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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar en
qué medida influye la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente del sector
transporte: caso empresa automovil Satipo tours S.A.C.-Satipo, 2021., para eso se
realizo estudios de las variables con el fin de ver la relacion de ambas que existen
dentro de la empresa. La metodologia fue de tipo correlacional, nivel cuantitativo y
disefio no experimental — de corte transversal. La poblacion estuvo constituida por los
130 clientes, la técnica que se utilizo fue la encuesta mediante el instrumento del
cuestionario, estructurada por 20 preguntas de tipo Likert, para medir el grado de
correlacion se utilizé el software SPSS V.25 con el coeficiente r Pearson que se obtuvo
un valor de r =,844 lo que indica en los valores que es una correlacion positiva perfecta
entre gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente, con una significancia bilateral
de p = ,000 siendo p < 0,05 lo que indica que es una relacion estadisticamente
significativa, en cuanto a la dimension de la gestion de la calidad que es la planificacion
se obtuvo un r = ,798 que representa una correlacion positiva muy fuerte y para la
dimension de la satisfaccion del cliente que es la necesidad un r =,807 que representa
también una correlacion positiva muy fuerte. Se concluye que la gestion de la calidad
y la satisfaccion del cliente tienen una relacion muy fuerte, aceptando la hipotesis

planteada en la investigacion.

Palabra Clave: Calidad, Cliente, Gestién, Satisfaccion.



ABSTRACT

The general objective of this research work is: to determine to what extent
quality management and customer satisfaction influence the sector: case of the
automobile company Satipo tours S.A.C.-Satipo, 2021. For this, studies of the
variables were carried out in order to to see the relationship of both that exist within
the company. The methodology was of correlational type, quantitative level and non-
experimental design - cross-sectional. The population consisted of 130 clients, the
technique used was the survey through the questionnaire instrument, structured by 20
Likert-type questions, to measure the degree of correlation, the SPSS V.25 software
was used with the Pearson r coefficient. that a value of r = .844 was obtained, which
indicates in the values that there is a perfect positive correlation between quality
management and customer satisfaction, with a bilateral significance of p = .000, with
p < 0.05, which indicates that it is a statistically significant relationship, in terms of
the dimension of quality management, which is planning, an r = .798 was obtained,
which represents a very strong positive correlation, and for the dimension of customer
satisfaction, which is the need r = .807, which also represents a very strong positive
correlation. It is concluded that quality management and customer satisfaction have a

very strong relationship, accepting the hypothesis raised in the investigation.

Key Word: Quality, Customer, Management, Satisfaction.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en el
servicio, son una parte esencial para poder lograr una ventaja competitiva entre las
organizaciones, para asegurar que los clientes lleguen a recibir un servicio de calidad,;
aplicando la mejora continua y los procesos de mejora para cumplir las expectativas

de los clientes, obteniendo un nivel alto de satisfaccion y aceptacion.

En Ecuador los cambios que se presentan en el transporte es el incremento
poblacional y eso conlleva que sean revisado constantemente para brindad un servicio
eficiente a la poblacién, ya que es comun escuchar la incomodidad de los usuarios
sobre la eficiencia del servicio que genera las empresas de transportes, como el
incumplimiento de horarios en las rutas, la mala organizacion, la inseguridad, la
ubicacion de las paradas de los autobuses y la mala atencidon que brindan los mismos
conductores a los pasajeros, para ello la municipalidad de Azogues-Ecuador tomo la
iniciativa de generar la regulacion, planificacion y el control del transporte pablico,

entre ellos la fijacion de tarifas de transporte. (Morocho & Rodriguez, 2019)

En Santiago de Chile se ha llegado a expandir en los ultimos afios, llegando a
cifras de un 115% en el area urbana; de hasta 106.549 hectareas y un 52% respecto a
la poblacién, con 7.112.808 habitantes, llegando a intensificar la interconexién entre
actividades y personas, ocasionando que el sistema de transporte sufra cambios en su
estructura y gestion, causando informalidades en su sistema, sumando que la
regulacion del servicio ha pasado al control de los empresarios del transporte, llegando
a causar efectos en la accesibilidad de los habitantes y a los servicios publicos, como
cobros excesivos por el servicio de transporte, surgimiento de empresas fantasmas,
servicios de transportes de mala calidad, deficiencia en su organizacion y gestion; para

1



conseguir una mejora en la calidad y cantidad de servicios de transporte, se hace
necesario analizar el modelo de gestion actual frente a la toma de decisiones técnicas
y econémicas que orienten la prestacion de servicio publico de transporte. (Garcia,

2019)

Tal como menciona Camison (2017) la gestion de la calidad son las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion relacionado a la calidad tanto en
la politica de calidad, el objetivo de calidad, el control de calidad, la planificacion de
calidad, el aseguramiento de calidad y la mejora de la calidad .y de acuerdo Nahuirima
(2015) menciona que la satisfaccion del cliente se define como un proceso de servicio
que deben tener una meta especifica que llegue a la satisfaccion de un objetivo comun,
tomando en cuenta que es la sensacién de placer de satisfaccion de las necesidades del

cliente.

Asi mismo los autores al especificar las variables, nos da a conocer lo necesario
e importante que es para una empresa contar con una excelente gestion de calidad y
poder brindar 6ptimos servicios gque traeran consigo una completa satisfaccion por
parte de sus clientes. En ocasiones uno de los problemas en el servicio de transporte
es la informalidad, ademas de la irregularidad en la gestion de calidad que ofrecen,
consiguiendo que el cliente no se encuentre totalmente satisfecho, ante este hecho si
una empresa desea obtener una identificacién propia por el servicio que ofrece, debe
enfocarse en la gestion de la calidad del servicio al cliente para que pueda obtener una
totalidad en la satisfaccion por parte de este, con un cambio constante en la prestacion
de sus servicios y una innovacion continua y obtener resultados éptimos con un nivel

de satisfaccién alto por parte de los clientes.



Al presenciar esta informalidad por parte de las empresas, la investigacion toma
como objeto de estudio a la Empresa Automdvil Satipo Tours S.A.C.; para saber la
funcionalidad entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente; y brindar
alternativas para la mejoria de la empresa en relacion a las dos variables. Por tal motivo
surge el siguiente trabajo de investigacion que lleva de titulo: Gestion de la Calidad y
la Satisfaccion del Cliente del Sector Transporte: Caso Empresa Automavil Satipo
Tours S.A.C.-Satipo, 2021. Actualmente la empresa se encuentra ubicado en el
terminal terrestre en la seccion M1 de la ciudad de Satipo, distrito de Satipo, provincia
de Satipo, de la Region Juniny labora en el transporte publico a través de la ruta Satipo,

Pichanaki y la Merced; contando con sus respectivos locales en cada sede.

Por el cual a partir de esta problematica se considera el siguiente enunciado del
problema: ;Como influye la gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente del
sector transporte: caso empresa Automavil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021? Y sus
problemas especificos: ;Como influye la organizacion en la satisfaccion del cliente del
sector transporte: caso empresa Automdvil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021?;del
mismo modo ¢Como influye la planificacion en la satisfaccion del cliente del sector
transporte: caso empresa Automavil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021?; asi mismo
¢Como influye la satisfaccion en la gestion de la calidad del sector transporte: caso
empresa Automavil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021?; de tal manera (Como influye
la necesidad en la gestion de la calidad del sector transporte: caso empresa Automavil

Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 20217?.

Para dar respuesta al problema planteado se propuso un objetivo general:
Determinar en qué medida influye la gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente

del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021, con
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los siguientes objetivos especificos: Determinar en qué medida influye la organizacion
en la satisfaccion del cliente del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo
Tours S.A.C.-Satipo, 2021, asimismo Determinar en qué medida influye Ia
planificacién en la satisfaccion del cliente del sector transporte: caso Empresa
Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021,del mismo modo Determinar en qué
medida influye la satisfaccion en la gestion de la calidad del sector transporte: caso
Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021, de tal forma Determinar en qué
medida influye la necesidad en la gestion de la calidad del sector transporte: caso

Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021.

El presente estudio tuvo justificacion practica porque se obtuvo resultados en
el que nos ayudd a plantear una mejor gestion de la calidad obteniendo métodos
importantes para tener estrategias que ayuden a la empresa en su rentabilidad y
sostenibilidad. Y justificacion metodoldgica porque se desarrollé como un proceso de
planeamiento utilizando técnicas de investigacion cuantitativa en la variable gestion
de la calidad y la satisfaccion del cliente enfocado en las micros y pequefias empresas,

asi mismo servird como referencia para futuros investigadores.

La metodologia que se utilizd en la presente investigacion fue de tipo
correlacional ya que se midio los tipos de variables determinando la relacién entre la
gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente; con nivel de tipo cuantitativo porque
se utilizo la recoleccién de datos para probar hipétesis y hallar la correlacion de las
variables y un disefio no experimental ya que no se manipulo las variables de gestién
de la calidad y la satisfaccion del cliente; ademas tiene el disefio transversal ya que se

aplico las encuestas en un momento Unico y en tiempo real.



Los resultados encontramos en cuando a las variables de gestion de la calidad
y la satisfaccion del cliente fue de una relacion positiva entre las variables verificado
a través del coeficiente de Pearson obteniendo un valor de r = ,844 lo que segun los

valores indica una correlacion positiva perfecta.

Llegando a la conclusion que la empresa automdvil Satipo tours S.A.C.-
Satipo, 2021 debe fijar un curso concreto a sus acciones, basandose en una estructura
que se aplique en la organizacion mediante diagnostico realizados en la matriz que
tiene el estado actual de la empresa, teniendo en cuenta un buen control interno
estructurado que facilitaria las cosas tanto a los administrativos como los trabajadores,
obteniendo una buena condicion de clima laboral que generaria ingresos y satisfaccion
por parte de los clientes con ayuda de sus herramientas para poder obtener resultados
positivos y tener los ambientes estructurados, espacios organizados; buena atencion
por parte de los trabajadores hacia los clientes; espacios limpios y ordenados en los
transportes; logrando que los clientes expresen una completa satisfaccion por los

servicios que ofrece la empresa.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales
Variable 1. Gestiéon de la calidad

Diaz (2018) en su tesis “Gestion de Calidad Bajo El Enfoque del Liderazgo
Transformacional y Clima Organizacional, Caja Municipal De Ahorro y Crédito del
Santa S.A., Nuevo Chimbote, 20177, presenta como objetivo general, determinar la
relacién que existe entre la Gestion de calidad bajo el enfoque del Liderazgo
transformacional y Clima organizacional. La investigacion fue correlacional -
aplicativa, de disefio no experimental — transversal, para el recojo de la informacion se
utilizé el 100% de la poblacién es decir por 5 trabajadores del area administrativa, a
quienes se les aplico un cuestionario de 41 preguntas en medicion de escala de Likert.
Obteniéndose los siguientes resultados, 60% del personal se muestra en desacuerdo
con la infraestructura del area donde labora, el 80% estd en desacuerdo con la
temperatura en su area de trabajo, el 80% concluyendo que existe una buena
coordinacion con las otras areas de la empresa, el estilo de Liderazgo transformacional
y Clima organizacional, teniendo un valor de significancia (sig.) de 0,015 por ende, se
acepta la hipotesis general del trabajo de investigacion, y su coeficiente de correlacion
segun Spearman es de 0,913, el cual significa que existe una correlacion positiva muy

fuerte.

Moran (2016) en su tesis “Analisis a la Calidad del Servicio de Transporte de
Transporte Urbano de Buses en la Ciudad Esmeraldas Desde la Optica del Usuario -
Ecuador”; presenta como objetivo general analizar la calidad del servicio de transporte
urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la optica del usuario. La metodologia

de la investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, de nivel
6



cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Teniendo como poblacion
189.504 personas de la ciudad de Esmeraldas, y como muestra 399 personas.
Obteniéndose los siguientes resultados, que la insatisfaccion de los clientes es del
95.82% del servicio, mientras que el 79.61% estan insatisfechos con la comodidad y
limpieza de los buses; y por ultimo el 78.63% se encuentran insatisfechos con la
conduccién de los buses, ante ello concluye que la calidad del servicio en la empresa
de transporte urbano en Esmeraldas presenta multiples deficiencias debido a la falta
de evaluaciones al servicio en casi sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido

por parte de choferes y cobradores la mayor queja que presentan los usuarios.

Guerrero (2016) en su tesis “Incidencia de la Capacitacion en la Calidad de
Servicio de los Socios, Choferes y Personal Administrativo de la Cooperativa de
Transportes en Taxis Plaza del Valle del Cantén Rumifiahui 2016 - Ecuador”; presenta
como objetivo general determinar la incidencia de la capacitacion en la calidad de
servicio de los Socios, Choferes y Personal Administrativo de la Cooperativa de
Transporte en Taxis “Plaza del Valle” del Canton Rumifiahui 2016. La metodologia es
de tipo descriptivo -correlacional, de nivel cuantitativo y con un disefio no
experimental-transversal. Teniendo como muestra a los 49 socios, asi mismo a 100
clientes fijos que utilizan el servicio de transporte en taxis. Llegado a la conclusion que
la Cooperativa de Transporte dispone de insuficiente Capacitacion acorde a las
necesidades que requiere la empresa. Los socios, choferes y personal administrativo,
necesitan adquirir nuevos aprendizajes que les permita mejorar sus conductas y de esta
manera obtener los resultados esperados en el desempefio y en el servicio que se brinda

a los clientes y publico en general.



Oviedo (2017) en su tesis denominada: “Analisis de Rutas y Frecuencias de
Transporte Publico Urbano y su Relacion con la Calidad de Servicio para la Ciudad
de RIOBAMBA Provincia de Chimborazo — Ecuador”; presenta como objetivo general
analizar las rutas y frecuencias de transporte publico urbano y su relacion con la
calidad de servicio para la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. La
metodologia de la investigacion es de tipo correlacional, de nivel cuantitativo y con un
disefio no experimental de corte transversal. Teniendo como muestra a 383 usuarios de
transporte publico urbano. Concluyo que para el 78% de los usuarios encuestados las
rutas y frecuencias de transporte publico urbano cubren las necesidades de los mismos,
sin embargo, el tiempo de recorrido genera malestar en el 52% de usuarios, asi también
el 70% de usuarios manifiesta que deben utilizar mas de una linea de bus urbano para
Ilegar a su destino habitual. En cuanto a la calidad del servicio en el sector del transporte

publico urbano es evidente ha ido mejorando a través del tiempo.

Variable 2. Satisfaccién del cliente

Villacrés (2020) en su tesis denominada: “La calidad del servicio y
satisfaccion del cliente externo en el laboratorio clinico de la Fundacion Santa Isabel
Madre del Precursor”; presenta como objetivo general: evaluar la calidad del servicio
y satisfaccion del cliente externo en el laboratorio clinico de la Fundacién Santa Isabel
Madre del Precursor utilizando el método de SERVQUAL. La metodologia que
presenta el trabajo de investigacion; el tipo es cuantitativo correlacional, de disefio no
experimental — de corte transversal. El instrumento utilizado fue el cuestionario de
técnica encuesta. Se considerd una muestra de 286 personas. Los principales resultados
obtenidos fueron que para los elementos tangibles hubo una calificacion promedio de

6.94, mientras que en las percepciones el promedio fue 6.19; en el caso de la fiabilidad
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las expectativas puntuaron en 6.96 y la percepcion puntud 6.45; para la capacidad de
respuesta, las expectativas puntuaron 6.97 y las percepciones 6.59; en el caso de la
seguridad las expectativas puntuaron 6.98 y las percepciones 6.64 y por ultimo la
empatia puntué en expectativas 6.95 y en percepciones 6.59. El autor llega a la

conclusién de que existe un 93.2% del total se siente satisfecho.

Antecedentes Nacionales

Variable 1. Gestion de la Calidad

Cérdenas (2019) en su tesis “La gestion de la calidad y su influencia en los
beneficios de las Mypes del sector servicio - rubro transporte de pasajeros, del distrito
de Villa Maria del Triunfo, Lima 2018”; presenta como objetivo general determinar
la influencia de una gestion de calidad en los beneficios de las MYPE del sector
servicio-rubro transporte de pasajeros, del distrito de Villa Maria del Triunfo, Lima
2018. La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Teniendo como universo a
10 MYPES del sector servicio — rubro transporte publico de pasajeros, del distrito de
Villa Maria del triunfo; y como muestra esta constituida por el 100% de la poblacién,
es decir 10 MYPES. Llegando a la conclusion la mayoria de los empresarios tienen
mas de 41 afios de edad, son casados, tienen una preparacion técnica y universitaria,
son duefios de su propia empresa y la totalidad de los empresarios son de género
masculino, La mayoria de las MYPE considera que la gestién de calidad en sus

empresas es de nivel alto y la dimension de planificacion también es de nivel medio.



Variable 2. Satisfaccion del cliente

Salazar (2020) en su tesis denominada: “Calidad y satisfaccion en el servicio
de los clientes de la empresa de transportes Flores Hrnos. S.R.L Chiclayo-2019”;
presenta como objetivo general determinar la relacion entre calidad y satisfaccion en
el servicio de los clientes de la empresa de Transportes Flores Hrnos. S.R.L. Chiclayo
—2019. La metodologia de tipo descriptivo correlacional, de disefio no experimental -
transversal. Teniendo como poblacion conformada por los clientes de la empresa
Transporte Flores Hrnos. S.R.L., siendo un total de 4, 842 clientes. y como muestra a
161 clientes. Los resultados evidenciaron que, si existe correlacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente alcanzando un resultado de Pearson de 0,822, lo que
indica que es una correlacion positiva considerable por aproximarse a la unidad,
ademas es significativa con un p<0,05, asi mismo el cliente indicé que tuvo una
experiencia inolvidable y sobre todo que la calidad de servicio que brinda la empresa

es buena.

Culqui (2018) en su tesis denominada: “Calidad de Servicio y satisfaccién al
cliente del terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas-2018”; presenta como
objetivo general determinar la correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la region
Amazonas, durante el afio 2018. La metodologia de la investigacion es de tipo
descriptivo correlacional, de nivel cuantitativo y con un disefio no experimental de
corte transversal. Teniendo como muestra 30 personas determinada por el muestreo
probabilistico de tipo estratificado. Concluyendo que existe una correlacion moderada
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Terminal Terrestre de la

provincia de Chachapoyas, de la region Amazonas, durante el afio 2018; el 52% de los
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usuarios manifiestan que estdn de acuerdo con la percepcidn y expectativas de la

Calidad de Servicio del Terminal.

Cotrina (2020) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurante eco turistico el Catamaran Chepén, Huabal-2019”; trabajo de
investigacion realizado en la Universidad César Vallejo; presenta como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el restaurante eco turistico el Catamaran Chepén, Huabal-2019. La
metodologia fue cuantitativa, de nivel descriptivo — correlacional, y con disefio no
experimental - corte transversal. La muestra estuvo conformada por 108 clientes del
restaurante, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario
para medir ambas variables de estudio, con un total de 23 items. Los resultados
obtenidos son la confiabilidad del alfa de Cronbach, cuyos resultados fueron para la
variable calidad de servicio de 0,862 y para satisfaccion del cliente 0,865. Para probar
la hipdtesis de investigacion se utilizd la prueba no paramétrica de Rho Spearman
donde se obtuvo un coeficiente de correlacion de (r=0,856). Concluyendo que, a mayor
calidad de servicio brindada por el restaurante, se obtendra la satisfaccion de los
clientes, asi mismo se puede indicar que si el restaurante brinda una mala calidad de

servicio, se genera la insatisfaccion en los clientes.

Duarte (2018) en su tesis “Satisfaccion Laboral y Satisfaccion del Cliente en
Restaurantes de Comida Mexicana en la Ciudad de la Paz B.C.S. México”; presenta
como objetivo general la evaluacion de los factores de la satisfaccion laboral que mas
inciden en la satisfaccion del cliente en el sector restaurantero, especificamente los de
comida mexicana en la ciudad de La Paz B.C.S.; la metodologia es de tipo cuantitativo

y cualitativo, de nivel correlacional, con disefio no experimental — transversal. La
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muestra esta conforma a todos los clientes y trabajadores del restaurante, de 30 — 50
personas. Los resultados demostraron gque existe un alto grado de satisfaccion hacia los
empleados del restaurante, principalmente en la escala "Satisfecho™ en un 45% a un
50%, aunque también obtuvieron resultados "Totalmente Satisfechos" en un 30% a un
37%, lo que en conjunto nos da un muy alto porcentaje que engloba una connotacién
positiva general en esta relacién empleado-cliente, dado que no existe capacitacion
continua, desarrollo personal y altos sueldos se podria establecer un resultado poco

entendible.

Antecedentes Locales
Variable 1. Gestion de la calidad

Lé&zaro (2020) en su tesis “Gestion de Calidad y Satisfaccion del Cliente en las
Mypes del Sector Comercio Rubro Ferreterias: Caso Corporacion Ureta Satipo,
2020”; presenta como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de
calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacién Ureta Satipo, 2020. La metodologia para la investigacion fue de tipo
correlacional, su nivel fue cuantitativo y con un disefio no experimental. Teniendo
como muestra a los 50 clientes recurrentes de la ferreteria Corporacion Ureta S.A.C.
Se utilizé la encuesta que se tradujo en un cuestionario de tipo Likert con el que se
obtuvo los resultados respecto a la gestion de calidad con un 92% respecto a si perciben
confianza adecuada del servicio o producto ofrecido. De igual manera en la satisfaccion
del cliente un 92% de ellos afirmaron la empresa aplica acciones para mejorar la
satisfaccion de sus clientes. Concluyendo que la Gestion de Calidad se relaciona de
manera positiva perfecta con la Satisfaccion asi con un coeficiente de r=0,948

representadas en un 89,87%.
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Navarro (2017) en su tesis “Logistica de distribucion y su relacion con la
calidad del servicio de Serbalazo Empresa de Servicios Generales S.A.C., en el afio
2016”; presenta como objetivo general determinar de qué manera la logistica de
distribucion se relaciona con la calidad del servicio de Serbalazo Empresa de Servicios
Generales SAC, ubicado en distrito EI Tambo, 2016. La metodologia es de tipo
correlacional - aplicada, de nivel cuantitativo y con un disefio no experimental —
transversal. La muestra es de 13 clientes y 9 trabajadores de la empresa. Llegando a la
conclusion la logistica de distribucidn se relaciona de manera directa con la calidad del
servicio de Serbalazo Empresa de Servicios Generales SAC, ya que el coeficiente de
correlacion de Pearson fue de 0.758, en tal sentido a medida en que mejora la capacidad

de transporte mejora correlativamente la calidad de servicio.

Romero (2020) en su tesis “Normas de Operacion y Liderazgo del Sistema de
Gestion de Calidad Para Mejorar el Servicio en la Empresa JOHERZA S.A.C., 2018”;
presenta como objetivo general determinar el grado de relacion entre el uso de las
Normas de Operacién y Liderazgo del Sistema de Gestion de Calidad — ISO 9001 y el
Servicio de Transporte de la Empresa JOHERZA S.A.C., 2018. La metodologia de la
investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, de nivel cuantitativo y con un
disefio no experimental — transversal. Tomando como poblacion a todas las areas de la
Empresa de Transportes y Servicios Multiples JOHERZA S.A.C.; teniendo en cuenta
que la gestion de calidad por si sola es un elemento que respalda a las empresas de alto
nivel ya que sin este elemento no llegarian a estar o competir a un nivel mas alto en
las cuales solo las empresas con certificacion y diversos estandares se encuentran.
Llegando a la conclusion que existe una relacion significativa positiva fuerte con un

coeficiente rho de Spearman hallado es Rs = 0.735.
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Alarcon (2019) en su tesis “Influencia de la gestion de calidad total en la
competitividad del hospedaje Emily del distrito de Satipo, 2019”; presenta como
objetivo general determinar la relacion de la Gestion de la Calidad Total en la
competitividad del hospedaje Emily, en el distrito de Satipo, 2019. La investigacion
fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio es no experimental, transaccional y
correlacional. La poblacion estuvo constituida por 30 clientes del hospedaje Emily.Para
medir el grado de correlacion se utilizo a traves del software estadistico SPSS V.24 su
andlisis del coeficiente r de Pearson Obteniendo como resultado el coeficiente r=0,821
que midié la relacién entre la Gestion de la Calidad Total y la competitividad
determinando asi que ambas variables se relacionan de manera positiva perfecta,
pudiendo de esta manera determinar que la entidad mejoro considerablemente sus
métodos competitivos con respecto a las demas empresas en un

67.40%.

Variable 2. Satisfaccién del cliente

Lorefia (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurant - hotel el Bambu del distrito de Pichanaki, 2019”; presenta como objetivo
general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en el restaurante hotel EI Bambu del distrito de Pichanaki 2019. La muestra estuvo
constituida por 50 clientes del establecimiento. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio descriptivo correlacional. Finalmente, de
acuerdo al coeficiente r=0,864 pudiendo concluir que ambas variables se relacionan de
manera positiva fuerte, de esta manera se determina que la Calidad de servicio se
relaciona significativamente con el nivel de ventas dado que todo depende de un buen

servicio para tener ventas progresivas con un porcentaje de relacion de 74,64%.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Variable 1. Gestion de la calidad

Camisén (2017) menciona que la Gestion de la Calidad son las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion relacionado a la calidad tanto
en la politica de calidad, el objetivo de calidad, el control de calidad, la

planificacion de calidad, el aseguramiento de calidad y la mejora de la calidad.

Por otro Arana (2017) menciona que la Gestion de la Calidad son una
actividad funcional de la empresa que suele reflejarse en la estructura organizativa
funcional conocida también como la capacidad de planificar en general las
acciones para no llegar a cometer desviaciones o errores en el proceso de
produccion y que sea mas eficiente dentro de una organizacion obteniendo
resultados mas establecidos y asi llegar a una mejora continua con mejores

resultados.

La Gestion de la calidad en los servicios

La gestién de calidad en el servicio es la satisfaccion que es adquirido con las
expectativas del cliente, las organizaciones deben de buscar métodos para el beneficio
de sus clientes creando un conjunto de actividades por parte del personal con el

objetivo de lograr la satisfaccion del cliente.

Objetivo de la gestion de calidad
Fow (2019) menciona que los objetivos se llegan a alcanzar internamente en la

empresa teniendo un buen sistema de gestion de calidad en las mypes:

Alcanzar las actividades que se ejecutan dentro de la empresa ya sea en el

marco operativo.
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. Incluir el compromiso de los trabajadores de la empresa, en cualquier puesto
que este realice, definiendo asi las funciones del recurso.
. Tener en cuenta que cada persona es importante para la empresa.

. Poner primordialmente el objetivo de realizar las actividades de la mejor

manera posible de acuerdo a la peticion de los clientes.

La gestion de calidad trae beneficios para las mypes, considerando todo el
sistema de la empresa desde el més alto mando que es la gerencia hasta el personal de

limpieza, teniendo como compromiso los objetivos que estos estipulan.

Principios de la gestion de calidad

Cabrejos (2018) sefiala que el principio para una buena planificacion de gestion
es tener reglas o normas que orientan la accién de un ser humano cambiando las

facultades espirituales racionales.

Segln la norma 1SO 9001 (2017) menciona que la gestion de calidad tiene
fundamentos por el cual busca generar mejora continua de acuerdo a los principios se

encuentra:

1° Enfoque al cliente: Este principio se basa a que la organizacién depende
del cliente, para ello debe de atender sus necesidades y cumplir con sus expectativas

satisfaciendo sus requisitos presentes y futuros.

2° Liderazgo: En este principio los lideres generan direccion a la organizacion,
de la misma forma que ellos deben de generar un ambiente interno completamente que

funcione con los objetivos de la empresa.
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3° Participacion al personal: en este principio se habla de que el personal es
esencial en la empresa y su lugar de ambiente les motiva a tener beneficios a la misma

organizacion.

4° Enfoque en proceso: los procesos se definen cunado los resultados se
realizan con mayor eficiencia las actividades y los recursos, a esto se relaciona como

proceso.

5° Enfoque de sistema de gestion de calidad: Se identifica los procesos

interrelacionados para que la organizacion tenga un mejor objetivo.

6° Mejora continua: La mejora continua se debe a que la organizacién tenga

un objetivo permanente.

7° Enfoque basado en hechos para la toma de decision: son efectivas

cuando las bases de analisis se efectdan con la informacion y el dato.

Elementos de la gestion de la calidad

Herrera (2014) sefiala que la gestion de calidad usa 5 elementos de sistema, el
primero es su estructura, el segundo la planificacion, el tercero son los recursos, el

cuarto es el proceso y el ultimo son los procedimientos.

Teniendo también la tecnologia con una linea de uso de produccion con la
informacion ya que estas responsabilidades son tomadas con una estructura

administrativa y comunicativa generando aspectos de cambio y calidad.

Estructura Organizacional:
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Toda organizacion se puede concebir como una red de procesos
interrelacionados o interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestion

denominado Gestion basada en los Procesos.

Planificacion:
Es una estrategia mucho mas especifica sobre los diferentes proyectos de
construccion complejos. Con un mayor cuidado los riesgos y oportunidades pueden

ayudar a cumplir las metas u objetivos para traer una gran eficacia.

Recursos:
Los recursos son fundamental para la supervivencia de las organizaciones, para
ello deben tener una gestion correcta para que puedan que puedan determinar los

recursos y proporcionar de la manera mas flexible en las labores de la organizacion.

Procesos:

Los procesos de gestion administrativa aumentan cuando el indicador
mencionado acorta el riesgo para la organizacion ante las situaciones financieramente
dificiles en el corto plazo, ya que cuenta con una mejor capacidad de cumplir con sus

obligaciones financieras.

Procedimiento:

Los Procedimientos se basa en realizar los puntos detallados del plan que se
ejecutara de acuerdo a las medidas que toma la empresa para transformar y hacer

seguimiento a la entrada y salida del producto y/o servicio.

Herramientas de Gestion
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Segun Tobon (2016) afirma que las herramientas de gestion tienen como
prioridad realizar controles en las politicas de la entidad, lo procedimientos que
ejecutan para el ingreso la promocion y la permanecia en las relaciones laborales que
se encuentran dentro de la empresa para lograr equilibrar un ambiente estable y poder

alcanzar las metas propuestas por la empresa en conjunto

Las herramientas también denominadas como las 5S se aplican en las areas de
la empresa desde una pequefia parte de la empresa hasta el &rea donde brinda progreso

de mejoras y pueda extenderlo a la totalidad de la empresa.

1° Seleccion

Santiago (2018) sefiala que la seleccion es el principio de justo a tiempo (JIT)
es decir que solo se tienen la cantidad que se necesita y solamente cuando se necesita,
son tomadas para poder identificar cuéles de las decisiones seran necesarias para una
buena funcidn de actividades en la organizacion y no tener problemas con las acciones

innecesarias evitando la mala produccion y mejorando la productividad.

2°0rganizacion

Santiago (2018) indica que la organizacion se basa en mantener ordenado los
elementos de la empresa de modo que sea facil y ordenado identificar y tomarlos para
Su uso necesario,esto quiere decir que en las areas del trabajo tienen que estar

ordenadas antes de que cualquier estandarizacion se implante en dichas areas.

La organizacion es una medida efectiva cuando ya esta tomada la seleccién en
la organizacion, ya que al no tener buena seleccidn sera en vano tener una organizacion

bien estructurada ya que al tener cosas innecesarias solo sera poco efectiva.
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3°Limpieza

Santiago (2018) dice que la limpieza debe ser desde un comienzo el habito
diario del trabajo de modo que las herramientas, las areas de trabajo y los equipos
estén siempre listos para el uso, generando asi que la empresa obtenga maés eficacia y
seguridad en la organizacidn, sirve para que en el ambiente laboral exista un trabajo a
gusto para que estos puedan tener un éptimo manejo en las actividades que realizan

generando la eficiencia y seguridad en el campo labora.

4° Estandar
Santiago (2018) menciona que son herramientas basadas en reglas que se
encargan de estandarizar las areas de las organizaciones ya sea la localizacién, los

numeros de los articulos y los demas procedimientos que contienen la empresa.

5° Disciplina

Santiago (2018) sefiala que la disciplina debe ser diariamente, tanto en la
practica como en la mejora continua y la retroalimentaciéon de los empleados y los
empleadores, ya que con ella los beneficios dentro y fuera de la organizacion traen
mayor ventaja teniendo asi una mejora continua tanto con la inspeccion de sus
trabajadores, siendo necesario tener a todos los que laboran involucrado ya que al

hablar de disciplina e menciona la determinacion y cooperacion de todos.

Sistema de Gestion

Miranda (2014) El sistema de gestion beneficia el interior de la organizacion
de igual manera con el exterior, para ello buscan tener beneficios con procesos
definitivos que se involucren generalmente con la organizacion generando a un sistema

estandar de acciones a los involucrados de la compafiia en las particas y elementos con
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un desempefio dentro de la organizacion, accediendo a focalizar el esfuerzo de los

trabajadores en las actividades de caracteres estratégicos.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Nahuirima (2015) menciona que la satisfaccion del cliente se define como un
proceso de servicio que deben tener una meta especifica que llegue a la satisfaccion de
un objetivo comun, tomando en cuenta que es la sensacion de placer de satisfaccion

de las necesidades del cliente.

Mientas que Nobarino (2018) menciona que un cliente satisfecho ser un activo
consecutivo que ayudara a la empresa a conseguir y alcanzar sus metas trazadas ya que
esto se debe que probablemente el cliente vuelva a consumir y recomendar el producto
0 servicio que recibid por parte de la organizacion, generando una buena imagen y

reputacion que busca la empresa.

La satisfaccion del cliente no solo es la calidad de los servicios sino también
las expectativas que espera recibir el cliente, es importante saber la satisfaccion del
cliente ya que ayuda a saber lo que el consumidor llega a necesitar dando una
clasificacion o el grado de cubrir sus expectativas dando como resultado la fidelizacion

del cliente que retorne a dicho establecimiento de la organizacion.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es indispensable para lograr estar
en la mente de los clientes y por ello el mercado seré la meta constantemente, ya que

tiene como objetivo mantener satisfecho a cada cliente y constituir uno de los
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principales objetivos de todas las areas funcionales produccion, finanzas, recursos

humanos, etc. de las empresas exitosas.

Existen distintas formas de beneficios que la empresa puede obtener para lograr
la satisfaccion de sus clientes ya que al ser reunidos lograran brindar un servicio de

calidad, para ello hay tres elementos a continuacion:

Rendimiento Percibido: Se refiere a la entrega del valor que el consumidor
considera luego de recibir un producto o servicio dando asi el resultado que el cliente

percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

Teniendo las siguientes caracteristicas:

. Se realiza desde el punto de vista del cliente, no de la organizacion.
Se formula desde los resultados que el cliente genera con el producto o servicio.
. Se genera por las percepciones del cliente, no lo que es en realidad.

. Sufre el impacto de opiniones de otras personas.

Las Expectativas: Las expectativas es la esperanza que los clientes tienen por

tener algo generando un efecto de una o mas de situaciones como:

Promesas que realiza la empresa por los beneficios que brinda el producto o

servicio.
. Experiencias de compras pasadas.

Recomendaciones y opiniones de amistades, familiares y conocidos.

Niveles de Satisfaccion: Luego que se realiza la adquisicion de un producto o

servicio, los clientes experimentan uno de los 3 tres niveles de satisfaccion:
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@ Insatisfaccion: Se genera cuando el producto no alcanza las expectativas del
cliente.

@ Satisfaccion: Se genera cuando el producto percibido cumple con las
expectativas del cliente.

Ve Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se dard a conocer la lealtad y la
fidelizacion del cliente hacia la marca de la empresa ya que si el cliente se encuentra
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de manera rapida. Por otro lado, el cliente
satisfecho serd leal; hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mucho

mejor, esto es llamado lealtad condicional.
Medicién de la satisfaccion

Segln Pérez (2019) existen 2 formas de medicién, puede ser de forma directa o
indirecta, las mediciones incluyen el seguimiento y el contante monitoreo de los

registros que logren las ventas y de las quejas que se generan por parte de los clientes.

Las empresas que usan las mediciones indirectas optan por un método pasivo que solo
se basa en determinar las precepciones que tienen los clientes si superan las
expectativas, mientras que la medicion directa de la satisfaccion se basa en las
encuestas que se realizan a los clientes. Sin embargo, las encuetas que se realizan no
son estandarizadas entre las empresas, por ejemplo, las escalas utilizadas a recabar los
datos varian de las de 5 puntos a 100 puntos de escala, las preguntas varian como
preguntas abiertas o cerradas, asi como la recoleccion de datos como entrevistas

individuales o cuestionarios.
23



Marco Conceptual

Calidad

Torre (2016) sefiala que la calidad se puede definir a la capacidad de adquirir
un objeto que esté en excelentes condiciones por las cuales nos haga sentir satisfechos,
como el servicio que el cliente espera los cuales deben ser medibles para asegurar la

calidad optima de la produccion del servicio y/ producto.

Organizacion

Lizarzaburu, (2016) sefiala que es una accién que tiene como efecto articular y
disponer de conjuntos por medio de factores o elementos para un fin concreto que se
traza la organizacion, teniendo en cuenta que son estructuras administrativas creadas
para cumplir las metas con ayuda de las mismas personas que laboran dentro de la

empresa ya sea con recursos disponibles o el talento humano como apoyo.

Planificacion

Flores (2015) menciona que la planificacién incluye seleccionar y consolidar
las misiones, teniendo en cuenta los objetivos de la organizacion, tanto en el
procedimiento de los métodos que emplean y las decisiones que trazan para alcanzar
sus objetivos y las estrategias que toman para ejecutarlos incluyendo las tomas de

decisiones que puedan generar cambios en el futuro de la organizacion.

Satisfaccion

Gonzales (2020) menciona que la satisfaccion es un estado de animo de la
persona que resulta al obtener un producto o servicio esperando satisfacer sus
expectativas ,siendo el elemento méas importante de la gestion de la calidad y base del

éxito de la empresa.
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Arias (2019) la satisfaccion se basa en cumplir las necesidades de una persona
generando bienestar y logrando una calidad Optima en la organizacion con una
valoracion cognitiva basados en los propios criterios del cliente y es clave para la
perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decision del cliente de acudir al

establecimiento consecutivamente.

Necesidad

Calvo (2019) menciona que son elementos para la supervivencia del ser
humano que quiere tener o lo necesita para una calidad de vida indispensable, el
objeto/ servicio ya sea econémicamente, emocionalmente, alimento, vestimenta,

etc.

Por otro lado Huilcapi (2017) sefiala que: el ser humano tiene dos clases
de necesidades: la primera es evadir la necesidad para no obtener dafios y la
segunda es completar la necesidad que genera como ser humano, también

considerada como factor motivacional.
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HIPOTESIS
Hipotesis general
H.: La gestion de la calidad influye significativamente con la satisfaccion
del cliente del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-

Satipo, 2021

Ho: La gestion de la calidad no influye significativamente con la
satisfaccion del cliente del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo

Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Hipdtesis Especificos

La organizacion influye significativamente con la satisfaccion del cliente del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

La planificacion influye significativamente con la satisfaccion del cliente del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

La satisfaccion influye significativamente con la gestion de la calidad del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

La necesidad influye significativamente con la gestion de la calidad del sector

transporte: caso Empresa Automdvil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021
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(AVA

METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion
El disefio que se utilizd para realizar la investigacion fue cuantitativo-

correlacional-no experimental-transversal

Cuantitativo

El tipo de investigacion es cuantitativo porque se utilizo la recoleccion de datos
para probar hip6tesis y hallar la correlacién de las variables con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, teniendo como base la recoleccion de datos con
resultados estadisticos con el fin de sacar resultados con herramientas informaticas y

probar la teoria.(Hernandez, 2018)

Correlacional
El tipo correlacional ya que se midi6 los tipos de variables determinando la
relacién entre ambas, teniendo como finalidad conocer la relacidén que exista entre las

variables en una muestra o contexto en particular.

No experimental
Para la ejecucion de la investigacion se tomd el disefio no experimental ya que
no se manipulo las variables, es decir que se observé tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos.

Transversal
El disefio fue transversal ya que se aplicé las encuestas en un momento Unico
y en tiempo real la recoleccién de datos de las variables gestién de la calidad y

satisfaccion del cliente ya que recaudo informacion en un tiempo determinado.
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4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

Hernandez (2018) sefiala que el universo esta conformado por un conjunto de
elementos finitos o infinitos que se requiere estudiar o de los que se desea conocer algo
en una investigacion y que pueden ser observadas individualmente en el estudio en un
tiempo determinado.

En el presente estudio de investigacion, se utiliz una poblacién de 250 clientes

que frecuentan diariamente a la Empresa AUTOMOVIL SATIPO TOURS S.A.C.

Muestra

La muestra fue conformada por 130 clientes de la Empresa AUTOMOVIL

SATIPO TOURS S.A.C.

Hernandez (2018) menciona que la muestra es una parte de la poblacién que
tiene como finalidad saber mas sobre un determinado estudio o fendmeno

representado finitamente y que es accesible para el investigador.
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Muestreo

El muestreo fue no probabilistico de tipo por conveniencia ya que se tomé a
los que estuvieron disponibles en el tiempo que se ejecutd el instrumento de

recoleccion.

Segun Tamayo (2018) la muestra no probabilista por conveniencia cumplen con el
interés del investigador, “ademas de seleccionar intencionalmente a los individuos de
la poblacion a los que generalmente se tiene facil acceso”, en el que las personas
participan voluntariamente para la realizacion del estudio hasta tener el ndmero

necesario de la muestra.

Tamafio de muestra
Para determinar el tamafio de la muestra se realiz6 la siguiente formula de

poblacion finita con el nivel de confianza de 90%.

Nivel de confianza Z alfa

99.7% 3
99% 2,58
98% 2,33
96% 2,05
95% 1,96
90% 1,645
80% 1,28
50% 0,674
Formula: 1=
NX100° X @ X @

WexW—1D+’° <9 x@
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Tamafio de universo N 250

Nivel de confianza 0 90%
Coeficiente de confianza 199 1.645
Probabilidad de éxito p 0.50
Probabilidad de fracaso q 0.50
Error de estimacion e 5%
Tamaiio de la muestra n 130.19

Reemplazamos:

B 250 X 1.645% x 0.50 x 0.50
"~ 0.052 x (250 — 1) + 1.6452 x 0.50 x 0.50

[

n=130. 19

Redondeando la muestra: n = 130 clientes.

Criterios de inclusion y exclusion
Inclusion: Los clientes de la Empresa Automavil Satipo Tours S.A.C.

Exclusion: Los trabajadores y el gerente de la Empresa Automdvil Satipo Tours
S.A.C.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

At AL DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADARES ITEMS FUENTE ESCALA DE
VARIABLEE CONCEPTUAL OPERACIONAL ES MEDICION
L s b b 1.;Considera usted que la infraestructura de
T EESEERE la empresa es confortable?
Acondicionado del 2.¢El local esta correctamente
local acondicionado?
L, Sefializacion 3.¢Las sefializaciones de seguridad estan
Arana (2017) menciona | Son las actividades | ©rganizacion dentro de las instalaciones de la empresa? _
que son una actividad | coordinadas para Likert:
. . .. . T ‘hcl_l LCiiinar uc saru
funcional de Ig empresa dlrlglr_ y g:pntrolar una Nivel de accesibilidad esté en UNa Zona acce:
que suele reflejarse en la | organizacion ]
estructura  organizativa | relacionado a la calidad 5..El servicio de envio de encomiendas es 5=Siempre
funcional conocida | tanto en la politica de confiable?
VARIABLE 1: también como la | calidad, el objetivo de - 4=Casi siempre
GESTION DE LA | capacidad de planificar en | calidad, el control de 6.¢El nivel de respuesta a las consultas de Clientes
CALIDAD general las acciones para | calidad, la Respuestas los usuarios es el adecuado? 3:Algunas veces
no llegar a cometer | planificacion de .
desviaciones o errores en | calidad, el Nivel de cortesia |/ «¢E! personal de la empresa se dirige a usted 2=Muy pocas veces
el proceso de produccion y | aseguramiento de oR-cortesia?

eficiente
una

que sea mas
dentro de
organizacion.

calidad y la mejora de
la calidad. (Camisén,
2017)

Planificacion

Nivel de satisfaccion

8.¢ Se siente satisfecho con la atencién del
ersonal?

Conocimiento de las
normas internas

9.;Cree usted que los trabajadores conocen
las normas internas de la empresa ante los

Conocimientos de
procesos y protocolos

ectamos?
10.¢Los trabajadores conocen y cumplen los
procesos y protocolos de atencion de la

1=Nunca
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DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
11. ¢ Los trabajadores se desempefian de manera
adecuada para otorgar un servicio de calidad?
Desen;p?ﬁdo de los 12. ¢ Se siente satisfecho por el buen servicio por
trabajadores parte de los empleados de la empresa?
13.; El comportamiento y actitud de los
. . trabajadores le trasmite seguridad y confianza?
Nobarino (2018) menciona Satisfaccion - ) - g y. -
. . De la puntualidad 14.;Considera usted que usa el servicio de la
que un cliente satisfecho La satisfaccion del cliente i iente satisfech | i
sera un activo consecutivo : en los horarios empresa porque se siente satisfecho con la Likert:
. se define como un proceso puntualidad?
que ayudara a la empresa a de servicio que deben tener itivi 5=Siempre
conseguir y alcanzar sus que deb Competitividad con | 15 ; sted usa el servicio de la empresa porque P
metas trazadas ya que esto | Ln2 Mt especifica que Sus precios se siente satisfecho con sus precios? 4=Casi si
VARIABLE 2: | ‘% 0 que probablemente llegue a la satisfaccion de ' =Lasi siempre
SATISFACCION | ' oo\ elva a consumir | " dObJet'VO comun, Promocion de 16. ;La empresa tiene buenas promociones de Clientes 3=Algunas veces
DEL CLIENTE y recomendar el producto o tomando ﬁn cuenta que es precios precios para clientes frecuentes?
. ibi6 la sensacion de placer de 2=Muy pocas

szrr\tl:au?je qll;e orezln'loac%zr satisfaccién ~ de  las Nivel de 17.;Considera usted que la empresa brinda veces
P rganizacion, | - o cesidades  del  cliente. informacion informacion veraz y oportuna en todos sus
generando  una  buena canales de atencion? 1=Nunca

imagen y reputacion que
busca la empresa.

(Nahuirima, 2015)

Necesidad

Precios de los
equipajes y/o
encomiendas

18.;El precio por los equipajes y/o encomiendas
es mejor que el de otras empresas?

Identificacion de
necesidades

19.;Considera usted que la empresa se identifica
con sus necesidades?

Precios en fechas
especiales

20.;La empresa incrementa de manera excesiva
sus pecios en fechas especiales?

38




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el estudio de investigacion se aplicd la técnica de la encuesta para la recoleccion
de informacion utilizando el instrumento del cuestionario que contenia 20 preguntas con
escalamiento Likert para lo cual estas tuvieron un conjunto de preguntas con las variables

sujetas la investigacion a través de una libreta.

Lopez y Fachelli (2015) sefiala que el cuestionario es un formulario con preguntas
ya estructuradas que se han de generar de manera idéntica a todos los encuestados y que
estos contengan preguntas respecto a las variables con las cuales se medirdn para

recolectar la informacion.

4.5 Plan de analisis

Para el plan de analisis se usé el programa de Microsoft Word para poder hacer
las redacciones, la elaboracion de las encuestas y la estructura de la investigacion,
asimismo, se utilizé la herramienta de Microsoft Excel para la base de datos obtenidos de
las encuestas, conjuntamente con el programa estadistico SPSS V.25 para poder hacer el
analisis de recoleccién de datos de la investigacion haciendo gréaficos estadisticos
descriptivos, usando andlisis cuantitativos que fueron recolectados mediante el calculo de
la encuesta ya que se paso al programa para poder ejecutar y poder interpretarlo con tablas
y graficos, en cuanto a las citas bibliograficas se empleo el programa Mendeley donde se
genero los registros de los autores de cada cita. Por ultimo, para poder saber el porcentaje

de similitud que tiene establecido como minimo la universidad se utilizé el Turnitin.

Medina (2019) menciona que el SPSS es un programa utilizado para generar
graficos y tablas de frecuencia de los analisis estadisticos de mayor complejidad como las

pruebas estadisticas y los demas procesos con mayor alcance.
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4.6 Matriz de consistencia

. . . s . . Poblacion y Técnica e Plan de
Titulo Enunciado Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia muestra instrumento analisis
Hipétesis general
Obijetivo general L'a C?gstié_n de la Calidad influye
. ) o significativamente con la
Determinar en qué medida influye satisfaccion del cliente en la
la gestion de la calidad y la empresa  Automovil  Satipo
satisfaccion del cliente en la Tours S.AC
empresa Automovil Satipo Tours R
SAC. Hipétesis especificos
. e La organizacion influye
O_bjetlvos e,specnflco§ significatigamente con I>;1
Determinar en qué medida influye satisfaccién del cliente en la
Gestién de la la organizacion y la satisfaccion empresa  Automévil  Satipo Se utilizé una -
calidadyla | ¢(Como influye la | del cliente en la empresa | Tours S.A.C.-Satipo, 2021 poblacion de Se u_tlllgaron
satisfaccion | gestion de la | Automévil Satipo Tours S.A.C.- Variable 1 Disefio de la 250 clientes los siguientes
delcliente del | calidad y la | Satipo, 2021 La planificacion influye Gestionde la | investigacion | que frecuentan Técnica _programas
sector satisfaccion  del significativamente con la calidad Cuantitativo- diariamente a Encuesta informaticos:
transporte: cliente.  en la | Determinar en qué medida influye | satisfaccion del cliente en la correlacional- la Empresa. )
caso empresa | empresa la planificacion y la satisfaccion empresa  Automévil  Satipo Variable 2 no Instrumentos - Microsoft
automovil Automovil Satipo | del cliente en la empresa| Toyrs S A.C.-Satipo, 2021 Satisfaccion | experimental- La muestra Cuestionario W_ord
Satipo tours | Tours S.A.C.- | Automdvil Satipo Tours S.A.C.- del cliente transversal estuvo - Microsoft
S.A.C.-Satipo, | Satipo, 2021? Satipo, 2021 conformada por Excel
2021 ) ; o La satisfaccion influye 130 clientes. +SPSS V.25
Deterr_nmar_en qué medld_a influye significativamente con la gestion - Mendeley
la satisfaccion y la gestion de la . Turnitin.

calidad en la empresa Automdvil
Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Determinar en qué medida influye
la necesidad y la gestion de la
calidad en la empresa Automovil
Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

de la calidad en la empresa
Automdvil Satipo Tours S.A.C.-
Satipo, 2021

La necesidad influye
significativamente con la gestion
de la calidad en la empresa
Automovil Satipo Tours S.A.C.-
Satipo, 2021
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4.7 Principios éticos

De acuerdo con los principios que establece el reglamento de la investigacion de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en el presente estudio de investigacion
se considerara los siguientes principios éticos: “principio de proteccion de la persona,
principio de Libre participacion y derecho a estar informado, principio de Beneficencia y

no maleficencia y principio de Justicia” (ULADECH, 2019)

Principio de Proteccion de la persona:

Es la investigacion donde se trabaja con personas respetando la dignidad,
diversidad y la privacidad, ya que este principio no solo es que participen

voluntariamente, sino que involucren el respeto a sus derechos que esperan recibir.

Se aplicd este principio porque se mantuvo en anonimato al participante,
protegiendo su identidad para que pueda brindar informacion sin sentirse amenazado,
teniendo en cuenta que en la investigacion la persona es el fin y no el medio, ademas

dejando a su libre eleccion la decision de participar o no en el proyecto.

Principio de Libre participacion y derecho a estar informado:

En toda la investigacion las personas que participan tienen derecho de estar
informados sobre los propositos y los fines de la investigacion en la que estan

participando; y tienen la libertad de escoger si desean participar.

Se aplicé el siguiente principio en la investigacion porque las personas contaran con
informacién necesaria, con una participacion libre y especifica; mediante la cual los
individuos que forman parte de la investigacion consienten el uso de la informacion dada

para fines especificos.
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Principio de Beneficencia y no maleficencia:

Toda investigacion realizada debe tener balance de riesgo y de un beneficio
positivo y justificado, para tener el cuidado y el bienestar de las personas que lleguen a
participar en la investigacion, de esa manera, el comportamiento del investigador deberia
contestar a las proximas normas en general: no provocar mal, reducir los probables

efectos adversos y maximizar las ventajas.

En la investigacion se aplico este principio porque se asegurara el cuidado de vida
y bienestar de los participantes; sin causarles dafio; ademas de disminuir los efectos
negativos que pueda traer consigo y minimizando sus defectos que tengan la empresa sin

causar dafios ni prejuicios.

Principio de Justicia:

El investigador debe anteponer la justicia y el bien comun antes que el interés
personal, el investigador estd obligado a tratar por igual a quienes participan el proceso

de investigacion y tienen la libertad de acceder a los resultados de la investigacion.

Se aplicd este principio en la investigacion porgue se antepuso la justicia y el bien
comdun; brindando un trato justo a los participantes teniendo asi un derecho equitativo y
razonable sin discriminacion, respetando la justicia para todos los miembros participes,
teniendo la obligacion de tratar a todos los participantes con tolerancia en el proceso que

se llevara acabo el tiempo de la investigacion.
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V.

RESULTADOS
5.1 Resultados

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos en las pruebas estadisticas
que se aplicaron a los resultados y la contrastacion a cada una de las hipotesis de la
investigacion. Para el estudio correlacional y poder determinar el nivel de relacion de
acuerdo al coeficiente de correlacion que fueron determinados a traves del r de Pearson,

que indica los siguientes valores:

Valores para las correlaciones segun coeficiente de Pearson

VALOR INTERPRETACION
0.00 Correlacion no existente
0.01-0.20 Correlacion positiva fragil
0.21-0.40 Correlacion positiva moderada
0.41 -0.60 Correlacion positiva fuerte
0.61 -0.80 Correlacion positiva muy fuerte
0.81-1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Hernandez (2018)

Para poder analizar y determinar las correlaciones de las hipotesis planteadas por
el investigador y la hipétesis nula que se pondran a prueba con el fin de aceptar o rechazar
las mismas los cuales se someteran al grado de significancia que este por debajo del 5%

(0.05)
Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Reglas de decision:
Si p< a; se acepta la hipdtesis alterna.
Si p> a; se rechaza la hipotesis nula.

Una vez que se proceso los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al grado de correlacion de la r de Pearson que se representa

y al planteamiento de la hipdtesis:
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Planteamiento del objetivo General

Determinar en qué medida influye la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Automavil Satipo Tours S.A.C.

Tabla 1

Cruce de informacién

V2. Satisfaccion del cliente

Necesidad

Satisfaccion
1. Los 2. Se siente 3. La actitud de 4. Usa el 5. Usa el 6. La
trabajadores se satisfecho por el los trabajadores servicio de la sérvisgg de la tiéne ;Pgmgi?ones
V1. Gestion de la calidad desempefiande  buen servicio le trasmite empresa porque h
manera por parte de los  seguridad y espuntualensu  EmPresapor de precios para
adecuada empleados confianza horario sus precios clientes frecuentes
1. El local esta correctamente Correlacion de o o . wx o x
acondicionado Pearson 523 574 533 487 336 559
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
2. Las sefializaciones de seguridad ~ Correlacion de 460 - . o . -
estan en las instalaciones Pearson ’ 502 431 467 175 486
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.046 0.000
L, 3. La salida y llegada de autos esta ~ Correlacion de 468 - . - - -
Organizacion  en unza zona accesible Pearson A9 41 436 295 581
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000
4. La infraestructura de la empresa  Correlacion de 633~ - o - - -
es confortable Pearson .503 .538 561 .341 .628
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
5. El servicio de envio de Correlacion de 209™ 578" a04™ 402" 383" 433
encomiendas es confiable Pearson
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
6. El nivel de respuesta a las Correlacion de 500~ - o o . -
consultas es el adecuado Pearson 488 448 453 179 549
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.042 0.000
7. El personal de la empresa se Correlacion de 388" - . o - -
dirige con cortesia Pearson . 422 521 420 .307 .556
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Spewisoonn  Cobiinde g ew
Planificacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
9. Los tr_abajadores conocen las Correlacion de 493 458 616 500 379 519
normas internas ante los reclamos Pearson
Sig. (bila}t,eral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
10. Los trabajadores conocen y Correlacion de 514 606™ 557 547 302" 684"

cumplen los procesos y protocolos

Pearson

brinda
informacion veraz
y oportuna en
todos sus canales

572

0.000
311

0.000
353"

0.000
466"

0.000
4117

0.000
409"

0.000
.388"

0.000
546"

0.000
483"

0.000
4317

8. El precio por
los equipajes
ylo
encomiendas
son apropiados

ox

441

0.000
555"

0.000
481"

0.000
530"

0.000
.395™

0.000
516"

0.000
483"

0.000
509"

0.000
509"

0.000
622"

9. La
empresa se
identifica
con sus

necesidades

ox

.560

0.000
432"

0.000
633"

0.000
515"

0.000
503"

0.000
591"

0.000
4717

0.000
402"

0.000
541"

0.000
539"

incrementa en
€XCeso sus
pecios en
fechas

ok

466

0.000
541™

0.000
A414™

0.000
543"

0.000
453"

0.000
543"

0.000
519"

0.000
.601™

0.000
4517

0.000
.604™



Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
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Los resultados obtenidos de la tabla 1, en el analisis de cruce de informacion entre
la gestion de la calidad que se basan en mantener la eficacia dentro de la empresa, teniendo
una relacion positiva con la satisfaccion del cliente que se enfoca en actitudes para generar
una mejoria mediante los productos y las expectativas que esperan recibir los clientes en
base a eso se determind con correlaciones positivas con una significancia de ,000 que es
menor que el 0,05 segin los valores sefiala que es una correlacion positiva perfecta,
afirmando que tiene una relacién positiva entre ambas variables en la empresa Automévil
Satipo Tours S.A.C.

Hipdtesis General

H.: La gestion de la calidad influye significativamente con la satisfaccion del
cliente del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Ho: La gestion de la calidad no influye significativamente con la satisfaccion del
cliente del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021
Tabla 2

Coeficiente de correlacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente
Gestionde la  Satisfaccion del

Calidad ' Cliente
Correlacion de Pearson 1 .844™
Gestion de la Calidad Sig. (bilateral) .000
N , 130 , 130
Correlacion de Pearson .844™ 1
Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) .000
N 130 . 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPSS v. 25.

Respondiendo a la Hipotesis General
Los resultados obtenidos muestran el grado de significancia representados en el
valor p = 0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar que la gestion

de la calidad influye con la satisfaccion del cliente en la empresa Automavil Satipo Tours

45



S.A.C. con un r = ,844, de acuerdo a los resultados obtenidos para la hipétesis general y

a las reglas de decision, se afirmar la hipdtesis alternativa y a rechazar la hipotesis nula.

Hipdtesis Especifica 01
Ha: La organizacion influye significativamente con la satisfaccion del cliente del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Ho: La organizacion no influye significativamente con la satisfaccion del cliente

del sector transporte: caso Empresa Automavil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Tabla 3
Coeficiente de correlacién entre la organizacién y la satisfaccion del cliente

N Satisfaccion del
Organizacion

Cliente
Correlacion de Pearson 1 .728™
Organizacion Sig. (bilateral) .000
N 130 , 130
Correlacion de Pearson 728" 1
Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) .000
N 130 . 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS v. 25.

Respondiendo al Hipdtesis

Los resultados obtenidos muestran el grado de significancia representados en el
valor p = 0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar que existe
relacion entre la organizacion y la satisfaccion del cliente con un r=,728 en la empresa
Automovil Satipo Tours S.A.C., de acuerdo a los resultados obtenidos para la hipétesis
especifica y a las reglas de decision, se afirmar la hipétesis alternativa y se rechazar la

hipétesis nula.

Seguidamente se procedid a analizar el coeficiente de correlacion, para tal fin

planteamos el objetivo a contrastar.
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Planteamiento del objetivo 1

Determinar en qué medida influye la organizacion y la satisfaccion del cliente del
sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Los resultados obtenidos de la tabla 3, en el andlisis estadistico inferencial entre
la organizacion referidos al acondicionamiento del local y la infraestructura que posee
teniendo una relacion positiva muy fuerte con la satisfaccion del cliente que se basa en
satisfacer las expectativas esperadas por parte de los clientes, en base a eso se determind
por el r de Pearson; r =,728 con una significancia de ,000 que es menor que el 0,05 segln
los valores sefiala que es una correlacién positiva muy fuerte, afirmando que tiene una
relacion positiva entre la organizacion y la satisfaccion del cliente en la empresa

Automovil Satipo Tours S.A.C.

Hipotesis especifica 2

Ha: La planificacion influye significativamente con la satisfaccién del cliente del
sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Ho: La planificacién no influye significativamente con la satisfaccion del cliente

del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Una vez que se proceso los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipétesis y se analizara el grado de

correlacion de la r de Pearson que se representa:

Tabla 4
Coeficiente de correlacién entre la planificacién y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Planificacion Cliente
Correlacion de Pearson 1 .798™"
Planificacion Sig. (bilateral) .000
N . 130 . 130
Satisfaccion del Cliente Correlacion de Pearson .798™ 1
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Sig. (bilateral) .000
N , 130 , 130
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPSS v. 25.

Respondiendo a la Hipotesis:

Los resultados obtenidos muestran el grado de significancia representados en el
valor p = 0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar que existe
relacién entre la planificacion y la satisfaccion del cliente con un r=,798 en la empresa
Automovil Satipo Tours S.A.C., de acuerdo a los resultados obtenidos para la hipdtesis
especifica y a las reglas de decision, se afirmar la hipotesis alternativa y se rechazar la

hipétesis nula.

Seguidamente se procedid a analizar el coeficiente de correlacion, para tal fin

planteamos el objetivo a contrastar.

Planteamiento del objetivo 2

Determinar en qué medida se relaciona la planificacion y la satisfaccion del cliente

del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Los resultados obtenidos de la tabla 4, en el andlisis estadistico inferencial entre
la planificacion referidos los procedimientos que tiene la empresa para establecer de la
mejor manera las condiciones del establecimiento, teniendo una relacion positiva muy
fuerte con la satisfaccion del cliente que se basa en satisfacer las expectativas esperadas
por parte de los clientes, en base a eso se determiné por el r de Pearson; r = ,798 lo que
segun los valores indica una correlacion positiva muy fuerte, afirmando que tiene una
relacion positiva entre la planificacion y la satisfaccion del cliente en la empresa

Automovil Satipo Tours S.A.C.
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Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Hipdtesis especifica 3
Ha: La satisfaccion influye significativamente con la gestion de la calidad del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Ho: La satisfaccion no influye significativamente con la gestion de la calidad del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Una vez que se procesé los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipotesis y se analizara el grado de

correlacion de la r de Pearson que se representa:

Tabla5
Coeficiente de correlacion entre la satisfaccion y la gestion de la calidad
Satisfaccion Gestié_n dela
Calidad
Correlacion de Pearson 1 TJ717
Satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N , 130 , 130
Correlacion de Pearson J717 1
Gestion de la Calidad Sig. (bilateral) .000
N 130 . 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS v. 25.

Respondiendo a la Hipotesis:

Los resultados obtenidos muestran el grado de significancia representados en el
valor p = 0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar que existe
relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente con un r=,771 en la empresa
Automovil Satipo Tours S.A.C., de acuerdo a los resultados obtenidos para la hipotesis
especifica y a las reglas de decision, se afirmar la hipétesis alternativa y se rechazar la

hipotesis nula.
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Planteamiento del objetivo 3

Determinar en qué medida influye la satisfaccion y la gestion de la calidad del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Los resultados obtenidos de la tabla 5, en el anélisis estadistico inferencial entre
la satisfaccion referidos a los servicios que ofrece la empresa en base a su puntualidad y
los precios accesibles, teniendo una relacién positiva muy fuerte con la gestion de la
calidad que se basa en asegurar el buen funcionamiento en la organizacion, en base a eso
se determind por el r de Pearson; r = ,771 lo que segun los valores indica una correlacion
positiva muy fuerte, afirmando que tiene una relacién positiva entre la satisfaccion y la

gestion de la calidad en la empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.

Hipdtesis especifica 4
Ha: La necesidad influye significativamente con la gestion de la calidad del sector

transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Ho: La necesidad no influye significativamente con la gestion de la calidad del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Una vez que se procesé los datos se analizara el grado de significancia para la
toma de decisiones respecto al planteamiento de la hipotesis y se analizara el grado de

correlacion de la r de Pearson que se representa:

Tabla 6
Coeficiente de correlacion entre la necesidad y la gestion de la calidad
. Gestién de la
Necesidad Calidad
Correlacion de Pearson 1 807"
Necesidad Sig. (bilateral) .000
N 130 130
Gestion de la Calidad Correl_aciéry de Pearson 807" 1
Sig. (bilateral) .000
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N 130 , 130
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPSS v. 25.

Respondiendo a la Hipotesis:

Los resultados obtenidos muestran el grado de significancia representados en el
valor p = 0,000 el cual determina una probabilidad de error de 0% y afirmar que existe
relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente con un r=,807 en la empresa
Automovil Satipo Tours S.A.C., de acuerdo a los resultados obtenidos para la hipétesis
especifica y a las reglas de decision, se afirmar la hipdtesis alternativa y se rechazar la

hipétesis nula.

Planteamiento del objetivo 4

Determinar en qué medida influye la necesidad y la gestion de la calidad del

sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours S.A.C.-Satipo, 2021

Los resultados obtenidos de la tabla 6, en el anélisis estadistico inferencial entre
la necesidad referidos a los clientes que buscan la seguridad y la confianza, teniendo una
relacion positiva muy fuerte con la gestion de la calidad que se basa en asegurar el buen
funcionamiento en la organizacion, en base a eso se determind por el r de Pearson; r =
,807 lo que segun los valores indica una correlacion positiva muy fuerte, afirmando que
tiene una relacion positiva entre la satisfaccion y la gestion de la calidad en la empresa

Automovil Satipo Tours S.A.C.
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5.2 Analisis de resultados

Objetivo Especifico N°1: Determinar en qué medida influye la organizacion
y la satisfaccion del cliente del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo
Tours S.A.C.-Satipo, 2021

El local estd acondicionado para su comodidad que ellos buscan, teniendo en
cuenta que las sefializaciones estan en lugares visibles dentro de las instalaciones,
indicaron también que el local de la empresa tiene un espacio accesible de entrada y
salida contando con una buena infraestructura y una estructura organizacional que
satisface al servicio que ellos buscan teniendo a través el resultado del coeficiente de
Pearson con un valor r = 0,728 que indica una relacién positiva muy fuerte , resultado
que se contrasta con Diaz (2018), cuyo coeficiente es Rs = 0,913, el cual significa que
existe una correlacion positiva muy fuerte, pudiendo determinar que el lider es
excelente en cuanto a la responsabilidad, en la calidad que desempefia en frente de sus
compafieros, generando asi que los clientes se sientan satisfechos con el
acondicionamiento del local vy los lugares accesibles que debe contener la empresa

teniendo como primordial una infraestructura adecuada para los clientes.

Objetivo Especifico N°2: Determinar en qué medida influye la planificacion
y la satisfaccion del cliente del sector transporte: caso Empresa Automdvil Satipo
Tours S.A.C.-Satipo, 2021

La empresa planifica la calidad de servicio que brindan cumpliendo con las
condiciones que establecen en el interior de su local y teniendo en cuenta que los
trabajadores conocen de normas que establece su rubro teniendo un control ante los
procesos y protocolos de atencidén que ofrece generando asi los resultados de esta
relacién a través del coeficiente de Pearson mostraron un valor r = 0,798 que indica una

relacion positiva muy fuerte entre la dimension planificacion y la satisfaccion del
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cliente, resultado que es similar con Lorefia (2019) con un coeficiente r=0,864 que midio
la relacion entre ambas variables teniendo como resultado que se relacionan de positiva
fuerte, que mediante las expectativas y la calidad de servicio se puede generar una
mayor ventaja competitiva, pudiendo determinar que la calidad de servicio se relaciona
con los niveles de ventas que generan el buen servicio para obtener ingresos

progresivamente con una relacion de 74,64%.

Objetivo Especifico N°3: Determinar en qué medida influye la satisfaccion y
la gestion de la calidad del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours

S.A.C.-Satipo, 2021

los clientes manifestaron que siempre buscan obtener un trato amable por parte
de los trabajadores al otorgar sus servicios y se sienten satisfechos con el servicio por
su puntualidad que brindan al momento de salida de turno que tienen los vehiculos,
basandose en los precios accesibles para ellos y comodos, con las buenas
promociones que ofrecen la empresa a sus clientes recurrentes, obteniendo asi los
resultados de esta relacion a través del coeficiente de Pearson mostraron un valor r =
0,771 que indica una relacién positiva muy fuerte entre la dimension satisfaccion y
la gestion de la calidad, resultado que contrasta positivamente con Salazar (2020)
teniendo como resultado que existe una correlacion entre ambas variables con un
resultado de Pearson de 0,822, lo que indica que es una correlacion positiva
considerable con un p<0,05, asi mismo los encuestados indicaron que tienen una
experiencia inolvidable y que la calidad de servicio que ofrece la empresa es muy

buena.
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Objetivo Especifico N°4: Determinar en que medida influye la necesidad y la
gestion de la calidad del sector transporte: caso Empresa Automovil Satipo Tours
S.A.C.-Satipo, 2021

Los clientes mencionaron que la empresa se acomoda de acuerdo a las
necesidades que ellos buscan y que el chofer le transmite seguridad y confianza al
momento de salir en ruta, afirmando también que la empresa matiene informado a los
usuario son los cambio so percances que tiene la empresa mediante los canales que ellos
manejan generando asi los resultados de esta relacion a través del coeficiente de Pearson
mostraron un valor r = 0,807 que indica una relacién positiva muy fuerte entre la
dimensién necesidad y la gestion de la calidad, resultado que contrasta positivamente con
Alarcon (2019) evidenciando con los resultados que, si existe correlacion entre la
Gestion de la Calidad Total y la competitividad alcanzando un resultado como
resultado el coeficiente r=0,821 determinando asi que ambas variables se relacionan de
manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera determinar que la entidad mejoro
considerablemente sus métodos competitivos con respecto a las demas empresas en un

67.40%.
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VI.

CONCLUSIONES

Con respecto a los resultados entre la organizacion y la satisfaccion del cliente
que se dio a través del coeficiente de Pearson obteniendo un valor de r =,728 se determind
que tiene una correlacion positiva muy fuerte. Demostrando que la empresa se organiza;
planifica y toma acciones para mantener un ambiente laboral adecuado que pueda
satisfacer completamente a sus clientes; innovando y aceptando ideas que le permitan
mantenerse en un buen estatus como empresa; presentando una serie de reglas y normas
entre los trabajadores e administrativos de la empresa para mantener su organizacion;
permitiéndoles brindar a través de su organizacion un éptimo servicio que tenga como
resultado la completa satisfaccion del cliente con un 83% de aceptacion por parte de los
clientes que manifestaron que el local estd acondicionado para su comodidad que ellos

buscan.

Se determind que existe una correlacion positiva en cuanto a la relacion de la
planificacion y la satisfaccion del cliente a través del coeficiente de correlacion de
Pearson que resulté en r = 0,798 que muestra una relacion positiva muy fuerte, tomando
en consideracion el total de los clientes se puede indicar que la planificacion de la empresa
es buena y contribuye para la captacion de clientes, ya que se planifica y se toma en
consideracién la importancia de esto de manera regular y la estructura organizacional
debe ser reflejo a los trabajadores que la integran, dando mayor rango a los que lo merecen
y englobando a los procesos para que se respeten las jerarquias, la mayoria se inclina a

un 83% de aceptacion por parte .
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Con respecto a los resultados entre la satisfaccion y la gestion de la calidad en la
empresa, lo cual fue determinado a traves del coeficiente de correlacion de Pearson que
resulté en r = 0,771 que muestra una relacién positiva muy fuerte, tomando en
consideracién que los clientes tienen una buena percepcion en cuanto al servicio que
ofrece la empresa y esto contribuye para la captacion a més clientes, se muestra que el
87% de los clientes sefialan que los choferes brindan un trato amable al otorgar sus
servicios y que por su puntuales en los horarios de salida, teniendo en cuenta que los
precios son cémodos para ellos y que tienen buenas promociones a sus clientes

recurrentes.

Se concluye que existe una correlacion positiva en cuanto a la relacién de la
necesidad y gestion de la calidad lo cual fue determinado a través del coeficiente de
correlacion de Pearson que resulté en r = 0,807 que muestra una relacion positiva muy
fuerte, tomando el total de los clientes, determinando que la necesidad por parte del cliente
busca que la empresa cumpla sus expectativas ya que brinda seguridad y confianza al
momento que ofrece sus servicios los trabajadores de dicha empresa, teniendo como
resultado que el 87% de los clientes sefiala que la empresa se acomoda de acuerdo a las
necesidades y aseguraron que los trabajadores siempre tratan de manera respetuosa y

amable a los clientes.
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VII.

RECOMENDACIONES
La empresa debe de tener en cuenta la estructura que se aplica en la organizacion
mediante diagnostico realizados en la matriz que tiene el estado actual de la empresa,
teniendo como prioridad el buen control interno estructurado que facilitaria las cosas tanto
a los administrativos como los trabajadores, obteniendo una buena condicion de clima
laboral que generaria ingresos Yy satisfaccion por parte de los clientes con ayuda de sus

herramientas para poder obtener resultados positivos.

La empresa debe de utilizar mejores herramientas y mecanismos de gestion para
la mejora continua de la calidad de los productos y servicios, organizando la atencion a
los clientes, ademas de los procesos de documentacion, control de la calidad, gestién de
los recursos y el establecimiento de una cultura organizacional que influyen de manera
directa en la administracion y en sus procesos de planificacién, enfocandose en el servicio
que ofrece a su clientela, teniendo como resultado una mejoria continua.

La empresa debe contar con capacitaciones para todos los representantes y
trabajadores para poder optimizar un rendimiento laboral estable que ayude con la
economia interna de la organizacién y asi generar un ingreso rentable que pueda atraer
mayor clientela en su centro laboral, ademéas haciendo un chequeo periddico a los
vehiculos para asi no generar malestar en la jornada laboral que desempafa los

transportistas y generar la satisfaccion del cliente.

La empresa debe estar en constante seguimiento con las plataformas de ofertas
y tratar de reducir los cobros en fechas especiales para obtener la aceptacion de mas
cliente en base a los precios de los servicios que ofrece, evitando asi las perdidas de
clientes ya que la empresa debe enfocarse en las necesidades y la comodidad que ellos

buscan siempre al contactar o usar un servicio de transporte.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2021 ANO 2022
N° ACTIVIDADES SEMESTE | SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE Il
MES MES MES MES
112 (3|4 |1 |2 |3 2 |3 |4 |1 ]2 |3 |4
01 | Elaboracién del proyecto
X | X
02 | Revision del proyecto por
el jurado de investigacion X X
03 | Aprobacién del proyecto
por el jurado de X | X
investigacion
04 | Exposicion del proyecto al
jurado de investigacion o X
docente tutor
05 | Mejora del marco tedrico X | X
06 | Redaccion de la revision
de la literatura X X
07 | Elaboracion del
consentimiento informado X
08 | Ejecucion de la
metodologia
09 | Resultados de la
investigacion X
10 | Conclusiones y
recomendaciones XX
11 | Redaccion del pre informe
de investigacion X | X
12 | Redaccion del informe
final X X
13 | Aprobacion del informe
1_‘|nal p_ore_lljurado de X | x
investigacion
14 | Presentacién de ponencia
en eventos cientificos X X
15 | Redaccion de articulo
cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base %,0 Total (S/.)
NUmero

Suministros (*)

Computadora de escritorio S/ 3, 000.00 1 S/ 3,000.00

Fotocopias S/ 0.05 150 S/ 7.50

Memoria de USB S/ 30.00 1 S/ 30.00

Empastado S/ 15.00 1 S/ 15.00

Papel bond A-4 S/ 7.50 1 S/ 7.50

. Lapiceros S/0.50 4 S/ 2.00

Servicios

Uso de Turniting S/ 50.00 2 S/ 100.00
Sub total S/ 3,162.00
Gastos de transporte

Pasaje para recolectar informacion S/ 3.00 8 S/ 24.00
Gastos de servicios

Internet S/ 30.00 1 S/ 30.00

Luz eléctrica S/ 40.00 1 S/ 40.00
Sub total S/ 94.00
Total de presupuesto desembolsable S/ 3,256.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o NUmero Total
(S/.)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de

Aprendizaje Dig(ital - LAD) 5/30.00 4 S/120.00

Soporte informéatico (Mddulo de

Investigacion del ERP University - S/ 40.00 4 S/ 160.00

MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio

ituoion] P S/ 50.00 1 [S/50.00
Sub total S/ 330.00
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por S/ 50.00 4 S/ 200.00

semana)
Sub total S/ 200.00
Total de presupuesto no desembolsable S/ 680.00
Total (S/) S/ 3,936.00
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Anexo 3: Ficha Remype

REMYPE

2B PERU | Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo

Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

(Desde el 20/10/2008)

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

. ||[RESOLUCION|| FECHA DE
N°DERUC. || RAZON SOCIAL SOI;E;C:IHT‘; b ESTADO/CONDICION R FE?;:{; ]g:oN ng;ﬁ? / OFICIO BAJA/
CRE DGPE CANCELACION
AUTOMOVIL SATIPO ACREDITADO COMO
20568968051 S RcEae 05/02/2018 e Sy 09/02/2018  ||ACREDITADO —_

(Hasta el 19/10/2008)

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015

N° DE RUC. I

RAZON SOCIAL

I ESTADO

|

FECHA

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexo 4: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con
una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE LA CALIDAD Y LA SATISFACCION
AL CLIENTE DEL SECTOR TRANSPORTE: CASO EMPRESA AUTOMOVIL SATIPO
TOURS S.A.C. y es dirigido por PACHARI GOMEZ Wendy Tatiana, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar en qué medida influye la gestién de la calidad
y la satisfaccién del cliente en la empresa Automdvil Satipo Tours S.A.C.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna

inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados mediante un documento
al gerente general de la empresa. Si desea, también podra escribir al correo
pacharigomez10@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: RUSBELL ELIAS PASCUAL TINOCO
Fecha: 08/05/2021

Firma del participante:

/
< ) __. /"/%4,{
Firma del investigador (o0 encargado de recoger informacion): | ./ ,,f/,,-/;I( |

7.
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Anexo 5: Cuestionario dirigido a los clientes

CUESTIONARIO

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Gestion de la Calidad y La Satisfaccion
del Cliente en la EMPRESA AUTOMOVIL SATIPO TOURS S.A.C. Por favor, contesta
sinceramente a las siguientes preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendran un efecto
ni positivo ni negativo en tu situacion laboral.

Fecha: ___/ /
Sexo: Femenino () Masculino ()

Gra

do de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria ()

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor describa
su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente.

5= Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1=Nunca

N° ITEMS VALORACION
V1: GESTION DE LA CALIDAD
D1: Organizacion 4132
1 ¢Considera usted que la infraestructura de la empresa es confortable?
2 ¢El local esta correctamente acondicionado?
3 ¢Las sefializaciones de seguridad estan dentro de las instalaciones de la empresa?
4 ¢(El terminal de salida y llegada de autos esta en unza zona accesible?
5 ¢El servicio de envio de encomiendas es confiable?
D2: Planificacion 4132
6 ¢El nivel de respuesta a las consultas de los usuarios es el adecuado?
7 ¢El personal de la empresa se dirige a usted con cortesia?
8 ¢Se siente satisfecho con la atencion del personal?
9 ¢(Cree usted que los trabajadores conocen las normas internas de la empresa ante los reclamos?
10 ¢ Los trabajadores conocen y cumplen los procesos y protocolos de atencion de la empresa?
V2: SATISFACCION DEL CLIENTE
D3: Satisfaccion 4132
11 | ¢Los trabajadores se desempefian de manera adecuada para otorgar un servicio de calidad?
12 | ¢Se siente satisfecho por el buen servicio por parte de los empleados de la empresa?
13 | ¢El comportamiento y actitud de los trabajadores le trasmite seguridad y confianza?
14 | ;Considera usted que usa el servicio de la empresa porque se siente satisfecho con la
puntualidad?
15 ¢Usted usa el servicio de la empresa porque se siente satisfecho con sus precios?
16 ¢La empresa tiene buenas promociones de precios para clientes frecuentes?
D4: Necesidad 514132
17 17.;Considera usted que la empresa brinda informacion veraz y oportuna en todos sus
canales de atencion?
18 | 18.El precio por los equipajes y/o encomiendas es mejor que el de otras empresas?
19 19.;Considera usted que la empresa se identifica con sus necesidades?
20 20.¢La empresa incrementa de manera excesiva sus pecios en fechas especiales?

Gracias por su colaboracién
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Anexo 6: Carta de autorizacion

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH
CATOLICA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta N°001 - 2021-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Rusbell Elias PASCUAL TINOCO
Gerente General

Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Pachari
Gomez Wendy Tatiana, con codigo de matricula N°3011181019, de la Carrera
Profesional de Administracion, ciclo VII, quién solicita autorizacién para ejecutar de
manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “GESTION DE LA
CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL SECTOR TRANSPORTE:
CASO EMPRESA AUTOMOVIL SATIPO TOURS S.A.C.-SATIPO, 2021”, durante los

meses de Setiembre y Octubre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion.

En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

?// e / L/ iL /
“,j ,(:",(';_C: (’(' il:(

—4
Pachari GomezKNendy Tatiana
DNI. N°71862203
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CONSTANCIA

AUTOMOVIL SATIPO TOURS S.A.C, con RUC: 20568968051,
domiciliado en el Jr. Francisco Irazola Nro. 139 Int. Sn 104 —Distrito Satipo,
Prov. Satipo — Dpto. Junin, debidamente representado por el Gerente
General: Rusbell Elias Pascual Tinoco, identificado con DNI N° 21014196.

Por medio de la presente hace constar:

Que doy permiso a la estudiante: Wendy Tatiana Pachari Gomez,
identificado con DNI: 71862203, domiciliada en Urb. Playa Escondida S/N,
Distrito Rio Negro, Provincia de Satipo, para realizar su trabajo de
investigacion de Gestion de la Calidad y La Satisfaccion del Cliente que se

llevara a cabo en mi empresa de transporte.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines

que estime conveniente.

(B
Pascual TiMhell Elias

DNI. N° 21014196
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Anexo 7: Validacion de Instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Ventura Hurtado Tolomeo

1.2. Grado Académico: Maestria en Educacion con Mencién en Docencia, Curriculo e Investigacion

1.3. Institucion donde labora: Universidad Peruana Los Andes

1.4. Cargo que desempefia: Docente en la Facultad de Administracion

1.5. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.6. Autor del instrumento: Pachari Gomez Wendy Tatiana
1.7. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

\/alidezd

\/alidezde

A + 1do
CCOMERGo

constructo criterio
El item corresponde a El item El item permite )
N° de t alguna dimension de la contribuye a clasificar a los Observaciones
e ltem variable medir el sujetos en las
indicador categorias
planteado establecidas
SI NO SI NO St NO

Dinfension 1: Organizacion /V e X
4 ;Consid i s ) )
T T

empresa es confortable? /'/ /
[4 ZETTOcal esta correctamente acondicionado? ]

X )

T = e |
3 ;Las senallza_mones d_e seguridad estan /..\ / /|/

dentro de las instalaciones de la empresa? - .
4 ¢El terminal de salida y llegada de autos esta )\/ /‘/ )/

en unza zona accesible? -
5 ¢El servicio de envio de encomiendas es

fiallon
. L e \ \

Dirpension 2: Planificacion /I/ / /
6 ¢El myel de respuesta a las consultas de los / /'/ ;e

usuarios es el adeciada? f .
7 ¢El personal de la empresa se dirige a usted i /‘/ )\/

comcortesta™ - -

¢Se siente satisfecho con la atencion del | \ ye
8 personal? / /

¢lree usted que 105 rabdjdauores COnocer
9 | normas internas de la empresa ante los L )/ /V

reclamos? . \

705 trabajadores conocen y cumplen 105
10 procesos y protocolos de atencién de la

empresa?

68




items correspondientes al Instrumento 2

¢El comportamiento y actitud de los

trabajadores le trasmite seguridad y

Validezde | Validez de | Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El item
corresponde | contribuye a permite Observaciones
N° de item aalguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
la variable planteado las categorias
establgcidas
S NO S NO Sl NO
Dimension 3: Satisfaccion L
1 | ¢Los trabajadores se desempefian de manera /L\/ . X
adecuada para otorgar un servicio de calidad?
A ¥
2 | ¢Se siente satisfecho por el buen servicio por .
? ('
parte de los empleados de la empresa? # J/ )\/
—
X

confianza?
¢ Considera usted que usa el servicio de la

empresa porque se siente satisfecho con la
puntualidad?

¢ Usted usa el servicio de la empresa porque
se siente satisfecho con sus precios?

X

¢La empresa tiene buenas promociones de

precios-para-clientesfrecuentes?
pi =

ension 4: Necesidad

¢ Considera usted que la empresa brinda

>

informacion veraz y oportuna en todos sus
canales de atencion?
¢El precio por los equipajes y/o

encomiendas es mejor que el de otras
empresas?

N

N <

¢ Considera usted que la empresa se

identifica con sus necesidades?

S

}i

10

¢La empresa incrementa de manera
excesiva sus pecios en fechas especiales?

Otras observaciones generales: Ninguno

AR ﬂ Y %% -

] LAD 4579

CORLAD | C
VENTURAMRTADROLTELOMEO

DNI N° 21010311
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Benito Gonzales Nerio Fidel

1.2. Grado Académico: Maestria en Educacion con Mencion en Docencia, Curriculo e Investigacion

1.3. Institucién donde labora: Universidad Nacional Intercultural de la Selva Central Juan Santos

Atahualpa

1.4. Cargo que desempefia: Docente en la Facultad de Administracién de Negocios Internacionales

1.5. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.6. Autor del instrumento: Pachari Gomez Wendy Tatiana
1.7. Carrera: Administracion

I1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

Validez de contenido Validez de Validez de
constructo criterio
El item corresponde a El item El item permite )
ot alguna dimension de la contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item variable medir el sujetos en las
indicador categorias
planteado establecidas
Sl ‘ NO Sl ‘ NO Sl ‘ NO
Dimensién 1: Organizacion
1 | ;Considera usted que la infraestructura de la X X X

empresa es confortable?

2
¢El local esta correctamente acondicionado? X X

3 . g . . .
¢ Las sefializaciones de seguridad estan X X
dentro de las instalaciones de la empresa? X

4 | ¢(El terminal de salida y llegada de autos X X X
esta en unza zona accesible?

5 | ¢El servicio de envio de encomiendas es X X X
confiable?

Dimension 2: Planificacion

6

(El nivel de respuesta a las consultas de los X X X
usuarios es el adecuado?

¢El personal de la empresa se dirige a usted
con cortesia?

personal?

¢Cree usted que los trabajadores conocen las
normas internas de la empresa ante los X
reclamos?

10

X

¢Se siente satisfecho con la atencion del x X X
X
X

¢ Los trabajadores conocen y cumplen los X
procesos y protocolos de atencién de la
empresa?

70




Items correspondientes al instrumento 2

N° de Item

Validezde | Validezde | Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El item
corresponde a | contribuye a permite Observaciones
alguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos en
la variable planteado las categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 3: Satisfaccion

1 ¢;Los trabajadores se desempefian de manera
adecuada para otorgar un servicio de calidad?

2 | ¢Se siente satisfecho por el buen servicio por
parte de los empleados de la empresa?

3 | ¢El comportamiento y actitud de los
trabajadores le trasmite seguridad y
confianza?

4 | ¢Considera usted que usa el servicio de la
empresa porque se siente satisfecho con la
puntualidad?

5 | ¢Usted usa el servicio de la empresa porque
se siente satisfecho con sus precios?

6 | ¢Laempresa tiene buenas promociones de
precios para clientes frecuentes?

Dimension 4: Necesidad

7 | ¢Considera usted que la empresa brinda
informacion veraz y oportuna en todos sus
canales de atencion?

8 | (EI pre_cio por los equipajes ylo
encomiendas es mejor que el de otras
empresas?

9 | ¢Considera usted que la empresa se
identifica con sus necesidades?

10 | ;Laempresa incrementa de manera
excesiva sus pecios en fechas especiales?

Otras observaciones generales: Ninguna

COLEGIO DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION

CCN"

Lic Adm hu»ohkl

DIRECTIVO NA{.ML

(\\/ o gl

Bento Gonzales

CLAD - 16876 _

BEN ITO GON?A*;ES NERIO FIDEL

DNI N° 20669577
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
Il. DATOS GENERALES:

2.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Araujo Araujo Judith Irene

1.1. Grado Académico: Maestria en Educacién con Mencion en Docencia, Curriculo e Investigacién

2.2. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Trujillo

2.3. Cargo que desempefia: Docente Asistente 111 — Sede Huamachuco
2.4. Denominacién del instrumento: Cuestionario

2.5. Autor del instrumento: Pachari Gomez Wendy Tatiana

2.6. Carrera: Administracion

I11. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1

Validez de contenido Validez de Validez de
constructo criterio
El ftem corresponde a El item El item permite
i alguna dimension de la contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item variable medir el sujetos en las
indicador categorias
planteado establecidas
Sl ‘ NO Sl ‘ NO Sl ‘ NO

Dimension 1: Organizacion
1 | (Considera usted que la infraestructura de la X X X

empresa es confortable?
2

¢El local esté correctamente acondicionado? X X
3 ~_. . , i

¢Las sefializaciones de seguridad estan X

dentro de las instalaciones de la empresa? X
4 | ¢Elterminal de salida y llegada de autos x X e

estd en unza zona accesible? '
5 | ¢El servicio de envio de encomiendas es X X

confiable? X

Dimensién 2: Planificacion

6

¢El nivel de respuesta a las consultas de los X X X
usuarios es el adecuado?

¢El personal de la empresa se dirige a usted X X
con cortesia?

¢Se siente satisfecho con la atencion del X X L
personal? -

¢Cree usted que los trabajadores conocen las X
normas internas de la empresa ante los yd
reclamos?

10

¢Los trabajadores conocen y cumplen los |-
procesos y protocolos de atencion de la A X X
empresa?
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Items correspondientes al instrumento 2

Validez de | Validez de | Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El item
corresponde | contribuye a permite .
o da i aalguna medir el clasificar a Observaciones
N° de Item . iy - .
dimension indicador los sujetos
de la planteado en las
variable categorias
establecidas
Si NO | SI NO Sl NO
Dimension 3: Satisfaccion
1 | ¢Los trabajadores se desempefian de manera
adecuada para otorgar un servicio de calidad? X x X
2 | ¢Se siente satisfecho por el buen servicio por X X
parte de los empleados de la empresa? X
3 | ¢El comportamiento y actitud de los
trabajadores le trasmite seguridad y X X X
confianza?
4 | ;Considera usted que usa el servicio de la X
empresa porque se siente satisfecho con X X
la puntualidad?
5 | ¢Usted usa el servicio de la empresa ) X
porque se siente satisfecho con sus X
precios?
6 | ¢Laempresa tiene buenas promociones de X X
precios para clientes frecuentes? X
Dimension 4: Necesidad
7 | ¢Considera usted que la empresa brinda x X X
informacion veraz y oportuna en todos
sus canales de atencion?
8 | ¢El precio por los equipajes y/o
encomiendas es mejor que el de otras X X X
empresas?
9 | ¢Considera usted que la empresa se X X X
identifica con sus necesidades?
10 | ;Laempresa incrementa de manera X x X
excesiva sus pecios en fechas especiales?

Otras observaciones generales: Se considera el instrumento aplicable a la investigacion.
Por el tamafio de la muestra se recomienda realizar una muestra piloto previa y confirmar con
el analisis de Alpha de Cronbach

B¢

ARAUJO ARAUJO JUDITH IRENE
DNI N° 40496256
CORLAD: 000045
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Anexo 8: Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Tamano de muestra: 130
10% de la muestra: 13
V1: GESTION DE LA CALIDAD V2: SATISFACCION DEL CLIENTE |
D1:O0rganizacion D2:Planificacion D3:Satisfaccion D4:Necesidades
Items 1 2 3 4 5 6 T 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Suma de Items
Sujetos
1 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 920
2 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 85
3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 79
4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 90
5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 3 5 4 3 5 5 5 88
6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 84
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 84
] 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 82
9 3 4 3 5 3 4 3 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 76
10 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 68
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 100
12 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 73
13 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3; 4 5 4 3 3 3 3 3 5 69
VAR.S 0.64 | 0.14 | 0.67 | 0.47 | 0.50 | 033 | 0.67 | 0.36 | 0.58 | 0.41 | 0.56 | 0.47 | 0.26 | 0.64 | 0.42 | 0.58 | 0.64 | 0.41 | 0.44 | 0.23 76.59
Sumatoria de
varianza se los 9.42
Items Formula:
Medicion:
K Z g K: El nimero de items ¥ 13 5 = Siempre
ALFA DE i a = . i Si*2: Sumatoria de Varianzas de los ltems > 94 4 = Casisiempre
CRONBACH K -1 0 2 STA2: Varianza de la suma de los ltems 3 = Algunas veces
x a: Coeficiente de Alfa de Cronbach . 2 = Muy pocas veces
1 =Nunca
RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad > I 095 I El mstrumento tiene una excelente confiabilidad I
1 Confiabilidad perfecta
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Anexo 9: Base de datos Excel

GESTION DE LA CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL SECTOR TRANSPORTE: CASO EMPRESA

AUTOMOVIL SATIPO TOURS S.A.C.-SATIPO, 2021

V2: SATISFACCION DEL CLIENTE

D5:Necesidades

20

19

18

17

D4:Satisfaccion

16

15

14

13

12

11

V1: GESTION DE LA CALIDAD

D2:Planificacion

D1:Organizacion

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

10

ltems

Sujetos

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
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33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73

76



74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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Anexo 10: Figuras
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Figura 1. Dispersion entre gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente
Fuente. Tabla 2
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Figura 2. Dispersion entre la organizacion y la satisfaccion del cliente

Fuente. Tabla 3
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Figura 3. Dispersion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente
Fuente. Tabla 4
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Figura 4. Dispersion entre la satisfaccion y la gestion de la calidad
Fuente. Tabla 5
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Figura 5. Dispersion entre la necesidad y la gestion de la calidad
Fuente. Tabla 6
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