd completamente en
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desacuerdo, un 38,3% indica que esta en desacuerdo, el 12% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 14,4% afirma su acuerdo y el 12,8% esta completamente de

acuerdo que la compariia dispone de instalaciones propicias para brindar el servicio.



Tabla 12

La empresa cuenta con un area de servicios para su aseo personal.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 51 13.9 13.9 13.9
en desacuerdo
En desacuerdo 107 29,1 29,1 43,0
Ni acuerdo Ni 70 19,0 19,0 62,0
desacuerdo
De acuerdo 67 18,2 18,2 80,2
Completamente 73 19,8 19,8 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 12 expresa que, de la muestra encuestada, el 13,9% estd completamente en
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desacuerdo, un 29,1% indica que esta en desacuerdo, el 19% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 18,2% afirma su acuerdo y el 19,8% esta completamente de

acuerdo que la empresa dispone de un espacio exclusivo para realizar la higiene personal.
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Tabla 13

Considera que el personal actual es el adecuado para brindar el servicio de transporte.

. ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 4 11 11 11
en desacuerdo
En desacuerdo 12 3,3 3,3 43
Ni acuerdo Ni 122 33,2 33,2 375
desacuerdo
De acuerdo 136 37,0 37,0 74,5
Completamente 94 255 255 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 13 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,1% esta completamente en
desacuerdo, un 3,3% indica que esta en desacuerdo, el 33,2% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 37% afirma su acuerdo y el 25,5% estd completamente de
acuerdo en considerar que los colaboradores son el personal ideal para ofrecer este servicio

destinado a transportar pasajeros.



Tabla 14

La empresa cuenta con conductores bien capacitados.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 6 16 16 16
en desacuerdo
En desacuerdo 19 52 5,2 6,8
Ni acuerdo Ni 114 31,0 31,0 37.8
desacuerdo
De acuerdo 148 40,2 40,2 78,0
Completamente 81 22,0 22,0 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 14 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,6% esta completamente en

desacuerdo, un 5,2% indica que esta en desacuerdo, el 31% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 40,2% afirma su acuerdo y el 22% estd completamente de

acuerdo que la empresa cuenta con conductores bien capacitados.
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Tabla 15

Considera adecuado la cantidad de vehiculos con que cuenta la empresa.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente ) 5 5 5
en desacuerdo
En desacuerdo 16 43 4.3 49
Ni acuerdo Ni 139 37.8 37.8 42,7
desacuerdo
De acuerdo 124 33,7 33,7 76,4
Completamente g7 236 236 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
La tabla 15 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,5% esta completamente en
desacuerdo, un 4,3% indica que esta en desacuerdo, el 37,8% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 33,7% afirma su acuerdo y el 23,6% esta completamente de

acuerdo en considerar conveniente el nimero de vehiculos que tiene la compafiia.



Tabla 16

La empresa cuenta con una flota de vehiculos en buen estado.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 4 11 11 11
en desacuerdo
En desacuerdo 8 2,2 2,2 3,3
Ni acuerdo Ni 128 34,8 34,8 38,0
desacuerdo
De acuerdo 135 36,7 36,7 74,7
Completamente 03 253 253 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 16 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,1% esta completamente en
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desacuerdo, un 2,2% indica que esta en desacuerdo, el 34,8% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 36,7% afirma su acuerdo y el 25,3% esta completamente de

acuerdo gue la compafiia dispone de varios vehiculos en buenas condiciones.



Dimension: Capacidad de Respuesta
Tabla 17

El horario de atencidn que tiene la empresa es aceptable.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 3 8 8 8
en desacuerdo
En desacuerdo 7 1,9 1,9 2,7
Ni acuerdo Ni 149 40,5 40,5 432
desacuerdo
De acuerdo 133 36,1 36,1 79,3
Completamente 76 20,7 20,7 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 17 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,8% esta completamente en
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desacuerdo, un 1,9% indica que esta en desacuerdo, el 40,5% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 36,1% afirma su acuerdo y el 20,7% esta completamente de

acuerdo que el tiempo para atender que dispone la compafiia es admisible.



Tabla 18

La empresa deberia ampliar su horario de atencion.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 6 16 16 16
en desacuerdo
En desacuerdo 6 1,6 1,6 3,3
Ni acuerdo Ni 143 38,9 38,9 421
desacuerdo
De acuerdo 130 35,3 35,3 77,4
Completamente 83 226 226 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 18 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,6% esta completamente en

desacuerdo y en desacuerdo, el 38,9% menciona que no esta ni acuerdo ni en desacuerdo, por
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otro lado, el 35,3% afirma su acuerdo y el 22,6% est4 completamente de acuerdo que la empresa

deberia ampliar su horario de atencion.



64

Tabla 19

La cantidad de personas en el vehiculo supera la capacidad de aforo permitido por el Estado
durante la pandemia.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 6 16 16 16
en desacuerdo
En desacuerdo 17 4.6 4.6 6,3
Ni acuerdo Ni 160 435 435 49.7
desacuerdo
De acuerdo 120 32,6 32,6 82,3
Completamente 65 17,7 17,7 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 19 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,6% esta completamente en
desacuerdo, un 4,6% indica que esta en desacuerdo, el 43,5% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 32,6% afirma su acuerdo y el 17,7% esta completamente de
acuerdo que el nimero de usuarios en cada unidad movil rebasa el limite de aforo permitido por

el Estado durante la pandemia.
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Tabla 20

Las partes del vehiculo (maletera, asientos) se encuentran siempre limpios y en buen estado.

. i Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 1 30 30 30
en desacuerdo
En desacuerdo 20 54 54 8,4
Ni acuerdo Ni 102 27.7 27.7 36,1
desacuerdo
De acuerdo 145 39,4 39,4 75,5
Completamente 90 245 245 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 20 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% esta completamente en
desacuerdo, un 5,4% indica que esta en desacuerdo, el 27,7% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 39,4% afirma su acuerdo y el 24,5% esta completamente de
acuerdo que las partes del vehiculo (maletera, asientos) estan siempre pulcros y bien

conservados.



Tabla 21

Los vehiculos presentan fallas que prolongan el tiempo del viaje.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 15 41 41 41
en desacuerdo
En desacuerdo 30 8,2 8,2 12,2
Ni acuerdo Ni 88 23,9 23,9 36,1
desacuerdo
De acuerdo 148 40,2 40,2 76,4
Completamente 87 23,6 236 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 21 expresa que, de la muestra encuestada, el 4,1% esta completamente en
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desacuerdo, un 8,2% indica que esta en desacuerdo, el 23,9% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 40,2% afirma su acuerdo y el 23,6%esta completamente de

acuerdo gue las unidades mdviles muestran deficiencias prolongando el periodo del recorrido.



Tabla 22

Es aceptable el tiempo que dura el viaje hacia su destino.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 6 16 16 16
en desacuerdo
En desacuerdo 26 71 7,1 8,7
Ni acuerdo Ni 85 231 231 318
desacuerdo
De acuerdo 149 40,5 40,5 72,3
Completamente 102 27,7 27,7 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 22 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,6% esta completamente en
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desacuerdo, un 7,1% indica que esta en desacuerdo, el 23,1% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 40,5% afirma su acuerdo y el 27,7% esta completamente de

acuerdo gue es admisible el periodo que perdura el recorrido hasta su llegada.



Dimension: Empatia
Tabla 23

La empresa comprende las necesidades especificas de los usuarios.

. i Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 1 30 30 3.0
en desacuerdo
En desacuerdo 11 3,0 3,0 6,0
Ni acuerdo Ni 107 29,1 20,1 35,1
desacuerdo
De acuerdo 140 38,0 38,0 73,1
Completamente 99 26.9 26.9 100.0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
La tabla 23 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% esta completamente en
desacuerdo y desacuerdo, el 29,1% menciona que no esta ni acuerdo ni en desacuerdo, por otro
lado, el 38% afirma su acuerdo y el 26,9% esta completamente de acuerdo que la compafiia

entiende las necesidades concretas de los usuarios.
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Tabla 24

Los trabajadores de la empresa reaccionan adecuadamente ante cualquier conflicto.

. i Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 16 43 43 43
en desacuerdo
En desacuerdo 16 4.3 4.3 8,7
Ni acuerdo Ni 109 29,6 29,6 38,3
desacuerdo
De acuerdo 149 40,5 40,5 78,8
Completamente 79 212 212 100.0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 24 expresa que, de la muestra encuestada, el 4,3% esta completamente en
desacuerdo y desacuerdo, el 29,6% menciona que no esta ni acuerdo ni en desacuerdo, por otro
lado, el 40,5% afirma su acuerdo y el 21,2% esta completamente de acuerdo que los trabajadores

de la empresa reaccionan adecuadamente ante cualquier conflicto.



Tabla 25

Existe una buena relacion entre los trabajadores de la empresa.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente ; 19 19 19
en desacuerdo
En desacuerdo 27 7,3 7.3 9,2
Ni acuerdo Ni 90 245 245 337
desacuerdo
De acuerdo 161 43,8 43,8 77,4
Completamente 83 226 226 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 25 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,9% esta completamente en
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desacuerdo, un 7,3% indica que esta en desacuerdo, el 24,5% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 43,8% afirma su acuerdo y el 22,6% esta completamente de

acuerdo que existe un trato cordial en los colaboradores de la compaiiia.



Tabla 26

La comunicacion entre los trabajadores y los usuarios es muy buena.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 4 11 11 11
en desacuerdo
En desacuerdo 21 5,7 5,7 6,8
Ni acuerdo Ni 104 28.3 28,3 35,1
desacuerdo
De acuerdo 154 41.8 41.8 76,9
Completamente a5 231 231 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 26 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,1% esta completamente en
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desacuerdo, un 5,7% indica que esta en desacuerdo, el 28,3% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 41,8% afirma su acuerdo y el 23,1% esta completamente de

acuerdo gue la comunicacion entre los trabajadores y los usuarios es muy buena.



Tabla 27

La empresa se preocupa por los intereses de los usuarios.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 19 5. 52 52
en desacuerdo
En desacuerdo 34 9,2 9,2 14,4
Ni acuerdo Ni 93 25,3 25,3 39,7
desacuerdo
De acuerdo 117 31,8 31,8 71,5
Completamente 105 28,5 28,5 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 27 expresa que, de la muestra encuestada, el 5,2% esta completamente en
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desacuerdo, un 9,2% indica que esta en desacuerdo, el 25,3% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 31,8% afirma su acuerdo y el 28,5% esta completamente de

acuerdo que la compafiia vela los beneficios de los usuarios.



Tabla 28

Considera que la empresa le brinda un correcto servicio de transporte.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 23 63 6.3 6.3
en desacuerdo
En desacuerdo 33 9,0 9,0 15,2
Ni acuerdo Ni 01 24.7 24,7 39,9
desacuerdo
De acuerdo 146 39,7 39,7 79,6
Completamente 75 20.4 20.4 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 28 expresa que, de la muestra encuestada, el 6,3% esta completamente en
desacuerdo, un 9% indica que esta en desacuerdo, el 24,7% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 39,7% afirma su acuerdo y el 20,4% esta completamente de

acuerdo en considerar que la compafiia ofrece un servicio perfecto en transporte.
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Dimension: Confiabilidad

Tabla 29

Cuando la empresa promete hacer algo en beneficio de los usuarios lo cumple.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 1 30 30 30
en desacuerdo
En desacuerdo 41 11,2 11,2 14,2
Ni acuerdo Ni 88 23.9 23.9 38.0
desacuerdo
De acuerdo 154 41.8 41.8 79,9
Completamente 74 20,1 20,1 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 29 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% esta completamente en
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desacuerdo, un 11,2% indica que esta en desacuerdo, el 23,9% menciona que no esta ni acuerdo

ni en desacuerdo, por otro lado, el 41,8% afirma su acuerdo y el 20,1% esta completamente de

acuerdo en que cuando la empresa promete hacer algo en beneficio de los usuarios lo cumple.



Tabla 30

La empresa cumple con brindar el servicio que ofrece.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 12 33 33 33
en desacuerdo
En desacuerdo 30 8,2 8,2 11,4
Niacuerdo Ni 95 25,8 258 37.2
desacuerdo
De acuerdo 120 32,6 32,6 69,8
Completamente 111 30,2 30,2 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 30 expresa que, de la muestra encuestada, el 3,3% esta completamente en
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desacuerdo, un 8,2% indica que esta en desacuerdo, el 25,8% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 32,6% afirma su acuerdo y el 30,2% esta completamente de

acuerdo en que la empresa cumple con brindar el servicio que ofrece.
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Tabla 31

Cuando un usuario tiene un problema los trabajadores de la empresa lo solucionan rapido.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 7 19 19 19
en desacuerdo
En desacuerdo 32 8,7 8,7 10,6
Ni acuerdo Ni 102 27.7 27.7 38,3
desacuerdo
De acuerdo 144 39,1 39,1 77,4
Completamente 83 226 226 100.0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 31 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,9% esta completamente en
desacuerdo, un 8,7% indica que esta en desacuerdo, el 27,7% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 39,1% afirma su acuerdo y el 22,6% esta completamente de
acuerdo en que cuando un usuario tiene un problema los trabajadores de la empresa lo

solucionan rapido.



Tabla 32

Percibe que los trabajadores de la empresa realizan bien su trabajo.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 10 27 27 27
en desacuerdo
En desacuerdo 28 7,6 7,6 10,3
Ni acuerdo Ni 03 253 253 35,6
desacuerdo
De acuerdo 136 37,0 37,0 72,6
Completamente 101 27.4 27.4 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 32 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,7% esta completamente en
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desacuerdo, un 7,6% indica que esta en desacuerdo, el 25,3% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, el 37% afirma su acuerdo y el 27,4% estd completamente de

acuerdo en percibir que los trabajadores de la empresa realizan bien su trabajo.



Tabla 33

La empresa presta bien el servicio al usuario de manera frecuente.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 1 30 30 30
en desacuerdo
En desacuerdo 30 8,2 8,2 11,1
Ni acuerdo Ni 102 27.7 27.7 38,9
desacuerdo
De acuerdo 142 38,6 38,6 77,4
Completamente 83 226 226 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
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La tabla 33 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% esta completamente en desacuerdo,

un 8,2% indica que esta en desacuerdo, el 27,7% menciona que no esta ni acuerdo ni en

desacuerdo, por otro lado, el 38,6% afirma su acuerdo y el 22,6% estd completamente de acuerdo

que la compafiia presta bien el servicio al usuario de manera frecuente.
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Tabla 34

Los trabajadores de la empresa son responsables, transparentes e integros.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente o4 65 65 6.5
en desacuerdo
En desacuerdo 21 5,7 5,7 12,2
Ni acuerdo Ni 85 231 231 353
desacuerdo
De acuerdo 149 40,5 40,5 75,8
Completamente 89 24.2 24.2 100.0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 34 expresa que, de la muestra encuestada, el 6,5% esta completamente en
desacuerdo, un 5,7% indica que esta en desacuerdo, el 23,1% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 40,5% afirma su acuerdo y el 24,2% esta completamente de

acuerdo que los trabajadores de la empresa son responsables, transparentes e integros.
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Dimension: Seguridad
Tabla 35

El comportamiento de los trabajadores de la empresa le trasmite confianza.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 9 24 24 24
en desacuerdo
En desacuerdo 34 9,2 9,2 11,7
Ni acuerdo Ni 03 253 253 370
desacuerdo
De acuerdo 120 32,6 32,6 69,6
Completamente 112 30,4 30,4 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
La tabla 35 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,4% esta completamente en
desacuerdo, un 9,2% indica que esta en desacuerdo, el 25,3% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 32,6% afirma su acuerdo y el 30,4% esta completamente de

acuerdo que la actitud del personal de la compafiia le trasmite tranquilidad.
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Tabla 36

La empresa brinda seguridad al usuario en el viaje, durante el embarque y desembarque de

los vehiculos.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 1 30 30 30
en desacuerdo
En desacuerdo 55 149 14,9 17,9
Ni acuerdo Ni 82 223 223 402
desacuerdo
De acuerdo 127 345 345 14,7
Completamente 03 253 253 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 36 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% esta completamente en
desacuerdo, un 14,9% indica que esta en desacuerdo, el 22,3% menciona que no esta ni acuerdo
ni en desacuerdo, por otro lado, el 34,5% afirma su acuerdo y el 25,3% estad completamente de
acuerdo que la empresa ofrece tranquilidad al pasajero durante el recorrido, al momento de

embarcar y desembarcar de las unidades moviles.



Tabla 37

La empresa brinda una informacién adecuada al usuario.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente ) 5 5 5
en desacuerdo
En desacuerdo 8 2,2 2,2 2,7
Niacuerdo Ni 138 375 375 40,2
desacuerdo
De acuerdo 138 37,5 37,5 77,7
Completamente 82 223 223 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 37 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,5% esta completamente en
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desacuerdo, un 2,2% indica que esta en desacuerdo, el 37,5% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, también afirman su acuerdo un 37,5% y el 22,3% est4

completamente de acuerdo que la empresa brinda una informacion adecuada al usuario.



Tabla 38

Los trabajadores de la empresa se muestran atentos y serviciales con los usuarios.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 1 3 3 3
en desacuerdo
En desacuerdo 11 3,0 3,0 3,3
Ni acuerdo Ni 144 39,1 39,1 42.4
desacuerdo
De acuerdo 129 35,1 35,1 77,4
Completamente 83 226 226 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 38 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,3% esta completamente en
desacuerdo, un 3% indica que esta en desacuerdo, el 39,1% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 35,1% y el 22,6% esta completamente de

acuerdo que los trabajadores de la compafiia sean amables y serviciales con los usuarios.
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Tabla 39

Los trabajadores aportan ideas o sugerencias que contribuyen al desarrollo de la empresa.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 3 8 8 8
en desacuerdo
En desacuerdo 11 3,0 3,0 3,8
Ni acuerdo Ni 150 40,8 40,8 44,6
desacuerdo
De acuerdo 109 29,6 29,6 74,2
Completamente 95 258 258 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 39 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,8% esta completamente en
desacuerdo, un 3% indica que esta en desacuerdo, el 40,8% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 29,6% y el 25,8% esta completamente de
acuerdo que los trabajadores aportan ideas o sugerencias que contribuyen al desarrollo de la

empresa.
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Tabla 40

La empresa cuenta con un personal preparado y capacitado para brindar este tipo de servicio.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 5 14 14 14
en desacuerdo
En desacuerdo 9 2,4 2,4 3,8
Ni acuerdo Ni 125 34.0 34.0 37.8
desacuerdo
De acuerdo 142 38,6 38,6 76,4
Completamente 87 23,6 236 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 40 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,4% esta completamente en
desacuerdo, un 2,4% indica que esta en desacuerdo, el 34% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 38,6% Y el 23,6% esta completamente de
acuerdo que la compafiia dispone de personal preparado y calificado para brindar este tipo de

servicio.



4.3 Resultados del Constructo Satisfaccién del Cliente
Dimension: Calidad Percibida
Tabla 41

Considera que la calidad del servicio percibida que brinda la empresa es buena.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 24 6.5 6.5 65
en desacuerdo
En desacuerdo 18 49 49 11,4
Ni acuerdo Ni 136 37.0 37.0 48.4
desacuerdo
De acuerdo 110 28,9 28,9 77,3
Completamente 80 21,7 21,7 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 41 expresa que, de la muestra encuestada, el 6,5% esta completamente en

desacuerdo, un 4,9% indica que esta en desacuerdo, el 37% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 28,9% y el 21,7% esta completamente de
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acuerdo en que consideran que la condicién de la prestacion percibida que ofrece la empresa es

apropiada.
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Tabla 42

La percepcion que usted tiene acerca de las unidades mdviles que tiene la empresa le
garantizan un viaje grato.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente . 19 19 19
en desacuerdo
En desacuerdo 13 3,5 3,5 5,4
Ni acuerdo Ni 140 38,0 38,0 435
desacuerdo
De acuerdo 115 31,3 31,3 74.8
Completamente 93 25,2 25,2 100.0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 42 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,9% esta completamente en
desacuerdo, un 3,5% indica que esta en desacuerdo, el 38% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 31,3% y el 25,2% esta completamente de
acuerdo en que la percepcion que tienen acerca de las unidades moviles que tiene la empresa le

garantizan un viaje grato.
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Tabla 43

Considera que la atencion al cliente por parte de los trabajadores de la empresa es la
adecuada.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente ) 5 5 5
en desacuerdo
En desacuerdo 4 11 11 1,6
Ni acuerdo Ni 154 41,8 41,8 43,4
desacuerdo
De acuerdo 145 39,4 39,4 82,8
Completamente 63 172 17,2 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
La tabla 43 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,5% esta completamente en
desacuerdo, un 1,1% indica que esta en desacuerdo, el 41,8% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 39,4% vy el 17,2% estd completamente de

acuerdo en pensar que la gentileza al cliente de parte del personal de la empresa es la adecuada.
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Tabla 44

Los trabajadores se muestran atentos ante las inquietudes que tienen los usuarios.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente g 22 22 22
en desacuerdo
En desacuerdo 12 3,3 3,3 5,4
Ni acuerdo Ni 143 38,9 38,9 44,3
desacuerdo
De acuerdo 135 36,7 36,7 81,0
Completamente 70 19,0 19,0 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 44 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,2% esta completamente en
desacuerdo, un 3,3% indica que esta en desacuerdo, el 38,9% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 36,7% y el 19,0% esta completamente de

acuerdo en que los trabajadores sean amables ante las dudas que tienen los clientes.
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Tabla 45

Considera que la empresa transmite claridad y transparencia en la informacidn que comparte.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 10 28 28 28
en desacuerdo
En desacuerdo 9 2,4 2,4 5,2
Ni acuerdo Ni 159 43,2 432 48,4
desacuerdo
De acuerdo 116 315 31,5 79,9
Completamente 74 20,1 20,1 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 45 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,8% esta completamente en
desacuerdo, un 2,4% indica que esta en desacuerdo, el 43,2% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 31,5% y el 20,1% esta completamente de
acuerdo en que considera que la empresa transmite claridad y transparencia en la informacion

gue comparte.



Tabla 46
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La empresa da a conocer el libro de reclamaciones donde los usuarios pueden reclamar sus

derechos.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente . 19 19 19
en desacuerdo
En desacuerdo 9 2,4 2,4 4,3
Ni acuerdo Ni 116 315 315 35,9
desacuerdo
De acuerdo 132 35,9 35,9 71,8
Completamente 104 28,2 28,2 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 46 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,9% esta completamente en

desacuerdo, un 2,4% indica que esta en desacuerdo, el 31,5% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 35,9% y el 28,2% esta completamente de

acuerdo que la empresa da a conocer el libro de reclamaciones donde los usuarios puedan

reclamar sus derechos.
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Dimension: Precio
Tabla 47

Considera que los precios son justos por el servicio brindado en tiempos de pandemia.

i . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 13 35 35 35
en desacuerdo
En desacuerdo 20 5,4 5,4 9,0
Ni acuerdo Ni 113 30,7 30,7 39,7
desacuerdo
De acuerdo 166 451 451 84,8
Completamente 56 15,2 15,2 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 47 expresa que, de la muestra encuestada, el 3,5% esta completamente en
desacuerdo, un 5,4% indica que esta en desacuerdo, el 30,7% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 45,1% y el 15,2% esta completamente de
acuerdo en contemplar que los importes por dicha prestacién son razonables en tiempos de

pandemia.
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Tabla 48

Considera que el precio del pasaje es mas asequible respecto a otras empresas.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 3 8 8 8
en desacuerdo
En desacuerdo 20 5,4 54 6,2
Ni acuerdo Ni 134 36,4 36,4 42,6
desacuerdo
De acuerdo 121 32,9 32,9 75,5
Completamente 90 245 245 100.0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 48 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,8% esta completamente en
desacuerdo, un 5,4% indica que esta en desacuerdo, el 36,4% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 32,9% y el 24,5% esta completamente de
acuerdo en contemplar que el importe de dicha prestacion es factible en relacion a otras

compafiias.



Tabla 49

La empresa realiza promociones del pasaje en fechas importantes.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 6 16 16 16
en desacuerdo
En desacuerdo 11 3,0 3,0 4.6
Ni acuerdo Ni 146 39,7 39,7 44.3
desacuerdo
De acuerdo 123 334 334 77,7
Completamente 82 223 223 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 49 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,6% esta completamente en
desacuerdo, un 3% indica que esta en desacuerdo, el 39,7% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 33,4% y el 22,3% esta completamente de

acuerdo que la compaiiia lleva a cabo promociones sobre el pasaje en tiempos fundamentales.
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Tabla 50

La empresa brinda un beneficio a los usuarios que viajan diariamente.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 3 8 8 8
en desacuerdo
En desacuerdo 10 2,7 2,7 3,5
Ni acuerdo Ni 134 36,4 36,4 39.9
desacuerdo
De acuerdo 100 27,2 27,2 67,1
Completamente 121 32.9 32,9 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 50 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,8% esta completamente en
desacuerdo, un 2,7% indica que esta en desacuerdo, el 36,4% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 27,2% y el 32,9% esta completamente de

acuerdo que la empresa brinda un beneficio a los usuarios que viajan diariamente.



Tabla 51

Es excesivo el costo del pasaje en fiestas festivas.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 5 14 14 14
en desacuerdo
En desacuerdo 23 6,3 6,3 7,6
Ni acuerdo Ni 115 31,3 313 38,9
desacuerdo
De acuerdo 98 26,6 26,6 65,5
Completamente 127 345 34,5 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 51 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,4% esta completamente en
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desacuerdo, un 6,3% indica que esta en desacuerdo, el 31,3% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 26,6% Y el 34,5% esta completamente de

acuerdo que el importe por la prestacién es excesivo en feriados festivos.



Tabla 52

La empresa sube el precio del pasaje cuando existe mucha demanda del servicio.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente 1 30 30 30
en desacuerdo
En desacuerdo 20 5,4 5,4 8,4
Ni acuerdo Ni 103 28,0 28,0 36,4
desacuerdo
De acuerdo 104 28,3 28,3 64,7
Completamente 130 35,3 35,3 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 52 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% esta completamente en
desacuerdo, un 5,4% indica que esta en desacuerdo, el 28% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 28,3% y el 35,3% esta completamente de
acuerdo gue la compafiia eleva el importe de su tarifa cuando hay bastante demanda por dicha

prestacion.



Dimension: Servicio Esperado

Tabla 53

La velocidad a la que transitan los vehiculos es apropiada.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Completamente 13 35 35 35
en desacuerdo
En desacuerdo 19 52 5,2 8,7
Ni acuerdo Ni 108 20,3 20,3 38,0
desacuerdo
De acuerdo 128 34,8 34,8 72,8
Completamente 100 27,2 27,2 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 53 expresa que, de la muestra encuestada, el 3,5% esta completamente en
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desacuerdo, un 5,2% indica que esta en desacuerdo, el 29,3% menciona que no esta ni acuerdo ni

en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 34,8% y el 27,2% esta completamente de

acuerdo que la rapidez de circulacién de las unidades moviles a la que transitan los vehiculos es

adecuada.



Tabla 54

El desplazamiento de los vehiculos es demasiado lento.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 9 24 24 24
en desacuerdo
En desacuerdo 22 6,0 6,0 8,4
Ni acuerdo Ni 141 38,3 38,3 46,7
desacuerdo
De acuerdo 118 32,1 32,1 78,8
Completamente 79 212 212 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 54 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,4% esta completamente en
desacuerdo, un 6% indica que esta en desacuerdo, el 38,3% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 32,1% y el 21,2% esta completamente de

acuerdo que la movilizacion de las unidades maéviles es muy paulatina.
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Tabla 55

La empresa cumple con los horarios de partida.

100

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente g 22 22 22
en desacuerdo
En desacuerdo 11 3,0 3,0 5,2
Ni acuerdo Ni 136 37.0 37.0 421
desacuerdo
De acuerdo 93 25,3 25,3 67,4
Completamente 120 32,6 32,6 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 55 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,2% esta completamente en

desacuerdo, un 3% indica que esta en desacuerdo, el 37% menciona que no esta ni acuerdo ni en

desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 25,3% y el 32,6% esta completamente de

acuerdo que la compafiia ejecuta los horarios establecidos para empezar su recorrido.



101

Tabla 56

La empresa cumple con un intervalo de tiempo de llegada a su destino para sus vehiculos.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Completamente g 22 22 22
en desacuerdo
En desacuerdo 9 2,4 2,4 4.6
Ni acuerdo Ni 151 41.0 410 457
desacuerdo
De acuerdo 110 29,9 29,9 75,6
Completamente 90 24.4 24.4 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 56 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,2% esta completamente en
desacuerdo, un 2,4% indica que esta en desacuerdo, el 41% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 29,9% vy el 24,4% esta completamente de
acuerdo que la empresa cumple con un intervalo de tiempo de llegada a su destino para sus

unidades moviles.
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Tabla 57

Los trabajadores de la empresa muestran seriedad y responsabilidad en su trabajo.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 3 8 8 8
en desacuerdo
En desacuerdo 10 2,7 2,7 3,5
Ni acuerdo Ni 147 39.9 39,9 435
desacuerdo
De acuerdo 135 36,7 36,7 80,2
Completamente 73 19.8 19.8 1000
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 57 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,8% esta completamente en
desacuerdo, un 2,7% indica que esta en desacuerdo, el 39,9% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 36,7% y el 19,8% esta completamente de
acuerdo que los trabajadores de la compafiia dan a mostrar sensatez y compromiso en sus

labores.
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Tabla 58

Los vehiculos cuentan con implementos de primeros auxilios ante un accidente.

i . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Completamente 1 3 3 3
en desacuerdo
En desacuerdo 12 3,3 3,3 3,5
Ni acuerdo Ni 151 41.0 41.0 446
desacuerdo
De acuerdo 121 32,9 32,9 77,5
Completamente 83 225 225 100,0
de acuerdo
Totales 368 100.0 100.0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022,

La tabla 58 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,3% esta completamente en
desacuerdo, un 3,3% indica que esta en desacuerdo, el 41% menciona que no esta ni acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, afirma su acuerdo un 32,9% vy el 22,5% esta completamente de
acuerdo que las unidades moviles disponen de implementos en primeros auxilios frente a una

emergencia.
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4.4 Soluciones de Objetivos Segun Estadistica Inferencial
Para desarrollar las soluciones de inferencias, se considerd fundamental aplicar la prueba

de normalidad en un primer momento, con el propdsito de evaluar la prueba estadistica indicada
para determinar las incidencias convenientes, tomando en consideracion la informacion recogida
de las herramientas utilizadas.

Ho: Existe distribucion normal

Ha: No existe distribucion normal

Tabla 59

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio ,083 368 ,000
Satisfaccion del cliente 141 368 ,000

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

Opinidn para determinar: Dado que Sig es inferior a 0.05, no existe distribucion
normal, si el caso hubiera sido lo contrario Sig superior a 0.05, existe distribucion normal.

Conforme a lo denotado en la tabla 59, al reflejar que la muestra es superior a 50
individuos, para ejecutar la prueba de normalidad, se consideré Kolmogérov-Smirnov,
encontrandose un Sig para ambas variables inferior a 0.05, expresando que la informacion
obtenida en el estudio no se llega a distribuir bajo la curvatura en normalidad, de modo, que
concede a las incidencias se analicen bajo la evaluacion no paramétrica, tomando Rho Spearman
como prueba para determinar los resultados inferenciales propuestos en los objetivos del

informe.



4.5 Contrastacion de Hipotesis
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Ho: La calidad de servicio no influye de manera significativa en la satisfaccion del

cliente de la Empresa de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo.

Ha: La calidad de servicio influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente de

la Empresa de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo.

Tabla 60

Relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente
Coeflc:en% de 1,000 461"
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 368 368
Spearman -
Coeﬂc:en?c? de 461" 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 368 368

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

En concordancia a los resultados alcanzados durante el procedimiento estadistico en la

tabla 60, se hallé un factor de correlacion Rho Spearman 0.461, valor que oscila entre 0.40 y

0.59, indicando que hay una correspondencia moderada entre ambos constructos, ademas el

factor Sig. (bilateral) es 0.000 < 0.05, denotando que la condicion del servicio influye de manera

significativa en el usuario satisfecho en la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. —

Chiclayo, por ende, se rechaza la suposicién nula.



4.6 Grado de Correlacion de los Subconstructos de la Calidad del Servicio con la

Satisfaccion del Usuario.

Tabla 62

Tabla 61

Escala de valoracion de las Correlaciones.

Intervalos Valoracion
(0.00-0.19) Muy baja
(0.20 — 0.39) Baja
(0.40 - 0.59) Moderada
(0.60 - 0.79) Buena
(0.80 — 1.00) Muy buena

Nota. Escala segin Hernandez (2013)

Relacién de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.

Elementos  Satisfaccion
tangibles del cliente
Coeficiente de 1.000 400"
Elementos correlacion ’ '
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 368 368
Spearman L
Coef'c'le”? de 400" 1,000
Satisfaccion del correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 368 368

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

En concordancia a los resultados alcanzados durante el procedimiento estadistico en la

tabla 62, se hallé un factor de correlacion Rho Spearman de 0.400, valor que oscila entre 0.40 y
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0.59, indicando que hay una correspondencia moderada en medio de los aspectos fisicos y el

regocijo del usuario, ademas el factor Sig. (bilateral) es 0.000 < 0.05, denotando que los aspectos

fisicos influyen de manera significativa en el usuario satisfecho en la Compafiia de Transportes

Antaris Express S.A.C. — Chiclayo.

Tabla 63

Relacién de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Capacidad de

Satisfaccion

respuesta del cliente
Coeficiente de 1.000 400"
I -7 ] H
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 368 368
Spearman ..
Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 368 368

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

En concordancia a los resultados alcanzados durante el procedimiento estadistico de la

tabla 63, se hallé un factor de correlacién Rho Spearman de 0.400, valor que oscila entre 0.40 y

0.59, indicando que hay una correspondencia moderada en medio de la capacidad para responder

y el regocijo del usuario, ademas el factor de Sig. (bilateral) es 0.000 < 0.05, afirmando que la

capacidad para responder incide de manera significativa en el usuario satisfecho en la Compafiia

de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo.



Tabla 64

Relacion de la empatia y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion

Empatia del cliente
Coeﬂuenttt? de 1,000 301"
correlaciéon
Empatia _ ]
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 368 368
Spearman .
Coeflc:enj[(? de 301" 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 368 368

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
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En concordancia a los resultados alcanzados durante el procedimiento estadistico en la

tabla 64, se hall6 un factor de correlacion Rho Spearman de 0.301, valor que oscila entre 0.20 y

0.39, indicando que hay una correspondencia baja en medio de la afinidad y el regocijo del

usuario, ademas el factor Sig. (bilateral) es 0.000 < 0.05, expresando que la afinidad incide

significativamente en el usuario satisfecho en la Compafiia de Transportes Antaris Express

S.A.C. — Chiclayo.
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Tabla 65

Relacion de la confiabilidad y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion

Confiabilidad del cliente
Coefmen% de 1,000 235"
correlacién
Confiabilidad
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 368 368
Spearman -
Coeflc:enF(? de 235™ 1,000
Satisfaccion del corretacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 368 368

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

En concordancia a los resultados alcanzados durante el procedimiento estadistico en la
tabla 65, se hallé un factor de correlacién Rho Spearman de 0.235, valor que oscila entre 0.20 y
0.39, indicando que hay una correspondencia baja en medio de la confiabilidad y el regocijo del
usuario, ademas el factor Sig. (bilateral) es 0.000 < 0.05, manifestando que la confiabilidad
incide significativamente en el usuario satisfecho en la Compafiia de Transportes Antaris Express

S.A.C. — Chiclayo.



Tabla 66

Relacidn de la seguridad y la satisfaccién del cliente.
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Satisfaccion

Seguridad del cliente
Coeﬂment[? de 1,000 320"
correlaciéon
Seguridad ) )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 368 368
Spearman ‘L
Coeﬂc:en% de 309" 1000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 368 368

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

En concordancia a los resultados alcanzados durante el procedimiento estadistico en la

tabla 66, se hall6 un factor de correlacion Rho Spearman de 0.329, valor que oscila entre 0.20 y

0.39, indicando que hay una correspondencia baja en medio de la seguridad y el regocijo del

usuario, ademas el factor Sig. (bilateral) es 0.000 < 0.05, referenciando que la seguridad incide

significativamente en el usuario satisfecho en la Compafiia de Transportes Antaris Express

S.A.C. — Chiclayo.

Para comprender mejor la explicacién de cada subvariable de los constructos en

estudio se muestra la tabla 67, bajo la siguiente escala:



Tabla 67

Escala de valoracion para las dimensiones

calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Intervalos Valoracion
(6 -14) Bajo
(15 -23) Medio
(24 — 30) Alto

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

4.7 Distribucién de Frecuencias de los Subconstructos de la Calidad del Servicio.

Tabla 68

Aspectos fisicos.

. . Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Bajo 11 3,0 3,0 3,0
Medio 277 75,3 75,3 78,3
Alto 80 21,7 21,7 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 68 expresa que, de la muestra encuestada, el 3% indica que la dimensién
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elementos tangibles se encuentra en un rango inferior, el 75,3% menciona que esta en un rango

medio y un 21,7% refiere que esta en un rango superior.



Tabla 69

Capacidad para responder.

. . Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Bajo 8 2,2 2,2 2,2
Medio 220 59,8 59,8 62,0
Alto 140 38,0 38,0 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 69 expresa que, de la muestra encuestada, el 2,2% indica que la subvariable

capacidad de respuesta se encuentra en un rango inferior, el 59,8% menciona que esta en un

rango medio y un 38% refiere que esta en un rango superior.

Tabla 70
Empatia.
. . Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Bajo 7 1,9 1,9 1,9
Medio 210 57,1 57,1 59,0
Alto 151 41,0 41,0 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 70 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,9% indica que la dimensién
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empatia se encuentra en un rango inferior, el 57,1% menciona que esta en un rango medio y un

41% refiere que esta en un rango superior.
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Tabla 71
Confiabilidad.
. . Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Bajo 17 4,6 4.6 4,6
Medio 184 50,0 50,0 54,6
Alto 167 45,4 45,4 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 71 expresa que, de la muestra encuestada, el 4,6% indica que la dimensién

confiabilidad se encuentra en un rango inferior, el 50% menciona que esta en un rango medio y

un 45,4% refiere que estd en un rango superior.

Tabla 72
Seguridad.
. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Bajo 3 0,8 0,8 0,8
Medio 218 59,2 59,2 60,1
Alto 147 39,9 39,9 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 72 expresa que, de la muestra encuestada, el 0,8% indica que la dimensién

seguridad se encuentra en un rango inferior, el 59,2% menciona que esta en un rango medio y un

39,9% refiere que esta en un rango superior.
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4.8 Distribucion de Frecuencias de los Subconstructos de la Satisfaccion del Cliente.

Tabla 73

Calidad percibida.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes L)
validos acumulados
Bajo 5 1,4 1,4 1,4
Medio 335 91,0 91,0 92,4
Alto 28 7,6 7,6 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 73 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,4% indica que la dimensién

calidad percibida se encuentra en un rango inferior, el 91% menciona que esta en un rango medio

y un 7,6% refiere que esta en un rango superior.

Tabla 74
Precio.
. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Bajo 7 1,9 1,9 1,9
Medio 317 86,1 86,1 88,0
Alto 44 12,0 12,0 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 74 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,9% indica que la dimension precio

se encuentra en un rango inferior, el 86,1% menciona que est4 en un rango medio y un 12%

refiere que est4 en un rango superior.



Tabla 75

Servicio esperado.
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. . Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Bajo 4 11 11 11
Medio 336 91,3 91,3 92,4
Alto 28 7,6 7,6 100,0
Totales 368 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 75 expresa que, de la muestra encuestada, el 1,1% indica que la dimensién

servicio esperado se encuentra en un rango inferior, el 91,3% menciona que esta en un rango

medio y un 7,6% refiere que esta en un rango superior.
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4.9 Distribucion de los Indicadores de las Dimensiones de la Calidad del Servicio
Tabla 76

Estadisticos descriptivos de los indicadores de las dimensiones de la calidad del servicio.

Dimension Indicadores N Media Deg/?z\éién
Instalaciones fisicas 368 1,64 , 754
Elementos tangibles Personal 368 2,26 534
Unidades de transporte 368 2,49 ,581
Horario de atencion 368 2,21 450
Capacidad de respuesta Capacidad del vehiculo 368 2,13 ,492
Tiempo de viaje 368 2,22 ,568
Comprension 368 2,17 ,564
Empatia Comunicacién 368 2,24 541
Atencion personalizada 368 2,16 ,662
Promesa 368 2,18 ,625
Confiabilidad Eficiencia 368 2,20 633
Eficacia 368 2,15 591
Confianza 368 2,37 734
Seguridad Cortesia 368 2,22 491
Habilidad 368 2,23 ,504

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.

La tabla 76 expresa que los factores con mayor relevancia respecto a la calidad del
servicio son las unidades de transporte y la confianza, debido a que la empresa cuenta con una
buena cantidad de unidades maviles para poder movilizar a los usuarios, denotando una gran
confianza en los pasajeros al momento de embarcarse y cuando llegan a su destino, sin embargo,

el indicador que necesita ser reforzado son las instalaciones fisicas debido a que la empresa no
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cuenta con un local propio para poder atender la demanda de los usuarios, ademas de no contar
con vehiculos actualizados que permitan sentir una mayor comodidad en el transcurso del viaje a

sus clientes.

4.10 Distribucion de los Indicadores de las Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente
Tabla 77

Estadisticos descriptivos de los indicadores de las dimensiones de satisfaccion del cliente.

Dimension Indicadores N Media DestG;;\(/:.ién
Ca';i?gigf d”aera' 368 1,64 754
Calidad percibida Atencion al cliente 368 2,26 ,534
Costo del pasaje 368 2,21 450
Precio Oferta 368 2,13 ,492
Demanda 368 2,22 ,568
Velocidad 368 2,17 ,564
Servicio esperado Puntualidad 368 2,24 ,541
Seguridad 368 2,16 ,662

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2022.
La tabla 77 expresa que los factores con mayor relevancia respecto a la satisfaccion del
cliente son la transparencia de informacion y puntualidad, dado que, la empresa pone a
disposicion de sus clientes el libro de reclamaciones frente a cualquier imprevisto, también
respeta los intervalos de tiempo en el llenado de las combis y los horarios de trabajao
establecidos, no obstante, la calidad general percibida es un factor que necesita mejorar, ya que

se tiene que reforzar el servicio que presta la empresa ofreciendo mejores unidades maviles.
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Discusion de los Resultados

De acuerdo a la informacién obtenida del analisis elaborado por medio de los cuestionarios en
referencia a las variables: Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente, se hallé un factor
correlacional Rho Spearman de 0.461, indicando que hay una correspondencia moderada entre
ambos constructos, ademas se obtuvo como resultado después de haber contrastado la hipotesis
un valor de Significancia 0.000 < 0.05, donde se resuelve aceptar la hipdtesis alternativa
indicando que la calidad de servicio predomina de manera significativa en el regocijo del usuario
de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, por ende, no se acepta la
suposicion nula. El resultado obtenido guarda relacién con lo afirmado por (Rivera, 2019) en su
investigacion, donde el autor menciona que se obtuvo un factor (Sig = 0.00), inferior al rango de
significancia = 0.05, lo que indica la aprobacion de la hipétesis alternativa, por lo tanto, la
condicién del servicio incide de manera satisfactoria en los clientes satisfechos que exportan en
la compafiia Greenandes, por tal motivo, si se brinda una buena calidad del servicio a los
usuarios dedicados a la exportacion, este influira de manera positiva en su satisfaccion, en
consecuencia los clientes se sentiran satisfechos del servicio prestado por la empresa. Este
resultado también puede ser comparado con lo sostenido por (Cabrera y Mendoza, 2018) en su
trabajo de investigacion, donde observa que la variable independiente incide sobre la
dependiente, es decir, la condicién del servicio incide significativamente en los clientes de la
empresa Pinos de la Plata, haciendo referencia que los usuarios que hacen uso de esta prestacion
se encuentran satisfechos con la calidad del servicio que brinda la empresa.

Con el propésito de identificar el rango de influencia que tienen los aspectos fisicos en el
regocijo del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, se pudo

demostrar que el factor correlacional Rho Spearman fue 0.398, denotando la existencia de una
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correlacion baja entre los aspectos fisicos y el regocijo del cliente, con un valor de Significancia
0.000 < 0.05, donde indica una influencia de manera significativa que tiene dicha dimension en
el regocijo del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. ubicada en
Chiclayo. Este hallazgo guarda relacién con lo encontrado por (Morocho, 2019) en su
investigacion, donde concluye que el valor Rho de Spearman fue de 0.75, manifestando una
buena relacidn que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, ademas de un
valor p = 0.00, indicando que los elementos tangibles influyen de manera significativa en el
usuario de la empresa Alparcero S.A. Del mismo modo (Arcentales y Miranda, 2019),
evidenciaron un valor de correlacion Rho de Spearman de 0.52, presentando una relacién buena
existente entre dicha dimensidon y la satisfaccion del usuario, también se hall6 un valor de
significancia p = 0.00, donde se refleja que los elementos tangibles inciden de modo significativo
en la satisfaccion de los usuarios en las empresas telefénicas ecuatorianas. Sin embargo, en el
estudio realizado por (Farfan y Navarrete, 2021) tuvieron un resultado diferente en referencia al
aspecto fisico, donde se hallé un nivel de significancia p = 0.266 mayor a 0.05, demostrando que
esta dimension no influye de modo significativo en la satisfaccion de los clientes de las
organizaciones de finanzas del cantén de Guayaquil. En el estudio se concluy6 que, si bien es
cierto la empresa no cuenta con un espacio fisico para poder laborar y desarrollar sus actividades,
los usuarios consideran que el personal que trabaja esta capacitado, preparado, calificado para
brindar un excelente servicio, haciendo mencién que las unidades maviles utilizadas para el
transporte de pasajeros se encuentran en buen estado y son suficientes para cubrir la demanda
que hace uso de este servicio, causando satisfaccion en el cliente. Duque (2014) citado por

Morocho (2019) describe a los elementos tangibles como lo que se puede observar por parte del
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servicio brindado, ya sea el disefio de la empresa, la imagen en funcion a su estrctura, el material
de comunicacion, los equipos y lo mas indispensable el producto o servicio a ofrecer.

Con la intencion de identificar el nivel de influencia que tiene la capacidad para
responder en el regocijo del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. —
Chiclayo, se pudo demostrar que el factor correlacional Rho Spearman fue 0.400, afirmando la
existencia de una correlacion moderada entre la capacidad para responder y el regocijo del
cliente, cuyo valor de Significancia fue 0.000 < 0.05, donde sefiala que dicha dimension incide
significativamente en el regocijo del usuario de la Empresa Antaris Express S.A.C. situada en
Chiclayo. Este resultado se puede comparar con el estudio realizado por (Flores, 2018), cuyo
hallazgo refleja un grado de correlacion de 0.501 Rho de Spearman, dando a manifestar la buena
correspondencia que hay entre la capacidad para responder y el regocijo del usuario, también se
encontrd un valor p = 0.00, denotando que dicha dimension influye significativamente en el
regocijo del usuario de la compafiia de transporte Huapaya S.A. Del mismo modo, en el estudio
realizado por (Del Carpio y Marin, 2018) también se puede apreciar que se hallé un valor Sig =
0.000, reflejando que la dimension capacidad para responder incide significativamente en los
usuarios varones satisfechos de la barberia en los Olivos. Los resultados de la investigacion
muestran disconformidad con el aforo de los vehiculos permitido por los choferes en este tiempo
de pandemia y por las fallas en las unidades méviles presentadas durante el viaje, provocando
malestar en el cliente; sin embargo, a pesar de estos inconvenientes los usuarios se encuentran
conformes con los vehiculos que siempre estan higiénicos y en buenas condiciones,
considerando apropiado el periodo programado de traslado para cada movilidad, por ende, el
cliente se siente a gusto al hacer uso de este medio de transporte para llegar a su destino, esto se

puede reflejar en el horario de atencion aceptable que la empresa brinda a los usuarios, tomando
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en cuenta que este debe ser ampliado para suplir los requerimientos de los clientes que viajan en
diferentes turnos del dia. Bennet y Berry (2016) observan que si a los clientes se les atiende de
una manera rapida y eficiente, estos sentiran un mayor gusto en cuanto a la atencién brindada,
ademas de tener una sensacion de que su eleccién por la empresa o pedido es muy valorada.

Con la finalidad de identificar el nivel de influencia que tiene la empatia en el regocijo
del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, se pudo encontrar
que el factor correlacional Rho Spearman fue 0.301, confirmando la existencia de una
correlacion baja entre la empatia y el regocijo del usuario, cuyo valor de Significancia 0.000 <
0.05, donde menciona que dicha dimension predomina significativamente en el regocijo del
usuario de la Compariia Antaris Express S.A.C. en Chiclayo. Con este hallazgo obtenido se
puede realizar una comparacion con la investigacion de (Alvarez, 2020) cuyo resultado generd
un factor correlacional Rho Spearman de 0.429, presentando una correspondencia favorable
débil, también se hallé un valor de Sig = 0.00, demostrando que la empatia influye de manera
signifcativa en la decision de compra de los consumidores de pizzas en la ciudad de Guayaquil.
Por otro lado (Farfan y Navarrete, 2021) encontraron como resultados de su estudio un valor p =
0.00, indicando que la empatia tiene influencia significativa en los usuarios de las organizaciones
de finanzas en Guayaquil. En los resultados de la investigacion se puede contemplar que la
empresa entiende las necesidades de cada uno de los usuarios, poniendo a su disposicon todo lo
que requiere, ademas si se presentara cualquier tipo de conflicto los colaboradores estarian
prestos a solucionarlo por el bienestar de los pasajeros, por ende, se percibe un trato cordial entre
ambas partes, considerando que la comunicaicdn juega un papel muy importante entre
colaborador y usuario con la finalidad de mejorar el servicio ofrecido, esto se denota en la

preocupacion que la empresa tiene al velar por los intereses de los usuarios y en brindar un
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servicio excelente que genere buenas expectactivas en las personas que dispongan de este tipo de
prestacion. Alves (2000) citado por Morocho (2019) manifiesta que empatia es la atencién
individual y con mucho cuidado que ofrece la empresa a su cliente, con el fin de que este se
sienta a gusto, observando que el colaborador se colocar en su lugar en relacion a la necesidad
que este tiene.

Con el propdsito de identificar el rango de incidencia que posee la confiabilidad en el
regocijo del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, se
determind que el factor correlacional Rho Spearman fue 0.235, haciendo referencia a la
existencia de una correlacion baja entre la confiabilidad y el regocijo del usuario, cuyo valor de
Significancia 0.000 < 0.05, donde describe que dicha dimension incide de manera significativa
en el regocijo del usuario de la Compafia Antaris Express S.A.C. en Chiclayo. En referencia a
este resultado encontrado, se pudo contrastar con el hallazgo hecho por (Carpio y Marin, 2018)
en su trabajo de investigacion, donde encontraron un valor de Significancia = 0.000,
mencionando que esta dimensidon influye sobre el regocijo de los usuarios masculinos de la
barberia en el distrito Los Olivos. En otra parte, este resultado es similar a la conclusién que
Ileg6 (Morocho, 2019) en su tesis, donde determin6 un coeficiente correlacional Rho de
Spearman de 0.622, indicando que existe una correlacion buena y un valor p = 0.000 indicando
como la confiabilidad incide significativamente en el regocijo del usuario de la empresa
Alparcero S.A. Esto se puede contrastar con lo hallado en la investigacion, ya que la empresa
cumple cuando promete hacer algo en favor de los usuarios y en brindar un buen servicio,
causando una relacion de confianza entre ambos, ademéas cuando se suscita un problema, este es
solucionado de manera répida por los colaboradores con el propésito de hacer sentir valioso al

cliente, de modo que se puede percibir el buen trabajo que vienen realizando los trabajadores a
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favor de los pasajeros, no solo cuado sucede algun inconveniente, sino de manera frecuente,
dando a conocer que la empresa cuenta con un personal, responsable, empatico, integro y
transparente que genera confianza y satisfaccion al momento de brindar un servicio de calidad.
Barrera, Navarro y Peris (2015) citado por Gomez y Vasquez (2017) confiablidad describe la
precisez del servicio prestado al cliente, tomando en cuenta el tiempo que dura la entrega, el
costo y la entrega de informacidn precisa, exacta y transparente dada por la empresa.

Con el motivo de identificar el rango de incidencia que posee la seguridad en el regocijo
del usuario de la Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, se indic6 que el
factor correlacional Rho Spearman fue 0.329, haciendo menciodn de la existencia de una
correlacion baja entre la seguridad y el regocijo del usuario, cuyo valor de Significancia 0.000 <
0.05, donde manifiesta que dicha dimension incide de manera significativa en el regocijo del
usuario de la Compafiia Antaris Express S.A.C. en Chiclayo. Estos hallazgos se relacionan con lo
encontrado por (Arcentales y Miranda, 2019) en su investigacion, donde afirman que el valor
Rho de Spearman fue de 0.610, reflejando una relacion buena entre la confianza y el regocijo del
usuario, también se hallé un factor Sig p = 0.00, mostrando que dicha dimension influye de
modo significativo en el usuario de las empresas mdviles de Ecuador. Sin embargo, en el estudio
Ilevado a cabo por (Farfan y Navarrete, 2021), se evidenci6 todo lo contrario, hallandose una
valoracion p = 0.702, superior al rango de Sig, sefialando que la seguridad no influye
significativamente en el regocijo del usuario en las organizaciones de finanzas del canton de
Guayaquil. En el presente estudio los resultados indicaron que la conducta de cada uno de los
colaboradores transmite una confianza plena a los usuarios, brindandoles seguridad al momento
de abordar las unidades maviles, durante el trayecto y cuando llegan a su destino final, ademas la

empresa se encarga de transmitir a través de su personal la informacién adecuada al cliente con
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el propdsito de que tenga un viaje seguro, esto lo hacen de manera atenta y servicial, de manera
que los trabajadores sientan que aportan y contribuyen al desarrollo de la empresa y esta a su vez
haga de conocimiento con el tipo de personal preparado que cuentan para ofrecer este tipo de
servicio, generando seguridad y garantia en los usuarios al momento de elegir esta empresa como
una opcion de viaje para llegar a su destino. Morocho (2019) explica que la seguridad es el
discernimiento y el cuidado que los empleados dan a conocer y la destreza por parte de ellos para
generar credibilidad y confiabilidad en el cliente, en tal sentido la seguridad es otro elemento
importante en la empresa, toda vez que le cliente deba sentirse seguro al utilizar los servicios de

la empresa Antaris Express o de otra empresa.
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Conclusiones
Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito se lograron las conclusiones posteriores:

1) Que la calidad del servicio incide significativamente en la satisfaccion del usuario en la
Empresa de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, hallandose un factor correlacional
Rho Spearman de 0.461, indicando que hay una correspondencia moderada entre ambos
constructos, ademas el valor Sig fue 0,000 < 0.05, por ende, se aprob0 la hipoétesis alternativa y
se rechaz0 la hipotesis nula, en tal sentido, la importancia de la calidad del servicio en este tipo
de empresa es fundamental, ya que permite establecer mejores relaciones comerciales con el
usuario.

2) Que los elementos tangibles influyen de manera significativa en la satisfaccion del
usuario de la Compariia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, cuyo coeficiente
correlacional Rho Spearman fue 0.400, donde se denota que existe una correlacion moderada
entre dicha dimensidn y el regocijo del usuario, ademas se evidencio un valor Sig 0.000 < 0.05,
por tal motivo, los elementos tangibles juegan un rol fundamental en la empresa, dado que el
usuario brinda una opinion de lo que observa.

3) Que la capacidad para responder incide de modo significativo en la satisfaccion del
usuario de la Compariia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, encontrandose el
coeficiente correlacional Rho Spearman de 0.400, en la que se afirma la existencia de una
correlacion moderada entre dicha dimension y el regocijo del usuario, ademas se determiné un
valor Sig 0.000 < 0.05, por lo tanto, la capacidad para responder es importante, toda vez que el
colaborador de la empresa esté dispuesto a ofrecer un buen servicio al usuario, brindando

alternativas de solucidn frente a cualquier imprevisto.
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4) Que la empatia influye de manera significativa en la satisfaccion del usuario de la
Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, hallandose el coeficiente
correlacional Rho Spearman de 0.301, donde se demuestra que existe una correlacion baja entre
dicha dimension y la satisfaccion del cliente, ademas se pudo obtener un valor Sig 0.000 < 0.05,
por ende, se puede apreciar que los colaboradores de la empresa muestran empatia con los
usuarios al comprender cualquier queja o molestia producida por la prestacion de dicho servicio.

5) Que la confiabilidad incide significativamente en la satisfaccién del usuario de la
Compafiia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, el resultado obtenido fue un
coeficiente correlacional Rho Spearman de 0.235, haciendo referencia que existe una correlacion
débil entre dicha dimension y el regocijo del usuario, ademas se encontré un valor Sig 0.000 <
0.05, de modo que, la prestacion ofrecida por la compafiia es considerada confiable o de cuidado,
solo si el usuario considera que se cumplen las promesas dadas.

6) Que la seguridad incide de manera significativa en la satisfaccion del usuario de la
Compafia de Transportes Antaris Express S.A.C. — Chiclayo, evidenciando el coeficiente
correlacional Rho Spearman de 0.329, en la que se menciona que existe una correlacion moderada
entre dicha dimension y el regocijo del usuario, ademas se hallé un valor Sig 0.00 < 0.05, de
manera que, la seguridad se considera fundamental, siempre y cuando el usuario se sienta seguro

al hacer uso de los servicios brindados por la empresa.
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Recomendaciones
En tal sentido, teniendo en cuenta las conclusiones hechas en los parrafos anteriores
recomendamos lo siguiente:

1) Se debe implementar la técnica de las 5s con el propdsito de sostener y optimizar las
condiciones del servicio, la limpieza, el orden, el clima laboral, la confianza y la eficiencia que
ofrece la Compafiia Antaris Express - Chiclayo, para aumentar el regocijo del cliente. La puesta
en marcha de este método permitira lograr que la calidad del servicio brindada sea excelente a
favor del usuario.

2) De acuerdo a los elementos tangibles la empresa debe adquirir un espacio fisico para los
usuarios y sus trabajadores, ademas de comprar muebles y equipos tecnolédgicos actualizados que
les permita desarrollar sus actividades de manera eficiente y ordenada, dado que, estos aspectos
fisicos son observados por el cliente, generando una opinién positiva acerca del excelente
servicio que presta la empresa.

3) De acuerdo a la capacidad para responder, se recomienda a la compafiia contratar
personal dedicado a la inspeccidon de las unidades moviles durante su recorrido hacia el destino
indicado, de manera que los conductores cumplan con las politicas de servicio, el transporte de
usuarios y las normativas de seguridad dadas por el Estado con la finalidad de que el usuario
pueda percibir que la empresa los atiende de una manera rapida y eficiente.

4) De acuerdo a la empatia, se aconseja a la empresa implementar un aplicativo movil, con
la finalidad de fortalecer su relacion con el usuario, esta aplicacion permitira que los clientes
puedan interactuar con la empresa a traves de diferentes secciones, donde podran sugerir
recomendaciones respecto al servicio ofrecido, elevar reclamos, participar de concursos y

obtener premios, haciendo que el usuario se siente a gusto.
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5) De acuerdo a la confiabilidad, se sugiere a la empresa crear una pagina de Facebook
donde detalle cuales son los servicios que ofrece en favor del usuario, ademas se recomienda que
esta informacion se haga visible al pablico en general a través de banners y/o gigantografias
dentro de sus instalaciones, con el fin de crear lazos de confianza entre usuario — empresa.

6) De acuerdo a la seguridad, se aconseja a la empresa comprar camaras de video —
seguridad con el propdsito de proteger la integridad del usuario durante el recorrido que es
fundamental, debiendo ser instaladas en todas las unidades maéviles y en el local para generar
mayor confianza en el cliente; asimismo, servira para monitorear el trabajo que viene realizando

el personal en favor de la empresa o si incumple las normas establecidas.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS ENTRE 18 Y 70 ANOS QUE HACEN USO DEL SERVICIO
DE TRANSPORTE BRINDADO POR LA EMPRESA ANTARIS EXPREES S.A.C. ACERCA DE LA

VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo analizar el nivel de influencia que tiene la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente de la Empresa ANTARIS EXPRESS S.A.C. — Chiclayo

INDICACIONES: A continuacidn, se presentan varias preposiciones, para lo cual se le solicita que conteste cada
pregunta considerando que solo se debe marcar una respuesta con un aspa (X) el cuadro de la opcion correspondiente.
Elija una de las posibles categorias de respuesta que van del 1 al 5, dado que:

1 2 3 4 5

Completamente en Ni acuerdo ni Completamente de

P En desacuerdo De acuerdo P

desacuerdo desacuerdo acuerdo
Género: Edad:
VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO
o PUNTAJES
N° ITEMS
1]2]3]|4]5
Dimensién 1: Elementos Tangibles

1 La empresa cuenta con un establecimiento adecuado para el servicio que

brinda.
2 | Laempresa cuenta con un area de servicios para su aseo personal.
3 Considera que el personal actual es el adecuado para brindar el servicio de

transporte.
4 | Laempresa cuenta con conductores bien capacitados.
5 | Considera adecuado la cantidad de vehiculos con que cuenta la empresa.
6 | Laempresa cuenta con una flota de vehiculos en buen estado.

Dimension 2: Capacidad de respuesta

7 | El horario de atencién que tiene la empresa es aceptable.
8 | Laempresa deberia ampliar su horario de atencidn.
9 La cantidad de personas en el vehiculo supera la capacidad de aforo permitido

por el Estado durante la pandemia.
10 Las partes del vehiculo (maletera, asientos) se encuentran siempre limpios y

en buen estado.
11 | Los vehiculos presentan fallas que prolongan el tiempo del viaje.
12 | Es aceptable el tiempo que dura el viaje hacia su destino.
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Dimension 3: Empatia

13 | La empresa comprende las necesidades especificas de los usuarios.

1 Los trabajadores de la empresa reaccionan adecuadamente ante cualquier
conflicto.

15 | Existe una buena relacién entre los trabajadores de la empresa.

16 | La comunicacion entre los trabajadores y los usuarios es muy buena.

17 | La empresa se preocupa por los intereses de los usuarios.

18 | Considera que la empresa le brinda un correcto servicio de transporte.

Dimension 4: Confiabilidad

19 | Cuando la empresa promete hacer algo en beneficio de los usuarios lo cumple.

20 | Laempresa cumple con brindar el servicio que ofrece

1 Cuando un usuario tiene un problema los trabajadores de la empresa lo
solucionan répido.

22 | Percibe que los trabajadores de la empresa realizan bien su trabajo.

23 | La empresa presta bien el servicio al usuario de manera frecuente.

24 | Los trabajadores de la empresa son responsables, transparentes e integros.

Dimensién 5: Seguridad

25 | El comportamiento de los trabajadores de la empresa le trasmite confianza.

26 La empresa brinda seguridad al usuario en el viaje, durante el embarque y
desembarque de los vehiculos.

27 | La empresa brinda una informacion adecuada al usuario.

28 Los trabajadores de la empresa se muestran atentos y serviciales con los
usuarios.

29 Los trabajadores aportan ideas o sugerencias que contribuyen al desarrollo de
la empresa.

30 La empresa cuenta con un personal preparado y capacitado para brindar este

tipo de servicio.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS ENTRE 18 Y 70 ANOS QUE HACEN USO DEL SERVICIO

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

DE TRANSPORTE BRINDADO POR LA EMPRESA ANTARIS EXPREES S.A.C. ACERCA DE LA

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo analizar el nivel de influencia que tiene la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente de la Empresa ANTARIS EXPRESS S.A.C. — Chiclayo

INDICACIONES: A continuacidn, se presentan varias preposiciones, para lo cual se le solicita que conteste cada
pregunta considerando que solo se debe marcar una respuesta con un aspa (X) el cuadro de la opcidn correspondiente.
Elija una de las posibles categorias de respuesta que van del 1 al 5, dado que:

1 2 3 4 5
Completamente en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Género: Edad:
VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
. - PUNTAJES
N ITEMS 1‘2‘3‘4‘5
Dimension 1: Calidad percibida

31 | Considera que la calidad del servicio percibida que brinda la empresa es buena
32 La per_cepcién_q_ue usted tiene acerca de las unidades méviles que tiene la empresa le

garantiza un viaje grato.
33 Considera que la atencién al cliente por parte de los trabajadores de la empresa es la

adecuada.
34 | Los trabajadores se muestran atentos ante las inquietudes que tienen los usuarios.
35 Considera que la empresa transmite claridad y transparencia en la informacion que

comparte.
36 La empresa da a conocer el libro de reclamaciones donde los usuarios pueden

reclamar sus derechos.

Dimension 2: Precio
37 | Considera que los precios son justos por el servicio brindado en tiempos de pandemia.
38 | Considera que el precio del pasaje es mas asequible respecto a otras empresas.
39 | Laempresa realiza promociones del pasaje en fechas importantes.
40 | Laempresa brinda un beneficio a los usuarios que viajan diariamente.
41 | Es excesivo el costo del pasaje en fiestas festivas.
42 | Laempresa sube el precio del pasaje cuando existe mucha demanda del servicio.
Dimensién 3: Servicio esperado

43 | Lavelocidad a la que transitan los vehiculos es apropiada.
44 | El desplazamiento de los vehiculos es demasiado lento.
45 | Laempresa cumple con los horarios de partida.
6 La empresa cumple con un intervalo de tiempo de llegada a su destino para sus

vehiculos.
47 | Los trabajadores de la empresa muestran seriedad y responsabilidad en su trabajo.
48 | Los vehiculos cuentan con implementos de primeros auxilios ante un accidente.
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Anexo 03
Tabla 78
Matriz de consistencia.
, TIPO DE ) TECNICAS DE METODOS DE
PROELEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION RECOLECCION ANALISIS DE
DE DATOS DATOS
Problema General: e
. . o : Determinar el nivel de influencia que La poblacion g
iDe que_ fmanera mﬂq;e la ca i tiene la calidad del servicio en la estara conformada Analisis documental
del servicio en la satisfaccién del - B :
cliente de la Empresa de satisfaccion del cliente de la Empresa por 8869 usuarios Estadistica
Transportes Antaris Express de Transportes Antaris Express del distrito de San Encuesta, 1- Calidad descriptiva: En este
S.A C. - Chiclayo? S.A.C. - Chuclayo. Hipétests General: Investigacion José que hacen del servici sentido la validez v
AC yo! B _ veo del servicio sefvicto confiabilidad de los
Problemas Especificos: oA, St Ho: La calidad del Aplicada prestado por la instrumentos seran
; servicio no influye Empresa de Encuesta 2- determinados bajo el
1. ;De qué manera influye los 1.Describir el mvel de influencia que de manera Transportes Satisfaceion del modelo estadistico por
¢ e Kieman tienen _105 elf;mentos tfmgibles enla  significativaenla Amntaris cliente : medio del Alfa de
satisfaccion del cliente de la satisfaccion del cliente de la satisfaccién del Variahle Express.A.C. Cronhach.
Empresa de Transportes Antaris Empresa de Transportes Antaris cliente de la Independiente:
Express $.A C. - Chiclayo? Express S A C. — Chiclayo. Empresa de
o ' Transportes
2. :De qué manera influve a 2. D_esc;tibir el nif;el de influencia que Antaris Express Cahdad .del DISENO DE. ) _ i
c;Eaciqdad de respuesta en la tiene la capacidad de respuestaen  5.4.C— Chiclayo. servicio INVESTIGACION LS LT L Tk o
satisfaccion del cliente de la la satisfaccién del cliente de la Estadistica
Empresa de Transportes Antaris Empresa de Transportes Antaris g S El
_ _Chi 3 Express S.A.C. — Chiclayo. . ) anlisis de los datos y
Express $.A.C. - Chiclayo? Ha: La calidad del Vaniable Ficha de resumen  ©1|disefio de las tablas
3. ;De qué manera influye la 3_Describir el nivel de influencia que ~ SSTVICIO influye de  Dependiente: que resume los
; : o ; ; ; A manera i resultados obtenidos
empatia en la satisfaccién del tiene la empatia en la satisfaccién S El tipo de . ’
. - significativa en la P . se realizara su
cliente de la Empresa de del cliente de l_a Empresa de <farcion del Satisfaccion del mmestren seri .o
Transportes Antaris Express Transportes Antaris Express S.A.C. sat1§ accion de atisaccion Disefio 1o probabilistico — ) respectl:l?a
S AC - Chiclave? _ Chiclayo. cliente de la cliente : Al <tematico. la interpretacion que
Rt L . Empresa de expﬁ?&g;uewﬂ vt . m£ msot;f Cuestionario 1: permitira desarrollar
muestra estara : os :
4. ;De qué manera influye la 4. Describir el nivel de influencia que Transportes cuantitativo: conformada por | CAlidad del servicio G
. SR e : Py Antans Express o Acap investigacién, ademas
confiabilidad en la satisfaccion del tiene la confiabilidad en la . descrintiva - 368 usuarios de la :
: - e : S.A.C — Chiclayo. P se podra contrastar la
cliente de la Empresa de satisfaccion del cliente de la correlacional, de Empresa de hindtesis baciend
Transportes Antaris Express Empresa de Transportes Antaris corte transversal Transportes po ds:sia pﬁllje;l;ao uso
- Chiclavo? Express S A C. — Chiclayo. - PR
S.A C. - Chuclayo? xp y Antagquépress estadistica de Chi
5. ;De qué manera influye la 5. Describir el nivel de influencia que o Sc TEF otario dz:l B s
seguridad en la satisfaccion del tiene la seguridad en la satisfaccidn s ;{:m:m e
cliente de la Empresa de del cliente de la Empresa de chente
Transportes Antaris Express Transportes Antaris Express SAC. —

S.AC. - Chclayo? Chiclayo.
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Anexo 04

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (VARIABLE -
CALIDAD DEL SERVICIO)

I DATOS GENERALES:

L1 Apellidos vy Nombres del validador: EEQUENA FUENTES ANGELITA
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora:
- DEA ENADMINISTRACION
FROFESORA PRINCIPAL ENUN. PEDRO RUIZ GALLOD
L3 Nombre del Instrumento: CUESTIONARIQ
1.4 Titulo de la Investigacidn: Influencia de la Calided de Servicio en la Satisfaccion del Cliente de la
Empresa Amtaris Express 5. A €. — Chiclayo.
1.5 Autores: Jean Carlos Rodas Curo v José Edwin Ynga Ruiz.

I1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Reeular | Buena | Muy Exce-
ciente Buena | lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 51-100%
L CLARIDAD Esta .fm'muladn con lengusje 83
apropiado.
3 ORIETIVIDAD Esta expresado en  conductas 83
ohservables.
3 ACTUALIDAD E_'..clemadﬂ alravance de 1a ciencia 80
v la tecnolosta.
_ Comprende loz aspector en 83
4 SUFICIENCIA cantidad v calidad
- - Adecuado para valorar aspectos 83
O-INTENCIONALIDAD de las estratesias o aplicaciones.
6. CONSISTENCIA B_asaufln en aspectos  fedrico- 83
cientificos
. Entre los indices, mdicadores v 83
'II t]
1.COHERENCIA Ta dimensionss.
Lz estrategia  responde &l 83
SMETODOLOGIA propasito del frabajo.
o PERTINENCIA El lI]Eh'IlI]lBI]IG e adec]ladx_urpara 83
&l propozito de la mvestizarion
PROMEDIO DE 83
VALIDACION

III. PROMEDIO DE VALORACTON:|85 %.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento pusde zer aplicado, tal come estd elaborado.
Lambaveque, 3 de marzo 2022
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (VARIABLE -
SATISFACCION DEL CLIENTE)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidoz y Nombres del validador: REQUENA FUENTES ANGELITA
1.1 Grado académico, cargo e institucion donde labora:
DRA. EN ADMINISTRACION
PROFEZCRA FRINCIPAL EN UN. PEDRO RUIZ GALLOD
1.3 Nombre del Inztrumento: CUERTIONARIO
1.4 Titolo de la Investipacion: Influencia de la Calidad de Sarvicie en la Satisfaceion del Cliente da la
Empresa Antaniz Expresz 3. A. C. - Chiclayo.
1.5 Autores: Jean Carloz Eodas Curo v Jozé Edwin Ynga Rz,

I1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
clente Buena | lents
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 51-100%
1 CLARIDAD Esta .furmulad.o con  lenguaje g3
apropiade.
3 ORIETIVIDAD Esti expresade en  conductas &3
observables,
3 ACTUALIDAD Adecuzdo alla'ﬂu:u:e da la clencia &0
v la tecnologia.
Comprende loz  aspectos en &3
4 SUFICIENCIA cantidad v ealidad
5 INTENCIONALIDAD Adecuado parz u‘aloriu' 2spectos g3
de lzz estratesiaz o aplicacionas.
GCONSISTENCIA ~ |D2do en aspectos tedrico- B
clentificos
7 COHERENCIA Entrg los .i.ud[ces, indicadores ¥ g3
las dimanziones.
La  estratepia  responde  al g3
SMETODOLOGIA propasito dal rabaje.
9. PERTINENCIA El m.ﬂ.h'umta B a.den'!u.dn::'u_pa:a g3
2l proposito da la investizacion.
PROMEDIO DE g3
VALIDACION

[II. PROMEDIO DE VALORACION: 85 %.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El mstrumento puedea sar aplicado, tal como esta elaborado.

Lambaveque, 3 de marzo 2012

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (VARIABLE -
CALIDAD DEL SERVICIO)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos vy Nombres del validador: ZAPATA SANDOVAL JUAN

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: GA: MAESTRO EX CIENCIAS CON MENCION
EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION EDUCATIVA. PROFESOR PRINCIPAL ADE. -
UNIVERSIDAD NACIONAL PEDEQ EUIZ GALLO.
L3 Nombre del Inztrumento: CUESTIONARIO

1.4 Titulo de la Investizacion: Influsnciz de la Calidad de Sanvicio en la Sahiafaccion del Chients da 1z Empresa

Arfaris Exprass 8 AC. -

Chiclave.

L5 Autores: Jean Carlos Fodas Curo v José Edwin Ynga Fuiz,

+ II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Repular | Buena | Muy Exce-
clente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-400% | 41-60% | 61-50% | $1-100%
1 CLARIDAD Esta ) formulade  con  lenguaje
apropiado. 100
- Esti expresade en comductas
OBIETIVIDAD observables. 100
1 ACTUALIDAD Adecuade al_a’x-'ame de lz clencia
v la tecnolozia. 100
. Comprends  los  aspectos
4 SUFICIENCIA cantidad v calidzd 100
5 INTENCIONALIDAD Adecuado parz 1-'aln.nr al_:pecta! da
las estratesias o aplicaciones. 100
- Bazado aspactos  tedrico-
6.CONSISTENCIA cientificos 100
- Entre los mdices, mdicadores v [as
- COHERENCIA dimensiones. 100
La estrategia responds  al
SMETODOLOGIA propostto del trabajo. 100
9 PERTINENCIA El mstrumenty es adetuado para el
proposito de la investizacion. 100
PROMEDIO DE
VALIDACTON 100

I1I, PROMEDIO DE VALORACION: 100%.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumanto puede zer aplicado, tal como esta elaborado.

Lambayeque, 2 de marzo del 2022
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UNIVERSIDAD NACTONAL FEDRO RUIZ GALLO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTEUMENTO DE INVESTIGACION (VARTABLE -
SATISFACCION DEL CLIENTE)

I. DATOS GENERALES:

L1 Apellidoz y Nombrez del validador: ZAPATA SANDOVAL JUAK
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: GA: MAESTRO EN CIENCIAS CON MENCION
EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION EDUCATIVA, PROFESOR PRINCIPAL ADE. -
UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO EULZ GALLO.
1.3 Nombre del Inztrumento: CUESTIONARIO.

1.4 Titulo de la Investigacion: Influsncia de la Calidad de Servicio en la Satizfaccidn del Cliante de la Empreza

Antaniz Exprezs 3. A C.

- Chiclaye

1.5 Autores: Jean Carlo: Kodaz Curo v Joze Edwin Ynga Rmz.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muoy Exce-
ciente Buena | lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 51-100%
\RID Estz formmlado con lenpuaje
LeL AD apropiade. 100
- . Est: exprezade en conductas
2OBJETIVIDAD observablas, 104
1 ACTUALIDAD Adacuado allaﬁmce de la ciencia
v la tecnologia. 104
Comprende loz  aspectos  enm
4 SUFICIENCIA cantidad v calidad 104
5 INTENCIONALIDAD Adacuzdo Ea:u-'alnlra: aspectos de
las estratezias o aplicaciones. 100
Basade en  aspectos  tecrico-
6.COMNRISTENCIA cientificos 100
7 COHERENCIA Eptre le.::!. mdices, indicadores v las
dimensionas. 100
La esfratepia  mezponde 2l
SMETODOLOGIA propasito dal trabaje. 100
9. PERTINENCIA El ins_upmentu s a.de:?uad:o_ para el
propasito de la mvestizacion. 104
PROMEDIO DE
VALIDACION 100

IIL. PROMEDIO DE VALORACION: 100 %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumanto puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

Lambaveque, 1 de marzo del 2022

S

" Fima del Experio
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[UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (VARIABLE -
CALIDAD DEL SERVICIO)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: Castafieda Vasquez Yasmy Fiorella

1.1 Grado académico, cargo & inztitucion donde labora: hagzister en Admmistracion, docents unrversitano

de laUNFEG.

1.3 Nombre del Inztrumento: Cusstionario.
1.4 Titulo de la Inveztizacion: Influsnciz de la calidad del servicio en la satizfaceion del chente de 1z empresa

Antaris Expreas S AC —

Chuelavo

1.5 Autores: Jean Carlos Rodas Curo v José Edwin Ynga Ruiz.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
ciente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-409% | 41-60% | 61-509% | 81-1002%
1 CLARIDAD Esta _fcu:mu]adcu con  lenguaje 90%
apropiada.
1 OBJETIVIDAD Esti expresade en conductas 90%
observables.
1 ACTUALIDAD Adecpade al_ai-'ame da la clencia 90%
v la tecnolozia,
. Comprends  los  aspectos o
4 SUFICIENCIA cantidad v ealidad 20%
5 INTENCIONALIDAD |/ decuado para valorar aspectos 90%
de las estratesias o aplicaciones.
6CONSISTENCLA | Dasado en aspectos tedrico- 90%
clentificos
7 COHERENCIA Entrg loz _Ludices, mndicadorss ¥ 90%
las dimenziones.
SMETODOLOGIA |2  esfrategia  responde ol 90%
propéaito del trabajo.
9, PERTINENCIA El instrumento e adecuado para 90%
2l proposite de la investizacicn.
PROMEDIO DE 90%
VALIDACION

IIL. PROMEDIO DE VALORACION: 90%.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumanto puade ser aplicado, tal como esta elaborado.

Lambayeque, 03 de marzo 2022

P

-
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* Fimuadel Experto
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UNIVERSIDAD NACTONAL FEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA FROFESIONAL DE ADMNISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPFRTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (VARIABLE -
SATISFACCION DEL CLIENTE)

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidoz ¥ Nombres del validador: Castafiada Vasquez Yasmy Fioralla

1.2 Grado académirco, cargo e institucion donde labora: hagister en Admimstracion, docente unrversitanio

de la UNFRG.

1.3 Nombre del Inztrumento: Cusstionario.
1.4 Trtulo de la Investizacion: Influencia de la calidad del servicio en |z satizfaceion del clisnte de |2 empresa

Anfans Express 3 AC -

Chiclayo

1.5 Antores: Jean Carlos Fodas Curo v José Edwin Ynga Fuiz,

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
ciente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1. CLARIDAD Esta _formﬂadc' con  lenguaje 0%
aproprade.
1 OBIETIVIDAD Esti expresade em conductas 0%
obzervables.
3 ACTUALIDAD Adacuado a.l_ai-'a.m:e da |z clencia 20%
vy lz tecnolozia.
4 SUFICIENCIA Comprende los - aspectos 30%
cantidad v calidad
5 INTENCIONALIDAD | Adecuade para valorar aspectos 30%
de las esfratesias o aplicaciones.
§CONSISTENCIA | Dasade en aspectos tednico- 30%
cientificos
7 COHERENCIA Entn? los _i.wdiu:es, indicadorez ¥ 0%
las dimenziones.
SMETODOLOGLA | L@ | eeftetegia  responde 30%
proposito del trabajo.
9 PERTINENCIA El instrumento es adecuado para 30%
2l propo=ite de la inveshzacion
PROMEDIO DE 80
VALIDACION :

III. PROMEDIO DE VALORACION: 80%.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser aplicada, tal como esta elaborado.

Lambayeque, 03 de marze 2022

F.
./ e

i
e

- II,-"

]Tu-madelExpmc.
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EMPRESA DE TRANSPORTE “ANTARIS EXPRESS S A.C™
-SAN JOSE - CHICLAYO-

RUC: 20602602711

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

AUTORIZACION
San José, 18 de abril de 2022

El Gerente General de la Empresa de Transportes “Antaris Express”
S.AC, ruta San José - Chiclayo, del departamento de Lambayeque, que
suscribe:

HACE CONSTAR:
Que el Sr. Jean Carlos Rodas Curo, identificado con DNI N 75878790, y
el Sr. José Edwin Ynga Ruiz, identificado con DNI N* 75817568, quienes

realizaron los tramites correspondientes para la autorizacién de investigacion
para su tesis.

Una vez visto los documentos conformes, la empresa autoriza realizar la
investigacion de su tesis titulada “Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes “Antaris Express” S A.C
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, corespondientes a la Escuela
Profesional de Administracion de la FACEAC, deseandoles los buenos deseos
para el término de sus estudios

Se expide la presente autorizacion a solicitud de la parte interesada, para
los fines que estime conveniente.

Atentamente;

{ —
Wi '_‘}/
> /.‘ o

Nelly Eneque Quasquén
GERENTE GENERAL
DNI: 16634306

Juan Tomis Stack Mz A7 - NI;A
Ciudad de Dios - San Jose
Cel: 923977900
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CONSTANCIA DE VERIFICACION DE ORIGINALIDAD

Yo, José Focion Echeverria Jara, usuario revisor del documento titulado: INFLUENCIA DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES ANTARIS
EXPRESS SA.C. - CHICLAYO

Cuyos autores son: JEAN CARLOS RODAS CURO y JOSE EDWIN YNGA RUIZ

Identificado con documento de identidad N°* 17843016; declaro que la evaluacion realizada por el
programa informatico, ha arrojado un porcentaje de similitud del 19 %, verificable en el Resumen

de reporte automatizado de resumenes que se acompana.

El suscrito analizo dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias detectadas dentro del
porcentaje de similitud permitido no constituyen plagio y que el documento cumple con la

integridad cientifica y con las normas para el uso de citas y referencias establecidas en los protocolos
respectivos.

Se cumple con adjuntar el Recibo Digital a efectos de la trazabilidad respectiva del proceso.

Lambayeque, 27 de abril del 2023

Se adjunta:

* Resumen de Reporte automat
* Recibo digital
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Reporte automatizado de similitudes

Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
de la Empresa de Transportes Antaris Express S.A.C. - Chiclayo

INSOEVE Ot OMOMALDAD

19, 18, 4« 6

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

PUENTEL PaIVARAL

hdl.handle.net
Haente de Internet 6%

repositorio.autonoma.edu.pe 3
Fuente Oe internet %

repositorio.ucv.edu.pe 2
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabeyo dedl estudiante %

repositorio.uta.edu.ec 1 %

Fuente de Internet

repositorio.upsib.edu.pe 1
Fuente de Internet < %

repositorio.udch.edu.pe <1 %

Fusnte de Intemet

es.suweymonkey.com
Fuente de internet

<1

repositorio.uss.edu.p
Fusnte e Intermet
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<1 %

repositorio.usanpedro.edu.pe

. FueEe de Internet p p <1 %

. Submitted to Universidad Alas Peruanas 1
Trabajo del estudiante < %
ruja.ujaen.es

. FueJrl:E IjEJ|T‘EEF'"E‘,' <1 %
repositorio.upn.edu.pe

. FUEHE de Internet p p <1 %

B repositorio.ujcm.edu.pe

Fuente de Internet <1 %

’ repositorio.usmp.edu.pe

Fuerpte de Internet p p <1 %
repositorio.uwiener.edu.pe

n FUEEE de Internet p <1 %

bertesis.unmsm.edu.pe

. Fclrte de Internet p <1 %

BN repositorio.upeu.edu.pe

18 Fuente de Internet <1 %
Submitted to Universidad Tecnologica del <1 %

Peru

Trabajo del estudiante

repositorio.untrm.edu.pe

Fuente de Internet
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<1 %

repositorio.unjfsc.edu.pe

. Fuente de Internet J p <1 %

B repositorio.unprg.edu.pe

Fuege de Internet p g p <1 %

M repositorio.unamba.edu.pe

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Tecnolégica Israel <1

Ml Trabajo del estudiante %
tesis.usat.edu.pe

. Fuente de Internet p <1 %
www.researchgate.net

. Fuente de Internet g <1 %

- Submitted to Universidad Peruana de Las <1 %
Americas
Trabajo del estudiante

! www.slideshare.net 1
Fuente de Internet < %

. Submitted to Universidad Nacional del Centro <1 "
del Peru
Trabajo del estudiante

N tdx.cat

Fuente de Internet <1 %
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Recibo digital
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Recibo digital

Fase reciba confirma quesu trabajo ha sido recihido par Turnitin, & contmuacidn padra ver
| infarmacion del reciba con respects & w enmegs.

La promera pagina de s en T eges 58 mueilra sbap

Aullr de la enirega:
Titubo del syercicos
Titula de la entregs:
MNombre del archive:
Tamafio del archm:
Tousl pagnas:

Total de palabras:
Tetal de caracterss:

Fecha de anmregs

Identificador de La entre_.

Jean Carlos / jose Edwin Rodas Curo / Yga Ruiz

Revinidn de proyectos o mformen de e

Infuencis de la calidad del servios en le wamfaccion del ol
INF._FINAL RODAS_E_YNGA.dacx

2.41M

156

30,072

160,473

27-abr - 2023 02:56p. m, (UTC-0500)

2077313900
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