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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del usuario de la Empresa
de Transportes Turismo Esmeralda del VRAE S.A.C., Ayacucho, 2023. Para el desarrollo de
este trabajo de investigacion se utilizo una investigacion de nivel descriptivo, el disefio de la
investigacion fue no experimental — transversal. Se utilizé una poblacion muestral de 384
clientes de la empresa de Transportes Turismo Esmeralda del VRAE; a quienes se les aplico
un cuestionario de 16 preguntas a través de la técnica la encuesta obteniendo los siguientes
resultados, respecto a las caracteristicas de los elementos tangibles, se colige referente a la
infraestructura el 30% de los clientes refieren que la infraestructura de la empresa es moderna
y atractiva, el 25% menciona que casi siempre y el 45% menciona que siempre la
infraestructura es moderna y atractiva. Respecto al equipamiento, el 22% menciona que nunca
consideran que la empresa cuenta con equipamiento adecuado de las unidades para ofrecer sus
servicios, el 51% menciona que casi nunca, el 13% menciona que a veces. Concluyendo, que
tanto como la calidad del servicio y la fidelizacion del usuario en la empresa se encuentra de
manera regular, debiendo poner énfasis en todas las caracteristicas, las mismas que va

contribuir en un buen funcionamiento empresarial, en beneficio de la empresa y de los usuarios.

Palabras claves: Calidad de servicio, fidelizacion, transporte.




ABSTRACT
The general objective of this research work was: Determine the main characteristics of service
quality to improve user loyalty of the Esmeralda Tourism Transport Company of VRAE
S.A.C., Ayacucho, 2023. For the development of this research work, a descriptive level
research, the research design was non-experimental — transversal. A sample population of 384
clients of the Esmeralda Tourism Transport company of the VRAE was used; To whom a
questionnaire of 16 questions was applied through the survey technique, obtaining the
following results. From the results obtained regarding the characteristics of the tangible
elements, it is concluded that regarding the infrastructure, 30% of the clients report that the
company's infrastructure is modern and attractive, 25% mention that it is almost always, and
45% mention that The infrastructure is always modern and attractive. Regarding equipment,
22% mention that they never consider that the company has adequate equipment in the units to
offer its services, 51% mention that almost never, 13% mention that sometimes. Concluding,
that as well as the quality of the service and user loyalty in the company is found on a regular
basis, emphasis must be placed on all the characteristics, the same ones that will contribute to

good business operation, for the benefit of the company and the users. users.

Keywords: Service quality, loyalty, transportation.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En ambito internacional es necesario establecer empresas de primer nivel que
utilicen los mejores servicios y atiendan eficazmente las demandas de los clientes. La
intensa competencia y la agresividad impulsan a las organizaciones a posicionarse en el
mercado, caracteristicas que contribuyen a aumentar el valor de los servicios. Para lograr
el crecimiento y la sostenibilidad, obliga a las empresas a adoptar dimensiones, estrategias
y una serie de actividades que satisfagan los puntos de vista y las expectativas de los

clientes.

Segtin Acosta (2020) afirma que los clientes estdn mas centrados hoy en dia debido
a la tecnologia, la calidad del servicio es cada vez mas crucial. Muchos buscan servicios
que estén a la altura de sus expectativas, asequibles y duraderos. Por este motivo, las
empresas se esfuerzan por hacer frente a los retos que plantean las demandas de sus
clientes. Para ello, ponen en practica técnicas que facilitan la medicion de la satisfaccion

del cliente.

Segun Zendesk (2023) menciona que el 70% de los clientes latinoamericanos
gastan mas dinero con empresas que ofrecen experiencias faciles, personalizadas y sin
fisuras. Los consumidores anticipan un cambio drastico en el servicio gracias a la
inteligencia artificial. Se supone que seran vitales para el proceso de prestacion de
servicios al mejorar la comunicacion y ofrecer una personalizacion inmediata. Ademas, el
64% de los clientes espera que la IA ofrezca servicios equiparables a los prestados por
humanos. Sin embargo, afirman que las experiencias conversacionales deben empoderar a
los clientes, y se da a entender que el 60% de los directivos tiene intencioén de utilizar la

atencion al cliente conversacional para aumentar la fidelidad de los clientes.

Hoy en dia los estilos de gestion de las empresas han ido evolucionando, fruto de
la globalizacion, pero también deducido del éxito alcanzado por las directrices establecidas
por las asociaciones japonesas, estdn estructuradas y sustentadas en los preceptos de la
calidad. En consecuencia, las asociaciones supremas a nivel mundial estan acostumbradas
a brindar un servicio de alta calidad, lo que hace de esta una de las tareas mas importantes
a ejecutar, pero también ha resultado un proceso laborioso y delicado de realizar. Por lo

que Rojas et al. (2020) indican que, en este orden de ideas, las empresas han ido logrando

vincularse a una nueva etapa de desafios, cambios y metamorfosis, orientadas hacia la




busqueda de la calidad del servicio, para estar aptas, manteniéndose a la par de sus
competidores, esto implica que cada trabajador asume un alto grado de responsabilidad en
su desarrollo. Es asi como la efectividad, la productividad, la competitividad, son
necesarios en el funcionamiento de estilos o formas que permitan optimizar el desarrollo
de los procesos del producto; asi como la administracion, perfeccionando el

acondicionamiento laboral optimizando los procesos de trabajo.

A nivel nacional, segun JL Consultores (2019) consultora que opera en el Perq,
revela que es probable que el 71% de los limefios no vuelva nunca a un local si recibe un
mal servicio. El 36% de estos clientes fieles utiliza las redes sociales para expresar su
descontento con la calidad, la amabilidad o la rapidez del servicio. El 60% de los
consumidores cree que las condiciones del servicio influyen en su decision de comprar un
producto. Por tanto, es esencial tratar mejor la prestacion de servicios para ganarse la
fidelidad y las recomendaciones de los consumidores. Por ultimo, la secretaria de Gestion
Publica (2023) afirma que el sector publico ha publicado una norma técnica sobre
diligencia en la calidad del servicio. Los datos de referencia para su ejecucion incluyen los
resultados de las encuestas tituladas Satisfaccion de los ciudadanos 2017, asi como
experiencias mundiales. Esta estrategia de gestion deliberada se centra en el avance de los

recursos y el apoyo al bien de las personas.

Mientras segin Malpartida et al. (2022) menciona que los servicios de una empresa
peruana tienen un papel en la determinacién del nivel de satisfaccion general. Es
fundamental recordar que el mantenimiento de los estandares de servicio requiere un
método regulado, no solo la opinion positiva de los clientes, para garantizar un control
satisfactorio. Un componente critico del servicio al cliente es la duracion de la espera, que
puede verse afectada por la falta de comprension de la oferta de la empresa por parte del
personal. Junto con la modernizacion y ampliacion de sus infraestructuras y la aplicacion
de tecnologias de vanguardia para aumentar la eficiencia y la seguridad del transporte,
Pert también ha experimentado un crecimiento sustancial en el sector del transporte.
Podemos observar como estan evolucionando las condiciones de los usuarios. Antes, los
consumidores se limitaban a considerar el precio a la hora de seleccionar un bien o servicio,

pero ahora tienen expectativas mas sofisticadas, buscando bienestar y comodidad en un

entorno acogedor y confortable. Buscar la felicidad del cliente o usuario nos ayudara a




construir relaciones positivas con ellos, lo que los animara a sugerir nuestro servicio o

producto. También nos ayudaré a diferenciarnos de la competencia.

Dentro del contexto local se ha podido identificar que la Empresa de Transporte
Turismo Esmeralda del VRAE S.A.C., utilizando la técnica de la observacion se ha
encontrado algunas deficiencias relacionadas con la atencion y el servicio ofrecido que va
repercutir en la insatisfaccion del cliente, trayendo como resultado un alejamiento de la
ansiada fidelizacion. Asi mismo, luego de conversaciones informales con los mismos
usuarios de la empresa, menciona que se presentan inconvenientes con el horario de salida
y llegada a los destinos de las unidades, con las comodidades que la empresa ofrece y
calidad del servicio que ofrecen a la clientela, repercutiendo en la valoracion del servicio,
disminuyendo asi su fidelidad y generando un ambiente de desconfianza y descontento.
Otro problema que también se ha detectado es la falta de liquidez para destinarlo en el
mantenimiento de las unidades lo que va afectar posteriormente a la entrega de una calidad
de servicio por parte de la empresa de transporte y turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.
Todo lo referido podria tener su origen a que la empresa podria estar operando con
unidades obsoletas que también puede ser la causa de la baja calidad de servicio ya que va

provocar retrasos en los viajes.

La otra parte es que la empresa podria estar presionando a los conductores para
queq cumplan con un viaje rapido, lo que podria generar insatisfaccion hacia los usuarios,
toda vez que el tema de seguridad en el viaje es lo que se estaria dejando a un lado,
generando en ese sentido un mal servicio al cliente. Otro de las debilidades detectadas
también fue la falta de competencia por parte de los trabajadores, asi como la inadecuada
gestion del personal. En ese sentido, se pudo observar aspectos negativos de calidad del
servicio ofrecido por la empresa que van repercutir posteriormente en la fidelidad de los

usuarios.

Por lo anterior expresado se llego a plantear la formulacion del problema: ;Cuéles
son las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del usuario de
la Empresa de Transportes Turismo Esmeralda del VRAE S.A.C., Ayacucho, 2023?; Y
como problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de los elementos tangibles de
la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 20237, ;cudles

son las caracteristicas de la fiabilidad de la empresa de transportes turismo Esmeralda del

Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023?, ;cudles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta




de la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023?,
(cudles son las caracteristicas de la seguridad de la empresa de transportes turismo
Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023?, ;cudles son las caracteristicas de la
retencion de clientes de la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.,
Ayacucho, 20237, ;cudles son las caracteristicas de la repeticion del servicio de la empresa
de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023?, ;cuales son las
caracteristicas de la recomendacion en la empresa de transportes turismo Esmeralda del
Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023? y ;como implementar una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para aumentar la fidelizacion del usuario de la Empresa de Transportes

Turismo Esmeralda del VRAE S.A.C., Ayacucho, 2023?

La investigacion se justifico por conveniencia al proporcionar pruebas empiricas
sobre los componentes estudiados en una empresa de transportes, lo que ayudo a
comprender la problematica analizada. Asi mismo, incremento su valor tedrico al mejorar
el entendimiento de las variables, el mismo que permitid fortalecer los enfoques tedricos
utilizados en la investigacion. Desde el punto de vista social, el estudio fue relevante, ya
que se propusieron sugerencias para la mejora de la calidad de los servicios, el mismo que
va permitir el incremento de la lealtad de los clientes. En términos practicos, la
investigacion fue justificada al identificar los factores que afectan la fidelidad de los
clientes, lo que contribuye mas adelante al posicionamiento y la reputacion de la empresa.
Ademas, desde un enfoque metodologico, se proporcionaron datos para investigaciones

futuras y la aplicacion de herramientas en entornos similares.

Se tuvo como objetivos dentro de la investigacion respecto al objetivo general:
identificar las caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la fidelizacion del
usuario de la Empresa de Transportes Turismo Esmeralda del VRAE S.A.C., Ayacucho,
2023; Y como objetivos especificos: determinar las caracteristicas de los elementos
tangibles de la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho,
2023, describir las caracteristicas de la fiabilidad en la empresa de transportes turismo
Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023; especificar las caracteristicas de la
capacidad de respuesta de la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.,
Ayacucho, 2023; describir las caracteristicas de la seguridad de la empresa de transportes
turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023; especificar las caracteristicas de la

retencion de clientes en la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.,

Ayacucho, 2023; detallar las caracteristicas de la repeticion del servicio de la empresa de




transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023; identificar las
caracteristicas de la recomendacion de la empresa de transportes turismo Esmeralda del

Vrae S.A.C., Ayacucho, 2023 y finalmente elaborar una propuesta de mejora de la calidad

de servicio para aumentar la fidelizacion del usuario de la Empresa de Transportes Turismo

Esmeralda del VRAE S.A.C., Ayacucho, 2023.




II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Vasquez y Yepez (2020) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y
fidelizacion del cliente: Plan estratégico de CRM para la Universidad Politécnica
Salesiana Sede Guayaquil, cuyo objetivo fue determinar de que forma se relaciona la
gestiom de la informacion de los clientes con la fidelizacion de los estudiantes de la
UPS del Ecuadro Sede Guayaquil. La metodologia empleada en la presente
investigacion fue de manera estructurada y especifico, de tipo descriptiva; también de
un enfoque mixto, tales como cuantitativo y cualitativo, cuya poblacidon para dicha
investigacion fueron 384 clientes. El resultado permitié conocer que el 92% dijo que si
tenia acceso a internet sea en su domicilio o lugar de trabajo, mientras que el 36% de
los encuestados tiene poco conocimiento sobre comercializar y promocionar por lo que,
concluye que el CRM debe ser considera como algo integral, estrategia, estructura
organizacional, enfoque tecnologico, no es necesario realizarlo todo de golpe para ello
primero hay que preparar a la institucion en la centralidad del cliente, la institucion
cuenta con planificacion estrategica pero no esta centrada en desarrollar estrategia de
marketing relacional. La organizacion evidencio a través de las encuestas que existe
brechas que no permtien realizar una entrega de servicio de calidad, discrepancia en la
asignacion de funciones y actividades que se realizan en los distintos procesos, como
también la discrepanciua entre especificaciones de los servicios y el servicio ofrecido,

lo cual indica que existe falencia en los procesos que deben ser revisados y optimizados.

Verdesoto y Hidalgo (2019) en su trabajo de investigacion: Calidad del Servicio
v Satisfaccion al cliente en el Sector Financiero del Canton Ambato, cuyo objetivo fue
Proponer un plan de mejora en la calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el
sistema financiero del canton Ambato. La metodologia empleada fue el método
descriptivo y un enfoque mixto donde se realizo entrevistas y encuestas tanto al cliente
interno y externo de la empresa. Se obtuvieron como resultados la aplicacion de
estrategias de publicidad por las redes sociales para atraer clientes. Los resultados que
se obtuvieron son los analisis respectivos para cada dimension del modelo SERVQUAL

para la empresa y al identificar las puntuaciones, promedios y porcentajes de cada uno

de ellos, se establecié un plan de mejoras. En el que se detallan las estrategias, los




2.1.2.

objetivos, las acciones, los indicadores y métricas, las metas y el tiempo previsto, asi
como, el cronograma y el presupuesto para la ejecucion de cada una. Se concluye no
esta aplicando de manera correcta la calidad de servicio lo que los clientes no se sienten

satisfechos por le servicio que brinda la empresa Canton Ambato.

Rivera (2019) en su trabajo de investigacion La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador, el presente trabajo de
estudio tiene como objetivo principal evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil, aplicando el
cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y
expectativas de los clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la
empresa. La investigacion tuvo metodologia fue cuantitativa, aplicando el modelo
SERVQUAL enfocado en el GAP 5, el cual corresponde a la diferencia entre la
Percepcion de la calidad en el servicio menos las Expectativas del mismo, para ello se
utiliz6 el método descriptivo, cuantitativo y deductivo. Se consideré como instrumento
la encuesta, la cual fue aplicada a una muestra de 180 clientes exportadores, para llegar
a los resultados se utilizo el Software estadistico SPSS y la tabulacion de las encuestas
se realizd mediante el software Microsoft Office. Los resultados que arrojo la
investigacion, estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcion de la
calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que
tienen los clientes del mismo. Se concluye que en las dimensiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben
ser minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades
a cada drea que tiene contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas

a los clientes exportadores.

Antecedentes Nacionales

Ramirez (2019) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y
fidelizacion del cliente en la empresa de transportes Flores Hernamos S.R.L. Cercado
de Lima. 2019, cuyo objetivo general es Establecer cudl es la relacion entre la calidad
del servicio y fidelizacion del cliente en la empresa Flores Hermanos, 2018. En la esfera
metodoldgica, es una investigacion de enfoque cuantitativo. Es una investigacion

descriptivo - correlacional. El Disefio: No experimental, descriptivo correlacional. La

poblacion objeto de la presente investigacion estuvo compuesta por 40 usuarios. Se




tom6 como muestra la totalidad de la poblacion. Las técnicas utilizadas para la
recoleccion de datos fueron la encuesta y la entrevista. La investigacion tuvo como
resultado que se establecid la correlacion Pearson en el que se observa un valor de
0.934, obteniendo una correlaciéon muy fuerte entre las variables segun el baremo de
Pearson, concluyendo que la hipotesis general planteada en nuestra investigacion se
acepta con un grado de confiabilidad, desechando la hipotesis nula cuyo grado de
medicidon es menos a 0.0008 menos a 0.005. Se concluye que no que existe relacion
directa entre calidad de servicio y fidelizacion en la Empresa de Transportes Flores
Hermanos S.R.L., interpretando de la siguiente manera, mientras mas exista calidad de

servicio brindada por la empresa la fidelidad de los clientes subird proporcionalmente.

Loli (2023) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y fidelizacion de
clientes en la empresa de transportes Sisa Tours SAC, Tarapoto — 2023, El objetivo de
este estudio fue establecer la relacion entre las variables mencionadas en una empresa
de transporte. La investigacion se clasifico como basica, correlacional y de disefio no
experimental. La poblacion en estudio consistio en 2400 clientes mensuales de la
empresa. La muestra incluy6 a 131 clientes de Sisa Tours SAC, Tarapoto, en 2023. Para
recopilar datos, se utilizaron encuestas y cuestionarios especificos para cada variable.
Los resultados indicaron que el 64.1% de los clientes percibian la calidad del servicio
como baja, mientras que el 61.1% consideraba que la fidelizacion era igualmente baja.
La conclusion principal revelo una correlacion positiva entre la calidad del servicio y

la fidelizacion, con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.720.

Ramos (2020) en su trabajo de investigacion Efecto de la calidad de servicio
sobre la fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C Anio 2019,
tuvo como objetivo general determinar la influencia de la calidad de servicio en la
fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C., afio 2019. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel descriptivo
correlacional y disefio no experimental. Asi mismo, la poblacion de estudio estuvo
conformada por la totalidad de los clientes registrados en la empresa de transporte
Cueva S.A.C. en el afo 2019, la cual asciende a 200 clientes y la muestra fue de 132
clientes. Para recolectar los datos se empled como técnica la encuesta y como

instrumento un cuestionario para cada variable. Los resultados obtenidos permitieron

evidenciar que la variable calidad de servicio posee un nivel medio, segin lo




2.1.3.

manifestado por el 65,15% de los clientes; asimismo, la variable fidelizacién tuvo un
nivel medio, de acuerdo con el 67,42% de los encuestados. Ademads, la prueba de
correlacion Rho Spearman fue igual a .611 con una significancia igual a 0,000 < 0.05.
En tal sentido, se concluyo que la calidad del servicio influye significativamente en la

fidelizacion de los clientes de la empresa de transporte Cueva S.A.C., en el afio 2019.

Antecedentes Locales

Lagos (2020) en su trabajo de investigacion Calidad de Servicio de Transporte
Publico Urbano en la ciudad de Ayacucho 2019, la investigacion tuvo como objetivo
describir la calidad de servicios de transporte ptiblico urbano en la Ciudad de Ayacucho,
2019. Lo cual se basé en una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental — transversal, tipo basica. La muestra de estudio estuvo
conformada por 384 usuarios de la ciudad de Ayacucho. Para la recoleccion de los datos
se empled como técnica la encueta siendo asi el instrumento cuestionario de escala tipo
Likert, estuvo conformado por 22 items. Los resultados obtenidos del anélisis
descriptivo muestran que la calidad de servicio que ofrecen las empresas de transporte
publico de la ciudad de Ayacucho es regular en un 52.9% y el 31% de los usuarios
considera como mala. Dichas percepciones se encuentran en un intervalo aproximando

de la poblacion [47.8% — 57.8%], [26.5% — 35.8%] respectivamente.

Salazar (2023) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y fidelizacion
de los clientes de una cadena de gimnasios en la ciudad de Ayacucho, 2022, uvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y fidelizacion de los
clientes de una cadena de gimnasios en la ciudad de Ayacucho, 2022. La metodologia
de estudio corresponde a un tipo de investigacion correlacional, de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal, la poblacion estuvo
constituida por los clientes de la cadena de gimnasios, y la muestra estuvo constituida
por 300 clientes, bajo un muestreo no probabilistico a conveniencia del autor. En
conclusion, se demostrd que, existe relacion moderada y positiva entre calidad de
servicio y fidelizacion del cliente, con un (Rho = .583; p = .000 < 0.05), explicandose
que mientras mejor sea la calidad de servicio en la empresa, mejor serd la fidelizacion

del cliente, lo que indica que el servicio en el gimnasio es eficaz, pues se ha demostrado

que solo de esa forma podré tener clientes permanentes que opten por su servicio, a su




vez, el que tengan relacion ambas variables quiere decir, que deben estar en Optimas

condiciones, pues de no tener calidad de servicio tampoco habra fidelizacion del cliente.

Leon y Vega (2021) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y
fidelizacion de los clientes en el restaurante Las Flores de la ciudad de Ayacucho —
2021, tuvo por objetivo principal Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y fidelizacion de los clientes en el restaurante Las Flores de la Ciudad de
Ayacucho — 2021. En este sentido se utilizo un disefio no experimental transversal, la
poblacion estuvo conformada por los hombres y mujeres entre los 18 y 50 afios de edad
que frecuentan al restaurante la Flores, siendo un total de 1800 clientes y la muestra
estuvo conformado por 382 usuarios de la Restaurante La Flores. Se tomd como
muestra a los hombres y mujeres de 18 a 50 afios residentes en Ayacucho distrito donde
se encuentra La Flores, debido a que son clientes que pueden adquirir el producto que
ofrece el restaurante. Como resultado se obtuvo que en la variable calidad de servicio
el 36% mantiene una consideracion positiva, el 64% mantienen una consideracion
negativa y en la variable fidelizacion de clientes el 36% mantiene una consideracion
positiva y el 64% una consideracion negativa. Finalmente se pudo concluir que existe
una relacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y fidelizacion de clientes,

el cual es de 0.847.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1 Calidad de servicio

La calidad del servicio esta conectada con la capacidad de generar rentabilidad para
la empresa, lo que motiva a la clientela retornar a la empresa a continuar comprando los
productos y hacer uso de los servicios ofrecidos por la empresa, dado que sus expectativas

estan siendo cumplidas. (Zeithaml y Parasuraman, 2018).

Segun Castafieda (2022) afirma que la calidad del servicio debe superar las
expectativas de los clientes, ya que de ello dependerd el éxito de la empresa. De esta
manera ira aumentando la clientela, asi como las recomendaciones hacia potenciales
clientes.

La organizacion, como marca, deberia cumplir y rebasar las expectativas de los

clientes, a pesar de buenos competidores que hay en el mercado. En ese sentido para

diferenciarse de la competencia es esencial la buena atencion al publico, asi como




anticiparse y solucionar los problemas de la manera mas efectiva posible. Es necesario
saber escuchar y entender lo que realmente busca el cliente (Vasquez y Yepez, 2020).
Martin y Diaz (2019) afirma la calidad del servicio es el grado en que un servicio
cumple o supera las necesidades o expectativas de un cliente respecto de un servicio y, por
lo tanto, el grado en que la diferencia o disparidad entre las expectativas o deseos del
cliente y la percepcion de su servicio. Dado que las especificaciones del cliente son reales
y percibidas, es asi como el cliente percibe lo que estd sucediendo en funcion de sus

expectativas de servicio.

El concepto de gestion de calidad conlleva a realizar grandes esfuerzos en mejorar
productos y servicios para el bienestar de los consumidores. En este mundo globalizado y
competitivo a obligado que las organizaciones se planteen producir bienes o servicios con
los estandares de calidad y que superen las expectativas de su clientela, siendo la calidad
un elemento clave, asi como la condiciéon necesaria para cumplir con este desafio (Castro,

2022).

El concepto de calidad pasado el tiempo ha sufrido varias modificaciones desde
sus inicios hasta hoy en dia pues en un principio el aseguramiento de la calidad perseguia
como fin detectar los productos defectuosos y superarlos de las lineas de produccion antes
de que estas lleguen a manos del consumidor final. Con el pasar de los afios, las teorias y
principios referentes a la calidad fueron evolucionado a fin de cuidar todo el proceso de
manufactura del producto, lo cual permite en un sentido mas amplio, gestionar toda la
operacion de una organizacion que apuesta por la diferenciacion, mediante el desarrollo y

la busqueda de la mejora continua a largo plazo (Diaz y Salazar, 2021).
Elementos basicos de la calidad del servicio

Aspectos de la Calidad del Servicio: son los llamados atributos o dimensiones, de
los cuales algunos son objetivos y otros atributos son denominados subjetivos. De esta
manera en un servicio de atencidn al cliente, existiran atributos como la disponibilidad, la

cortesia, la rapidez, la confianza y la comunicacion.

Expectativas del Servicio: Si se quiere rebasar los servicios a un nivel de alta

calidad, es necesario anticiparse a las necesidades de los clientes teniendo en cuenta

siempre los diferentes atributos del servicio.




Factor de Impacto: Elementos que de forma constante ejercen influencia y que
moldean las expectativas del cliente en relaciéon con el servicio, como las necesidades
personales, la comunicacion externa y el boca a boca. Estos factores influyen en una

amplia gama de mensajes, tanto indirectos como directos.

Calidad del Servicio Ofrecido: Engloba varios atributos que los clientes consideran
importantes. Cada atributo destaca las diferencias entre la calidad proporcionada y la

calidad esperada por los clientes.

Nivel de Satisfaccidon: Se refiere a la percepcion de los clientes sobre el servicio

recibido en comparacidn con sus expectativas.

Nuevas actitudes: Son las modificaciones que realiza
las organizaciones en las técnicas de servicio, con el objetivo de potencializar la

satisfaccion de los clientes.

Nueva conducta: Aumento en la eleccidén de productos y servicios para explorar

oportunidades de negocios adicionales.
Ciclo de Deming

Para Deming (citado por Armendariz, 2019) afirma que, la calidad de servicio
se logra a través de un ciclo de resolucion de problemas y mejora, a veces conocido
como ciclo continuo de mejora. Este ciclo, que también se conoce como el ciclo de

Deming, tiene cuatro fases:

Planear: La primera etapa previene futuros errores o fallas al establecer las
actividades necesarias y crear una importante ventaja de tiempo. El proceso de
planificacion se relaciona con la vision y mision del negocio al establecer sus metas y
objetivos para lograr resultados favorables. De la misma manera, la planificacion ayuda
a optimizar las actividades comerciales, los proyectos y las tareas, al mismo tiempo que

ayuda en el disefio de productos y funciones previsibles.

Hacer: Tras la finalizaciéon de la primera fase de planificacion, todos los
participantes en el proyecto finalizado se ven en esta fase para que puedan ser evaluados

posteriormente. Utilizar una prueba piloto para implementar cambios.
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Verificar: Se comparan los resultados obtenidos con los objetivos planteados,

se detectan posibles fallos y los causantes de desviacion.

Actuar: Se toman acciones para eliminar desviaciones, proporcionar resultados
satisfactorios y eliminar resultados muy negativos. Una vez que se completa el ciclo,
se desarrolla un nuevo plan basado en los resultados, estableciendo un ciclo continuo

de mejora.

Como medir la calidad del servicio en tu empresa

Evaluar la calidad del servicio es esencial para cualquier empresa, ya que este
proceso busca mejorar el servicio y promover el crecimiento del negocio. La medicion
de la calidad del servicio resulta crucial, ya que proporciona una comprension clara del

servicio ofrecido, (Castro, 2022).

Modelo SERVQUAL: Este enfoque tiene como objetivo mejorar la calidad del
servicio proporcionado por la empresa, utilizando un cuestionario estandar adaptado a
las necesidades especificas de cada negocio. A través de este modelo, se evaltian las

expectativas del cliente respecto a la empresa.

Calificaciones posteriores al servicio: Esta practica implica solicitar a los

clientes que evaluen el servicio prestado inmediatamente después de recibirlo.

Encuesta de seguimiento: Este método implica pedir a los clientes que evaltien

la calidad del servicio a través de una encuesta que se les envia posteriormente

Customer Effort Score (CES): También conocido como indice de esfuerzo del
cliente, este indicador coloca al cliente en el centro de la estrategia. Permite evaluar

puntos especificos en la experiencia del cliente.

Dimensiones de la calidad del servicio
Alfonso (2019), los clientes evalian la calidad de servicio por medio de 5
componentes:
Elementos tangibles: los bienes tangibles son objetos fisicos y concretos que ocupan

un espacio y pueden ser percibidos a través de los sentidos. Estos bienes pueden ser

vistos, tocados y categorizados. Es importante hacer una distincion entre bienes




muebles, que son portatiles, y bienes inmuebles, que estan fijos en un lugar especifico.

Fiabilidad: La fiabilidad se refiere a la probabilidad de que algo funcione
correctamente. La palabra proviene de fiable, que significa confiar, dar o prestar algo
en confianza. Cuando algo es fiable, significa que es digno de confianza, creible, sin

errores y seguro.

Capacidad de respuesta: este concepto implica la aplicacion de conocimientos y
habilidades adquiridas para que una organizaciéon comprenda y actlie de manera

efectiva. Esta vinculado con el rendimiento organizacional.

Seguridad: la calidad del servicio se evaltia segiin la capacidad de una organizacion
para comprender las necesidades de sus usuarios y cumplir con sus expectativas de

manera satisfactoria.

2.2.2 Fidelizacion

Alcaide (2017) subraya la importancia de las estrategias en el proceso de
fidelizacion de clientes para cualquier organizacion empresarial. Estas estrategias son
fundamentales para mejorar la experiencia del cliente durante la compra,
proporcionando un servicio excepcional para incentivar que retornen a realizar la
compra. Es crucial brindar atencion de alta calidad para que los clientes regresen con
regularidad y, a su vez, recomienden la empresa a sus conocidos. Ademas, es vital atraer

nuevos clientes para garantizar el crecimiento y los ingresos continuos de la empresa.

Beltran (2018), resalta que la lealtad de la clientela se afianza cuando la
organizacion pueda satisfacer y rebasar las expectativas que tienen. Por lo tanto, es
esencial que la organizacion comprenda los gustos cambiantes de sus clientes para estar
preparada para cualquier cambio futuro en sus respectivos gustos y preferencias. En ese
sentido, entender al cliente se convertira en un valor afiadido para las organizaciones
que buscan liderar el mercado y que buscan fervientemente la satisfaccion de su

clientela.

Sharan (2019) sostiene que para que una empresa superviva es vital que se trabaje la

estrategia de fidelizacion de la clientela para la supervivencia de la organizacion. De




esta manera esta estrategia implicard el uso de diversas técnicas para convertir a los
clientes potenciales en actuales, a la vez aprovechando sus amistades y conocidos atraer
a mas clientes. El empresario muchas veces piensa que satisfaciendo a los clientes
garantizara su permanencia en el mercado, pero esto a veces no ocurre asi. Lo esencial
es conocer los gustos y preferencias de los clientes para descubrir nuevos intereses, el

mismo que mas adelante llevard a la satisfaccion y fidelizacion de la clientela.

Caracteristicas de fidelizacion del cliente:

Segun Sharan (2019), menciona que los componentes de la fidelizacion del
cliente, estan conceptualizadas por las 3R de fidelizacion; las cudles se mencionaran a
continuacion:

Retencion de cliente: implica establecer contacto directo con potenciales
compradores y ofrecerles ofertas atractivas para evitar una percepcion negativa de la
organizacion. Ademas, la atencion excepcional de los empleados hacia los clientes va
generar recomendaciones positivas, atrayendo asi a mas compradores. Estas précticas
estan estrechamente ligadas al concepto de fidelizacion del cliente.

Compromiso de la empresa: se centra en que los trabajadores sean
conscientes de su papel vital en el progreso y la prosperidad de la empresa. Cuando
sienten esta importancia, aumentan su compromiso y desempeflan mejor su trabajo, lo
que se traduce en la plena satisfaccion de la clientela.

Atraer nuevos clientes: Este enfoque indica que es importante para la
organizacion entender las preferencias y cambios en los gustos de su clientela, el mismo
que les facilitard atraer a nuevos clientes para la empresa.

Habilidad para ofrecer al cliente el producto o servicio: esencial para que la
empresa pueda vender mdas. Esto se lograra cuando se tenga trabajadores bien
entrenados que puedan ofrecer de manera efectiva y sin problemas, promociones
adecuadas que incentiven el retorno de los clientes y atraer a nuevos clientes.

Repeticion de compra: implica que los compradores adquieran los productos
de forma permanente debido a la excelente calidad del producto y servicio ofrecido por
la organizacion. Ademas, se refiere a la repeticion de la compra a través de diversos
canales de comunicacidn que son beneficiosos para aumentar los ingresos de la empresa

y cumplir con los objetivos establecidos.

Frecuencia de compra: referido a que los compradores visiten lacompafiia mayor




cantidad de veces, la cual se logra con un trato de calidad por parte de los trabajadores,

asi como ofreciendo productos con los estdndares de calidad.

Clientes fieles: son las personas interesadas de adquirir el servicio que esta
ofreciendo la compatiia, ya que con este tipo de clientes se va incrementar las ventas y
por consiguiente su rentabilidad, siempre manteniendo las expectativas altas & la
clientela.

Recomendacion: estrategia clave que permitira el incremento de las ventas.
Funciona cuando el cliente recibe buen servicio, el mismo que recomendard a sus

amistades y conocidos hacia la empresa.

Satisfacer las necesidades: es la clave para la supervivencia de cualquier
negocio, por ello los colaboradores deben brindar los mejores productos y servicios a
los clientes, haciéndoles sentir como en casa, de esta manera el cliente va recomendar

a otras personas y esto va ayudar a generar mas clientela.

Buen trato al cliente: toda empresa debe tener en cuenta a su clientela leal,
ofreciéndoles buen trato, innovando y mejorando con sus productos y servicios, que

gracias a ello los clientes quedaran satisfechos.
Micro y Pequeiias Empresas

Las micro y pequefias empresas constituyen estructuras organizativas capaces
de contribuir eficazmente a la cohesién econdmica y social de un pais, toda vez que
impactan significativamente en la generacion de empleo, ingresos, la disminucion de la
pobreza y la dinamizacion de las actividades productivas en las economias locales, por
lo que constituyen actualmente una cuota representativa en el tejido empresarial de las

economias en desarrollo (Mesa, 2021).

En el Pert, las micro y pequefias empresas, conocidas como Mypes, dinamizan
la economia del pais con su trabajo; sim embargo, se enfrentan al desafio de
incorporarse a la economia formal. Asi, con el objetivo de combatir la informalidad y
la evasion tributaria, en los Gltimos afios se ha promovido la formalizacion. Dicho esto,
la politica tributaria ha modificado regimenes tributarios para ampliar la base tributaria,
pero al no ver lo esperado, se ha evaluado si es necesaria la permanencia de alguno de

ellos, generando gran preocupacion en las Mypes.
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Por ello, las micro y pequefias empresas son consideradas como una unidad
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios, (Araujo, 2020)

Promocion y formalizacion de las pequeiias empresas

El problema en el Peru no es precisamente la falta de empleo, sino su alta
informalidad. Las unidades econdmicas claves para la actividad empresarial, entre las que
se encuentran las Mypes son las que generan mayor cantidad de puestos de empleo en el

pais; sin embargo, en ellas se concentran la mayor tasa de informalidad laboral.

A mediados de la década pasada esta informalidad laboral bordeaba el 80% y
consigui6 reducirse hasta el 70% en el 2012. Los datos del 2018 arrojan un 68% de
trabajadores informales. En otras palabras, la economia peruana ha seguido creciendo,
aunque a tasas mas bajas, y en el 2018 fue un 24% mas grande que en el 2012. Sin embargo,

la formalidad laboral se ha resistido a seguir bajando.
Concepto de Mejora Continua

La mejora continua comprende tanto una filosofia como un sistema destinado a
mejorar dia a dia el quehacer en materia, de niveles de calidad, productividad, costos,
niveles de satisfaccion, niveles de seguridad, tiempos totales de los diversos ciclos,

tiempos de respuesta y grado de fiabilidad de los procesos.

La mejora continua es un proceso basado en el trabajo en equipo y orientado a la
accion, que promulga que el camino de mejora hacia la perfeccion es propiedad y debe ser
conducido por todos los individuos de la organizacion. Implica, tanto la implantacion de

un sistema como el aprendizaje continuo de la organizacidn, el seguimiento de una

filosofia de gestion, y la participacion activa de todas las personas, (Esquivel y Ledn,

2017).




2.3

Marco conceptual

Calidad de servicio: Es el nivel de satisfaccion del cliente con un producto o servicio,
y es fundamental comprender las necesidades del cliente para garantizar la calidad y supere

sus expectativas.

Metas: Es una vision muy clara y detallada de lo que quieres conseguir, te permite
determinar las acciones concretas que debes comentar para alcanzar los resultados que
deseas también te permiten planificar y prever los posibles obstaculos y sus soluciones con

antelacion, (Bordas , 2019).

Influencia: Es la accion o efecto de influir, también es un poder o la autoridad de
alguien sobre otra persona, este poder se podria utilizar para invertir en un negocio, para
obtener una ventaja o para ordenar algo. En otras palabras, la influencia es la capacidad de

controlar y modificar las percepciones de los demas, (Benedictus, 2017).

Comunicacion: Es un proceso dinamico, mediante el cual el emisor y el receptor
establecen una conexidén en un monto y en un espacio determinado para trasmitir,
intercambiar o compartir ideas, informacién o significados, por medio de signos para

satisfacer nuestras necesidades, (Bordas , 2019).

Sistema motivacional: Sirve para motivar al personal, de manera que este pueda
ejercer de manera eficiente su labor. Estos métodos o procedimientos que se utilizan
para motivar al personal de una empresa, con el fin de lograr que los empleados sean mas
productivos, eficientes y que, en definitiva, tengan un mayor compromiso con la

organizacion, (Benedictus, 2017).

Etica: Estudia la moral y determina que es lo bueno y como se debe actuar. Es la teoria
o ciencia del comportamiento moral. Es la forma de permitir que los actos de una persona
se basen en principios y valores, lo que redunda en beneficio propio y en la sociedad; es
de anotar que, la conducta fundamental en todas las actividades humanas, (Benedictus,

2017).
Hipotesis

El presente estudio no contdé con hipotesis debido a que, al ser una investigacion

descriptiva, se busc6 investigar desde un punto de vista subjetivo el analisis acerca de los




fendomenos, sin contar con supuestos previos y por lo tanto no se tiene mediciones posibles,
ademads, una hipoétesis tiene que aclarar una situacion real de manera concisa, precisa y
clara, sefialando una probable relacion entre las variables de estudio, con posibilidades de
medicion. Asimismo, segin (Hernandez, 2018) menciona que la investigacion descriptiva

busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendémeno

que se analice. Describen tendencias de un grupo o poblacion.




III. METODOLOGIA
3.1 Nivel, Tipo y Diseiio de investigacion

El nivel de la investigacion fue descriptivo, tal como lo mencionan Hadi, et al.
(2023), la investigacion descriptiva permite destacar los rasgos de una poblacién o

fendmeno sin conocer las conexiones entre ellos.

El tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo, porque es lo que mejor que se
adapta a las caracteristicas o necesidades de la investigacion ademas que es un proceso
donde no se hace manipulacion de las variables y porque se va realizar una recopilacion
de datos para el estudio puesto que se va utilizar una encuesta aplicando el instrumento
cuestionario para los usuarios de la empresa. Por lo que, segin Hernandez (2018)
menciona que este tipo de investigacion usa la recoleccion de datos con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias. Asi mismo, segun Hadi, et al. (2023) menciona que este enfoque utiliza

métodos estadisticos y numéricos para que los datos sean medidos y analizados.

El estudio aplicado fue de disefio no experimental transversal, tal como lo sostienen
Arias et al. (2022) indican que en el disefio no experimental los sujetos del estudio son
evaluados en su contexto natural y sera transversal porque la investigacion se va realizar

en un tiempo y periodo determinado.

3.2. Poblacién y Muestra
Poblacion
La poblacion es el conjunto total de elementos que constituyen el ambito de interés
analitico y sobre el que queremos inferir las conclusiones de nuestro andlisis,
conclusiones de naturaleza estadistica y también sustantiva o tedrica (Lopez y Fachelli,

2017).

Para la presente investigacion la poblacion fue infinita, ya que estuvo conformado por
los usuarios de la empresa de transporte y turismo Esmeralda del Vrae S.A.C,

Ayacucho, 2023.
Muestra

La muestra es una parte o un subconjunto de unidades representativas de un conjunto

llamado poblacion, seleccionadas de forma aleatoria, y qué se somete a una observacion




cientifica con el objetivo de obtener resultados validos para la poblacion total

investigada (Lopez y Fachelli, 2017).

Para la presente investigacion se utilizo la formula para calcular la muestra de poblacion

infinita, siendo de la siguiente manera:

n = Tamafio de muestra que se desea calcular.
Z = Nivel de confianza (95% = 1,96)

p: Probabilidad a favor (50%)

q: Probabilidad en contra (50%)

d: Error de muestra (5%)

Reemplazando en la formula:

2%, %
P
di
. 1.96 = 0.5 « 0.5
0.052
n =384

Por lo tanto, la muestra para la presente investigacion, estuvo conformada por un total

de 384 usuarios de la empresa de Transporte Turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.,

Ayacucho, 2023
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Técnica

Encuesta: este método combina la observacion y la experimentacion porque es
descriptivo e implica observar situaciones y hacer preguntas a los participantes para

obtener sus puntos de vista, necesidades y predilecciones (Rovetto, 2018).

Para la presente investigacion titulado calidad de servicio para la mejora de la
fidelizacion del usuario de la empresa de transporte y turismo Esmeralda del Vrae
S.A.C., Ayacucho, 2023, se us6 la encuesta como técnica para llevar a cabo la

investigacion.
Instrumento

El instrumento que se utilizd en la investigacion fue el cuestionario. Dado que no
existen leyes que establezcan pautas sobre como crear un cuestionario, €s necesario
combinar el sentido comun, la experiencia personal y los hallazgos de estudios previos

para lograr esta dificil tarea (Rovetto, 2018).

En el marco de esta investigacion, se desarrolld un cuestionario compuesto por 16
preguntas. La mitad de estas preguntas, es decir, 8, estuvieron relacionadas con la
calidad del servicio, mientras que las 8 preguntas restantes se enfocaron en la
fidelizacion del usuario. Este cuestionario estuvo dirigido especificamente a los
usuarios de la empresa de transporte y turismo Esmeralda del Vrae S.A.C. en Ayacucho,

durante el afo 2023.

3.5 Método de analisis de datos

Segun Rovetto (2018) menciona que el proceso de investigacion cientifica, segun el autor,
debe comenzar como un proyecto de investigacion y desarrollarse de manera sistematica,
aunque no necesariamente en un orden secuencial. El analisis de datos permitid que
sistemas y organizaciones operen con analisis automatizados en tiempo real, lo que asegura

resultados inmediatos y significativos.



Para el presente estudio, se recopild informacion a través de un cuestionario que fue

administrado a los usuarios de la empresa de transporte y turismo. Posteriormente, se llevo

cabo la tabulacion y la creacion de graficos de barras utilizando programas como Microsoft

Office: Word, Excel y PowerPoint. Ademas, se utilizo el software Antiplagio turnitin para

verificar la similitud con otras investigaciones, para finalmente, realizar el analisis con los

resultados recopilados.

3.6. Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos o principios éticos que rigieron a la actual investigacion

estaran delimitadas por el cddigo de ética estipulada por la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote y que a su vez cada investigador debe estar comprometido en su

aplicacion; las cuales son:

Proteccion a las personas: los clientes y representantes de la pequefia empresa son
esenciales para la recopilacion de datos, por lo tanto, es crucial proteger su identidad y
garantizar la confidencialidad total de sus opiniones. Por esta razon, se seguird un
protocolo de consentimiento informado para llevar a cabo la encuesta sin problemas.
Ademas, todas las personas encuestadas seran mayores de edad y su participacion sera

completamente voluntaria.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En sefial de compromiso con el medio
ambiente para la presente investigacion se utilizd papeles reciclables con el fin de
minimizar la contaminacidon. Asimismo, se hizo uso responsable de la energia eléctrica

evitando la sobrecarga de equipos electronicos.

Libre participacion y derecho a estar informado: En la presente investigacion antes del
recojo de informacion se solicitara expresamente el consentimiento informado a cada
participante, asi mismo se solicitd hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto a
la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo

durante o después de la investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: En la presente investigacion por su naturaleza no
representd riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el

investigador. Durante el recojo de informacion se inform6 de ello a los integrantes de



la muestra. En todo momento se buscé maximizar los beneficios en favor de la
investigacion, se informara claramente a los participantes sobre el proposito y los
objetivos de la investigacion, respetando sus derechos y buscando su aprobacion, sin

causar ninguin perjuicio a la pequeiia empresa en ninglin aspecto.

Justicia: se garantizd un trato equitativo a todos los encuestados, demostrando empatia,

y se explicard a los participantes la razon detras del uso del documento

Integridad Cientifica: la técnica de encuesta fue redactado de forma clara y precisa, con
un lenguaje sencillo, con la finalidad de que los encuestados tengan mayor facilidad a
la hora de responder las preguntas. Se llevo a cabo con ética, siempre contando con la
honestidad; asi mismo, se fue cauteloso con la informacion recopilada, veraz con el fin

de ser aplicado y plasmado en el presente trabajo de investigacion.



IV. RESULTADOS

Tabla 1
Caracteristicas de los elementos tangibles en la empresa de transportes turismo Esmeralda

del Vrae S.A.C.

Elementos tangibles n %
Infraestructura

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 115 30.00
Casi siempre 96 25.00
Siempre 173 45.00
Total 384 100.00
Equipamiento

Nunca 86 22.00
Casi nunca 195 51.00
A veces 48 13.00
Casi siempre 32 8.00
Siempre 23 6.00
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo Esmeralda del

Vrae S.A.C.

Figura 1.

Caracteristicas de los elementos tangibles en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C

51%
45%
30%
0
25% 22%
13%
0% 0% -
Infraestructura Equipamiento

B Nunca ®Casinunca ™A veces ! Casisiempre M Siempre

Nota. Resultados obtenidos de la tabla 1.



De los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de los elementos tangibles, se
colige referente a la infraestructura el 30% de los clientes refieren que la infraestructura
de la empresa es moderna y atractiva, el 25% menciona que casi siempre y el 45%
menciona que siempre la infraestructura es moderna y atractiva. Respecto al
equipamiento, el 22% menciona que nunca consideran que la empresa cuenta con
equipamiento adecuado de las unidades para ofrecer sus servicios, el 51% menciona que
casi nunca, el 13% menciona que a veces, el 8% menciona que a casi siempre y el 6%
menciona que siempre consideran que la empresa cuenta con equipamiento adecuado de

las unidades para ofrecer sus servicios.

Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la empresa de transportes turismo Esmeralda del Vrae

S$.4.C

Fiabilidad n %
Eficiencia
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 189 49.00
Casi siempre 113 29.00
Siempre 82 21.00
Total 384 100.00
Servicio
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 285 74.00
Casi siempre 23 6.00
Siempre 76 20.00
Total 384 100.00

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.



Figura 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la empresa de transportes turismo Esmeralda del

Vrae S.A.C
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Nota. Resultados obtenidos de la tabla 2.

De los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de los elementos tangibles, se

colige que referente a la eficiencia, el 49% menciona que a veces se percibe que los

trabajadores de la empresa son eficientes en sus funciones, el 29% menciona que casi

siempre y el 29% menciona que siempre. Respecto al servicio, el 74% menciona que a

veces considera que el servicio que ofrece la empresa es confiable, el 6% menciona que

casi siempre y el 20% menciona que siempre.



Tabla 3

Caracteristicas Capacidad de respuesta en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C

Capacidad de respuesta n %
Disposicion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 210 55.00
Casi siempre 46 12.00
Siempre 128 33.00
Total 384 100.00
Ayuda

Nunca 0 0.00
Casi nunca 136 35.00
A veces 106 28.00
Casi siempre 22 6.00
Siempre 120 31.00
Total 384 100.00

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.

Figura 3

Caracteristicas Capacidad de respuesta en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.
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Nota. Resultados obtenidos de la tabla 3.



De los resultados obtenidos respecto a la capacidad de respuesta, se colige referente a
la disposicion, el 55% menciona que a veces consideran que el personal de la empresa
esta siente a su disposicion, el 12% casi siempre y el 33% menciona que siempre
consideran que el personal de la empresa esta siempre a su disposicion. Por otro lado,
referente a la ayuda, el 35% menciona que casi nunca perciben que la empresa le brinda
ayuda necesaria cuando se le necesita, el 28% menciona que a veces, el 6% menciona

que casi siempre y el 31% menciona que siempre.

Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en la empresa de Transportes Turismo Esmeralda del

Vrae S.A.C

Seguridad n %
Credibilidad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 145 38.00
Casi siempre 132 34.00
Siempre 107 28.00
Total 384 100.00
Confianza en los trabajadores

Nunca 0 0.00
Casi nunca 185 48.00
A veces 131 34.00
Casi siempre 43 11.00
Siempre 25 7.00
Total 384 100.00

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.



Figura 4

Caracteristicas de la seguridad en la empresa de Transportes Turismo Esmeralda del

Vrae S.A.C.
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Nota. Resultados obtenidos de la tabla 4.

Respecto a los resultados obtenidos a las caracteristicas de la capacidad de respuesta,
se colige, referente a la credibilidad el 38% menciona que casi nunca consideran que
la empresa ofrece credibilidad en los servicios que ofrece, el 34% menciona que casi
siempre, el 28% menciona que siempre. Referente a la confianza en los trabajadores
el 48% menciona que casi nunca perciben que la empresa le brinda confianza que
busca cuando hace usos de sus servicios, el 34% menciona que a veces, el 11%

menciona que casi siempre y el 7% menciona que siempre.



Tabla 5

Caracteristicas de la retencion de clientes en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C

Retencion de clientes n %

Compromiso de la empresa

Nunca 0 0.00
Casi nunca 205 53.00
A veces 79 21.00
Casi siempre 37 10.00
Siempre 63 16.00
Total 384 100.00
Promociones adecuadas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 238 62.00
Casi siempre 59 15.00
Siempre 87 23.00
Total 384 100.00
Habilidad para ofrecer servicio adecuado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 205 53.00
A veces 79 21.00
Casi siempre 37 10.00
Siempre 63 16.00
Total 384 100.00

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.



Figura 5

Caracteristicas de la retencion de clientes en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vriae S.A.C.
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Nota. Resultados obtenidos de la tabla 5.

De los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de la retencion de cliente, se
colige referente al compromiso de la empresa, el 53% menciona que casi nunca
perciben que la empresa ofrece compromiso en mejorar cada dia en el servicio que
ofrece, el 21% menciona que a veces, el 10% menciona que casi siempre y el 16%
menciona que siempre. Referente a las promociones adecuadas, el 62% menciona que
a veces consideran que la empresa ofrece adecuadas promociones para su beneficio, el
15% menciona que casi siempre y el 23% menciona que siempre. Por Gltimo, respecto
a las habilidades para ofrecer, el 53% menciona que casi nunca perciben que los
trabajadores de la empresa son unicos al ofrecer servicios adecuados, el 21% menciona

ue a veces, el 10% menciona que casi siempre y €l 16% menciona que siempre.
b



Tabla 6

Caracteristicas de la Repeticion del servicio en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C

Repeticion del servicio n %
Frecuencia de compra
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 132 34.00
Casi siempre 198 52.00
Siempre 54 14.00
Total 384 100.00
Clientes fieles
Nunca 0 0.00
Casi nunca 156 41.00
A veces 113 29.00
Casi siempre 89 23.00
Siempre 26 7.00
Total 384 100.00

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.

Figura 6. Caracteristicas de la Repeticion del servicio en la empresa de transportes

turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.
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Nota. Resultados obtenidos de la tabla 6.



De los resultados obtenidos respectos a las caracteristicas de la repeticion del servicio,
se colige referente a la frecuencia de compra, el 34% menciona que a veces hacen uso
de manera frecuente los servicios de la empresa, el 52% menciona que casi siempre y
el 14% menciona que siempre. Respecto a los clientes fieles, el 41% menciona que casi
nunca se consideran un cliente fiel de la empresa, el 29% menciona que a veces, el 23%

menciona que casi siempre y el 7% menciona que siempre

Tabla 7

Caracteristicas de la Recomendacion en la empresa de transportes turismo Esmeralda

del Vrae S.A.C

Recomendacion n %

Satisfacer las necesidades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 205 53.00
A veces 79 21.00
Casi siempre 37 10.00
Siempre 63 16.00
Total 384 100.00
Buen trato al cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 238 62.00
Casi siempre 59 15.00
Siempre 87 23.00
Total 384 100.00
Servicios de calidad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 205 53.00
A veces 79 21.00
Casi siempre 37 10.00
Siempre 63 16.00
Total 384 100.00

Nota: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vrae S.A.C.



Figura 7

Caracteristicas de la Recomendacion en la empresa de transportes turismo

Esmeralda del Vriae S.A.C.
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Nota. Resultados obtenidos de la tabla 7.

De los resultados obtenidos respectos a las caracteristicas de la recomendacion, se
colige referente a satisfacer las necesidades, el 53% menciona que casi nunca
consideran que la empresa pueda satisfacer adecuadamente sus necesidades, el 21%
menciona que a veces, el 10% menciona que casi siempre y el 16% menciona que
siempre. Respecto al buen trato al cliente, el 62% menciona que a veces los
trabajadores de la empresa ofrecen un buen trato al cliente, el 15% menciona que casi
siempre y el 23% menciona que siempre. Por ltimo, referente al servicio de calidad,
el 53% menciona que casi nunca perciben que la empresa ofrece servicios con los
estandares de calidad, el 21% menciona que a veces, el 10% menciona que casi

siempre, el 16% menciona que siempre.
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V. DISCUSION
Los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de los elementos tangibles, se colige
referente a la infraestructura el 30% de los clientes refieren que la infraestructura de la
empresa es moderna y atractiva, el 25% menciona que casi siempre y el 45% menciona que
siempre la infraestructura es moderna y atractiva. Respecto al equipamiento, el 22%
menciona que nunca consideran que la empresa cuenta con equipamiento adecuado de las
unidades para ofrecer sus servicios, el 51% menciona que casi nunca, el 13% menciona que
a veces, el 8% menciona que a casi siempre y el 6% menciona que siempre consideran que
la empresa cuenta con equipamiento adecuado de las unidades para ofrecer sus servicios.
Cuyos resultados se asemejan con los de Ramos (2020) en su trabajo de investigacion
Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de los clientes de la empresa de
transporte Cueva S.A.C Afio 2019, resultados obtenidos han permitido evidenciar que la
variable calidad de servicio posee un nivel medio, segun lo manifestado por el 65,15% de
los clientes; asimismo, la variable fidelizacion tuvo un nivel medio, de acuerdo con el
67,42% de los encuestados. Ademads, la prueba de correlacion Rho Spearman fue igual a
.611 con una significancia igual a 0,000 < 0.05. En tal sentido, se concluy6 que la calidad
del servicio influye significativamente en la fidelizacion de los clientes de la empresa de

transporte Cueva S.A.C., en el afio 2019.

Los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de la fiabilidad, se colige que
referente a la eficiencia, el 49% menciona que a veces se percibe que los trabajadores de la
empresa son eficientes en sus funciones, el 29% menciona que casi siempre y el 29%
menciona que siempre. Respecto al servicio, el 74% menciona que a veces considera que
el servicio que ofrece la empresa es confiable, el 6% menciona que casi siempre y el 20%
menciona que siempre. Estos resultados obtenidos se asemejan con los de Loli (2023) en

su trabajo de investigacion Calidad de servicio y fidelizacion de clientes en la empresa de



transportes Sisa Tours SAC, Tarapoto — 2023, los resultados indicaron que el 64.1% de los
clientes percibian la calidad del servicio como baja, mientras que el 61.1% consideraba que
la fidelizacion era igualmente baja. La conclusion principal revel6 una correlacion positiva
entre la calidad del servicio y la fidelizacion, con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de

correlacion de 0.720.

Los resultados obtenidos respecto a la capacidad de respuesta, se colige referente a la
disposicion, el 55% menciona que a veces consideran que el personal de la empresa esta
siente a su disposicion, el 12% casi siempre y el 33% menciona que siempre consideran
que el personal de la empresa estd siempre a su disposicion. Por otro lado, referente a la
ayuda, el 35% menciona que casi nunca perciben que la empresa le brinda ayuda necesaria
cuando se le necesita, el 28% menciona que a veces, el 6% menciona que casi siempre y el
31% menciona que siempre. Cuyo resultado coincide con los de Rivera (2019) en su trabajo
de investigacion La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador. Sus resultados mas relevantes se dan en las dimensiones de fiabilidad
y capacidad de respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben ser
minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada
area que tiene contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a los

clientes exportadores.

Los resultados obtenidos a las caracteristicas de la seguridad, se colige referente a la
credibilidad el 38% menciona que casi nunca consideran que la empresa ofrece credibilidad
en los servicios que ofrece, el 34% menciona que casi siempre, el 28% menciona que
siempre. Referente a la confianza en los trabajadores el 48% menciona que casi nunca
perciben que la empresa le brinda confianza que busca cuando hace usos de sus servicios,
el 34% menciona que a veces, el 11% menciona que casi siempre y el 7% menciona que

siempre. Cuyos resultados se asemejan a los de Verdesoto y Hidalgo (2019) en su trabajo



de investigacion: Calidad del Servicio y Satisfaccion al cliente en el Sector Financiero del
Canton Ambato. Los resultados que se obtuvieron son los analisis respectivos para cada
dimension del modelo SERVQUAL para la empresa y al identificar las puntuaciones,
promedios y porcentajes de cada uno de ellos, se establecio un plan de mejoras. En el que
se detallan las estrategias, los objetivos, las acciones, los indicadores y métricas, las metas
y el tiempo previsto, asi como, el cronograma y el presupuesto para la ejecucion de cada

una.

Los resultados obtenidos respecto a las caracteristicas de la retencion de cliente, se colige
referente al compromiso de la empresa, el 53% menciona que casi nunca perciben que la
empresa ofrece compromiso en mejorar cada dia en el servicio que ofrece, el 21% menciona
que a veces, el 10% menciona que casi siempre y el 16% menciona que siempre. Referente
a las promociones adecuadas, el 62% menciona que a veces consideran que la empresa
ofrece adecuadas promociones para su beneficio, el 15% menciona que casi siempre y el
23% menciona que siempre. Por ultimo, respecto a las habilidades para ofrecer, el 53%
menciona que casi nunca perciben que los trabajadores de la empresa son unicos al ofrecer
servicios adecuados, el 21% menciona que a veces, el 10% menciona que casi siempre y el
16% menciona que siempre. Los resultados obtenidos son semejantes con los de Salazar
(2023) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de
una cadena de gimnasios en la ciudad de Ayacucho, 2022. La misma que ha concluido,
donde se demostrd que, existe relacion moderada y positiva entre calidad de servicio y
fidelizacion del cliente, con un (Rho = .583; p = .000 < 0.05), explicandose que mientras
mejor sea la calidad de servicio en la empresa, mejor sera la fidelizacion del cliente, lo que
indica que el servicio en el gimnasio es eficaz, pues se ha demostrado que solo de esa forma

podra tener clientes permanentes que opten por su servicio, a su vez, el que tengan relacion



ambas variables quiere decir, que deben estar en dptimas condiciones, pues de no tener

calidad de servicio tampoco habra fidelizacion del cliente.

Los resultados obtenidos respectos a las caracteristicas de la repeticion del servicio, se
colige referente a la frecuencia de compra, el 34% menciona que a veces hacen uso de
manera frecuente los servicios de la empresa, el 52% menciona que casi siempre y el 14%
menciona que siempre. Respecto a los clientes fieles, el 41% menciona que casi nunca se
consideran un cliente fiel de la empresa, el 29% menciona que a veces, el 23% menciona
que casi siempre y el 7% menciona que siempre. Resultados que son semejantes con los de
Leony Vega (2021) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y fidelizacion de los
clientes en el restaurante Las Flores de la ciudad de Ayacucho —2021. Como resultado se
obtuvo que en la variable calidad de servicio el 36% mantiene una consideracion positiva,
el 64% mantienen una consideracion negativa y en la variable fidelizacioén de clientes el
36% mantiene una consideracion positiva y el 64% una consideracion negativa. Finalmente
se pudo concluir que existe una relacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y

fidelizacion de clientes, el cual es de 0.847.

Los resultados obtenidos respectos a las caracteristicas de la recomendacion, se colige
referente a satisfacer las necesidades, el 53% menciona que casi nunca consideran que la
empresa pueda satisfacer adecuadamente sus necesidades, el 21% menciona que a veces,
el 10% menciona que casi siempre y el 16% menciona que siempre. Respecto al buen trato
al cliente, el 62% menciona que a veces los trabajadores de la empresa ofrecen un buen
trato al cliente, el 15% menciona que casi siempre y el 23% menciona que siempre. Por
ultimo, referente al servicio de calidad, el 53% menciona que casi nunca perciben que la
empresa ofrece servicios con los estandares de calidad, el 21% menciona que a veces, el
10% menciona que casi siempre, el 16% menciona que siempre. Resultados que se

asemejan a los de Lagos (2020) en su trabajo de investigacion Calidad de Servicio de



Transporte Publico Urbano en la ciudad de Ayacucho 2019. Que para la recoleccion de los
datos se empled como técnica la encueta siendo asi el instrumento cuestionario de escala
tipo Likert, estuvo conformado por 22 items. Los resultados obtenidos del analisis
descriptivo muestran que la calidad de servicio que ofrecen las empresas de transporte
publico de la ciudad de Ayacucho es regular en un 52.9% y el 31% de los usuarios considera
como mala. Dichas percepciones se encuentran en un intervalo aproximando de la

poblacion [47.8% — 57.8%], [26.5% — 35.8%] respectivamente.

Filosofia empresarial de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.
Mision
Ofrecer un servicio contribuir al desarrollo de la industria turistica con el principal objetivo

de ayudarla a crecer competitivamente y equilibrados econdmica, cultural y sostenibles.

Vision
Ser capitalizamos nuestras experiencias y orientarla al desarrollo turistico de: estudiantes,

profesionales, empresarios e instituciones publicas.

Objetivos

Ser la empresa de Ayacucho un destino turistico lider en el sector de turismo de reuniones
y de romance a nivel nacional. El destino ideal para la realizaciéon de cualquier tipo de
eventos, siendo nuestro plus, la riqueza natural, cultural y gastronémica con la que cuenta

el estado, que haran tus eventos unicos, magicos e inolvidables.

Perfil de los trabajadores

- Informacion personal.
- Experiencia laboral.

- Habilidades fuera del lugar de trabajo.



Objetivos de vida.

Filosofia personal.
Analisis FODA de transportes turismo Esmeralda del Vrae S.A.C.
Analisis Interno De La Empresa
Fortalezas

- Unidades Propias.

- Experiencia en el rubro empresarial.

- Choferes experimentados que conocen la ruta.

- Formalidad del negocio, con todos los documentos en regla.

- Seguridad integral de unidades, equipadas con sistema de rastreo.

Debilidades

- Falta de promocion de los servicios.
- Pocas unidades, por lo que no se cubren la demanda.
- No brindar servicios extras en el rubro.

Analisis Externo De La Empresa

Oportunidades
- Administrar mejor las unidades
- Potencial de nuevos clientes mediante un crecimiento
- Para esto solo el 45% al 55% invertirdn los socios o la empresa misma el resto
entra en un concurso de crédito con las diferentes instituciones financieras
Amenazas
- Grandes empresas de transporte.
- Aumento del precio de combustible.
- Huelgas y bloqueos de carreteras.

- Desastres Natural



VI. CONCLUSIONES

Como principal conclusion del objetivo general se observé que la calidad de servicio
se encuentra de manera regular, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos se menciona
que tanto como los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y la seguridad
estan en esa situacion. Por ende, mediante una calidad de servicio que se puede ofrecer en
la empresa de transportes va permitir diferenciarse de la competencia, ofreciendo un
servicio de mayor valor y mejorar la satisfaccion de las mismas, ya que de esta manera es
fundamental que la empresa ponga especial énfasis en asegurar la calidad del servicio que

ofrece, a través de una adecuada gestion.

La mayoria de los clientes mencionaron referente a la infraestructura es moderna y
atractiva, mientras mas de la mitad menciona que nunca consideran que la empresa cuenta
con equipamiento adecuado de las unidades para ofrecer sus servicios, por ultimo, mas de
la mitad menciona que siempre consideran que la empresa cuenta con equipamiento
adecuado de las unidades para ofrecer sus servicios. Como valor agregado se colige que las
los elementos tangibles en la empresa se encuentra de forma regular, por ende, cabe recalcar
que los activos tangibles deben de ser utilizados de la mejor manera como ayuda en las

operaciones diarias de la empresa y éstas se pueden convertir en efectivo.

En su totalidad de los encuestados mencionaron respecto referente a la eficiencia,
menciona que a veces se percibe que los trabajadores de la empresa son eficientes en sus
funciones mientras la mayoria respecto al servicio mencionaron que a veces considera que
el servicio que ofrece la empresa es confiable. Como valor agregado la fiabilidad se
encuentra de manera positiva de acuerdo a los resultados obtenidos, por lo que, la podemos
sefialar que la fiabilidad es de suma importancia en el lugar de trabajo, ya que puede mejorar

el compromiso de los trabajadores.



La mayoria de los encuestados respecto a la disposicion mencionaron que sélo a
veces consideran que el personal de la empresa esta a su disposicion, por otro lado, referente
a la ayuda, casi la mitad menciona que casi nunca perciben que la empresa le brinda ayuda
necesaria cuando se le necesita. Como valor agregado se puede observar que la capacidad
se encuentra de manera positiva en la empresa, por lo que podemos sefialar que la capacidad
de respuesta genera confianza y lealtad, cuando los clientes sienten que las inquietudes se
logren escuchar y se puedan abordar con prontitud, por lo que es mdas probable que
desarrollen una percepcion positiva de la empresa y se puedan convertir en clientes

habituales.

Mas de la mitad de encuestados mencionaron respecto a la credibilidad casi nunca
consideran que la empresa ofrece credibilidad en los servicios que ofrece, asimismo
referente a la confianza en los trabajadores casi nunca perciben que la empresa le brinda
confianza que busca cuando hace usos de sus servicios. Por lo que, sefialamos que las
caracteristicas de la dimension seguridad, se encuentran de manera regular. La misma que
es de suma importancia para los clientes asi como para los trabajadores, ya que ellos son
mas propensos a sentirse motivados y comprometidos la cual tienen que crear una buena
reputacion por la credibilidad y la confianza que este puede generar al momento de poder

brindar sus servicios.

La mayoria de los encuestados respecto al compromiso de la empresa mencionaron
casi nunca perciben que la empresa ofrece compromiso en mejorar cada dia en el servicio
que ofrece, asimismo referente a las promociones adecuadas a veces consideran que la
empresa ofrece adecuadas promociones para su beneficio, por ultimo, respecto a las
habilidades para ofrecer casi nunca perciben que los trabajadores de la empresa son tinicos
al ofrecer servicios adecuados. Como valor agregado la retencion del cliente se encuentra

de manera negativa, ya que la empresa no da importancia a la retencion de estos clientes,



ya que mediante ello aumentarian los ingresos, por que un cliente satisfecho va volver a
repetir los servicios ofrecidos por la empresa, sin mencionar que este puede convertirse en

el foco para atraer nuevos clientes.

La mayoria de los encuestados respecto a la repeticion del servicio afirmaron que
casi siempre hacen uso de manera frecuente los servicios de la empresa, mientras casi la
mitad especto a los clientes fieles casi nunca se consideran un cliente fiel. Podemos sefialar,
que las caracteristicas de la repeticion el servicio se encuentra de manera positiva, ya que
en la empresa se puede observar que los clientes vuelven a ser parte de los servicios que
este ofrece, demostrando de esa manera la fidelidad y la frecuencia que pueden tener los

clientes.

La mayoria de los encuestados respecto a las caracteristicas de la recomendacion
casi nunca consideran que la empresa pueda satisfacer adecuadamente sus necesidades,
asimismo respecto al buen trato al cliente mencionaron que a veces los trabajadores de la
empresa ofrecen un buen trato al cliente. Por Gltimo, referente al servicio de calidad, mas
de la mitad casi nunca perciben que la empresa ofrece servicios con los estandares de
calidad. Como valor agregado la recomendacion en la empresa se encuentran de manera
negativa, ya que posiblemente los clientes quienes adquieren los servicios que ofrece la
empresa no recomienden a terceras personas, ya sean familiares, amigos, etc. Es asi que,
no solo se trata de vender un producto o servicio, sino de poder ofrecer una experiencia
completa, asegurandose de mantener satisfechos a los clientes, apoyandose del mismo

modo de métodos de atencidn al cliente.



VII. RECOMENDACIONES

Implementar planes de capacitacion para los trabajadores de la empresa en temas de
mejora de calidad y atencion al cliente, asi como brindarles mejor motivacion y que

perciban el buen liderazgo del gerente de la empresa, como ejemplo a seguir.

Implementar medidas de mantenimiento ya sea este con la adecuacion de la
infraestructura y el mismo modo contar con una flota de vehiculos las cuales se encuentren

en buenas condiciones.

Realizar practicas de escucha activa para generar respuestas coherentes al usuario,
previa reflexion buscando entendimiento entre los participantes, sus necesidades y
expectativas, sin desmerecer ningun aspecto, siempre dandole mucho interés. La imagen
de la marca en el usuario debe ser bien orientada buscando en el cliente reconocimiento de

confianza, diligencia, profesionalidad, amabilidad y simpatia.

Mejorar en las percepciones de la capacidad de respuesta de la empresa para
satisfacer las expectativas de los clientes mediante una evaluacion a profundidad. Asi
como, a difundir y extender la medicidon de la calidad en el servicio con la finalidad de
mostrar y contrastar una vision holistica y singular de como los clientes evaluan los

SEervicios.

Realizar fortalecimiento de la seguridad, desarrollando labores de difusion de
manera impresa y virtual a fin de demostrar clara y adecuadamente las nuevas estrategias
y acciones de seguridad en el uso del servicio implementadas, de igual manera en cuanto
al conocimiento en el uso del servicio del transporte se deberan de comunicar e informar

las diversas acciones de seguridad que ha implementado la empresa para la prestacion de



su servicio, garantizando que todos sus clientes tengan un amplio conocimiento de dichas

bondades de calidad que ofrece la empresa.

Desarrollar un club de lealtad de clientes frecuentes, con el objetivo de premiar a
todos aquellos que se han mantenido leales a la marca, en base a descuentos o promociones

exclusivas para dicho de grupo de clientes.

Establecer una politica de realizar encuestas trimestrales a los clientes, con el fin de
conocer las expectativas del servicio percibido, permitiendo realizar feedbacks de los
clientes promotores, neutro o detractores, ya que atender a la demanda de los clientes con
calidad es el foco de toda organizacion, el cual, facilitara la toma de decisiones estratégicas

para la mejora y obtencion de una experiencia positiva al cliente.

Concientizar a sus trabajadores para mejorar el trato amable que transmitan
seguridad a los clientes, lo cual serd consecuencia de la capacitacion brindada al personal,
los trabajadores deben mostrar profesionalismo y tratar de comprender las necesidades
propias de sus clientes, del mismo modo brindar diferentes tipos de promociones para los

clientes frecuentes.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para la investigacion titulada
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO ESMERALDA DEL VRAE S.A.C., AYACUCHO,
2023; para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted nos pueda proporcionar, la misma que seré estrictamente

confidencial.

I. Con respecto a las variables calidad de servicio y la fidelizacion del usuario
Para evaluar la variable, marcar con una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

N° ‘ Pregunta 1 2 3 4 5
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
(Considera que la empresa cuenta con las instalaciones

modernas y atractivas?

(Considera que la empresa cuenta con el equipamiento
adecuado de sus unidades para ofrecer sus servicios?
(Percibes que los trabajadores de la empresa son
eficientes en sus funciones?

(Consideras que el servicio que ofrece la empresa es
confiable?

(Considera que el personal de la empresa esta siempre
a su disposicion?

(Percibes que la empresa le brinda ayuda necesaria
cuando usted lo necesita?

(Considera que la empresa ofrece credibilidad en los
servicios que ofrece?
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(Percibe que la empresa le brinda la confianza que

5 busca cuando hace uso de sus servicios?
VARIABLE 2: FIDELIZACION DEL USUARIO

9 (Percibe que la empresa ofrece compromiso en mejorar
cada dia en el servicio que ofrece?

10 (Considera que la empresa ofrece adecuadas
promociones para su beneficio?

1 [ Usted percibe que los trabajadores de la empresa son
unicos al ofrecer servicios adecuados?

12 (Hace uso de manera frecuente los servicios de la
empresa?

13 [ Se considera un cliente fiel de la empresa?

14 (Considera que la empresa satisface adecuadamente
sus necesidades?

15 (Los trabajadores de la empresa ofrecen un buen trato
al cliente?

16 (Percibe que la empresa ofrece servicios con los

estandares de calidad?
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Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de identificacion del experto para proceso de validacidon
Mombres v Apellidos: Wilber Chuspe Medina
N® DNIL/ CE: 25760824 Edad:- 49 afios

Teléfono / celular: 981605064 Email: wilber. quispe medina@gmail com

Titulo Profesional: Licenciado en Admimistracion
Grado Académico: Maestria: (X ) Doctorado: { )
Especialidad: Administracidn

Institucién donde labora: Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

CALIDAD DE SERVICIO PARA LA METORA DE LA FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA
EMPRESA DE TEANSPFORTES TURISMO ESMERAIDA DEL VEAE SAC., AYACUCHO,
2023

Auntor(es): Rocio Atao Agquno
Programa Académico: Administracion

R e S

Mg. Wilber Quispe Medina =
CLAD N 5179 Sl

Firma Huella digital
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

. FICHADE VALIDACIOR® ] -
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES TURISMO ESMERALDA DEL VRAE 5,A.C. AYACTUCHO, 2033
Vartable 1: Cabdad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension I: Elementos Tangibles Cumple] No  [Cumple] No [Cumple] No
cumple cumple cumple
I | Considera que la empresa cuenta con las instalaciones modemas| X X X
¥ atractivas?
2 | Considera que la empresa cuenta con el equipamiento adecuado] X X X
de sus umdades para offecer sus servicios?
Dimension 2: Fiabilidad
3 | Percibes que los frabajadores de la empresa son eficientes en sus| X X X
fimciones?
4 | Consideras que el servicio que offece la empresa es confiable? X X X
Dimension J: Capacidad de respuesta
3 | Considera que el personal de la empresa esta siempre a sy X X X
disposicion’
O | Percibes que la empresa le brinds ayuda necesania cuando usted) X X X
lo necesita?
Dimension 4: Sezuridad
I |, Considera que la empresa ofrece credibilidad en los servicios que| X X X
pffece?
§ | Percibe que la empresa le brinda la confianza que busca cuando| X X X
hace uso de sus servicios!
Variable Z: Fidelizacion
Dimension I: Ketencion de chientes
9 | Percibe que la empresa ofrece compromiso en mejorar cada dia) X X X
en el servicio que ofrece?
10 Considera que la empresa ofrece adecuadas promociones para su| X X X
beneficio?
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1T} Usted percibe que los trabajadores de la empresa son tmicos al] X X X
pfrecer servicios adecuados?
Dimension 2: Kepeticion de compra
12| Hace uso de manera frecuente los servicios de la empresa? X X X
13 |:Se considera un cliente fiel de la empresa? X X X
Dimension 3: Recomendacion
13 [ Considera que la empresa satisface adecuadamente sus X X X
necesidades?
13 | Los trabajadores de la empresa ofrecen un buen trato al cliente? | X X X
10 | Percibe que la empresa ofrece servicios con los estindares de| X X X
calidad?

* Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

RECOMENAACIONES: ...ttt sttt ss ettt es e
Opinion del Experto: ~ Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) Noaplicable( )

Nombres y Apellidos del Experto: Mg. Wilber Quispe Medina DNI: 25760824

Y

AR l’

Mg. Wilber Quispe Medina
U8
D N* 5179
ma

Huella digital
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FICHA DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO PARA PROCESO DE VALIDACION
Nombres y Apellidos: Julio Pablo GODENZI VARGAS
= DML 31653868 Edad: 33

Celular: 266817100 Email- juliepablogodenzivargasi@ gmail com

Titulo Profesional: Licenciade en Administracién
Grado Académico: Maestria: (X ) Doctorado: { )
Especialidad: Agronegocios

Institucion donde labora: UNSCH

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO ESMEFRAIDA DEL VEAE 5AC, AYACUCHO,
2023

Autor(es): Focio Atao Agquino
Programa Académico: Admimistracion

A .
dddd i

@ Julio Peblo Cedenzi Vargas
M. Lic, sn Administracien
CLAD N*D3308

Huella digital

61




Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experte)

. FICHA DE VALIDACION=
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA EMFRESA DE

TRANSPORTES TURISMO ESMERATDA DEL VRAE S.A.C., AYACTCHO, 2013
Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Elementos Tangihbles Cumple ml;l;l . Cumple mﬁl A Cumple tuIr\n‘;Ie Observaciones
i iConsidera que la empresa cuenta con las nstalaciones modemas X X ¥
v afractivas? i )
3 |(Considera que la empresa cuenta con el equipamiento adecuado X X X
\de sus unidades para oftecer sus servicios? ) i
Dimension : Fiahilidad
3 |(Percibes que los trabajadores de la empresa son eficientes en sus X ¥
finciones! i )
4 |;Consideras que el servicio que offece la empresa es confiable! X
Dimensidn 3: Capacidad de respuesta
5 |(Considera que el personal de la empresa estd siempre a su X X X
disposicién? i ’
¢ i Percibes que la empresa le brinda ayuda necesania cuando usted) X X ¥
lo necesita’ i )
Dimension 4: Seguridad
7 Considera que la empresa offece credibilidad en los servicios| X X X
lque offece? ) i
g |(Percibe que la empresa le brinda la confianza que busca cuando X X X
hace uso de sus servicios? i )
Variable 2 Fidelizacion
Dimension 1: Retencion de clientes
9 | Percibe que la empresa oftece compromiso en mejorar cada dia X X X
len el servicio que offece? i ’
1 |(Considera que la empresa ofrece adecuadas promociones para st X X X
beneficio? i )
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1 &Usted percibe que los trabajadores de la empresa son nicos al X X
frecer servicios adecuados?
Dimension I: Repeticion de compra
12 |;Hace uso de manera frecuente los servicios de la empresa? X X
13 |;Se considera un cliente fiel de la empresa? X X

Dimension J: Recomendacion

Considera que la empresa safisface adecuadamente sus

M mecesidades?

1

n

|;Los trabajadores de la empresa offecen wn buen frato al cliente?

| Percibe que la empresa offece servicios con los estindares de

: jcalidad?

=

* Aumentar filas segun la necesidad del mstrumento de recoleccion

BT TIEE ..ottt ettt et

Opinién del Experto: ~ Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) Noaplicable ( )

Nombres y Apellidos del Experto:  Julio Pablo GODENZI VARGAS

[olio Peblo Godensi Verges
Wy, L, e Mwlalatnacltn

A CUAD 08908
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Ficha de identificacién del experto para proceso de vadidacion
Nombres y Apellidos: Omar Ballén Solis
N® DNI1/CE: 43674409 Edad: 38

Tefomo / celular: 945179325 Email: obullon@ucvvirtual.edu pe

Thuko Profesional: Licenciado en Gestion de Organizaciones
Grado Académico:  Maestria: () Doctorados( X )
Especialidad: Administracion de empresas

Institocitn donde kabora; Universidad César Valicjo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Thulo:

CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO ESMERALDA DEL VRAE SAC., AYACUCHO,
2023

Autoe(es): Rocdo Atao Aquino

Programa Acadﬁn&#:/:\c?niﬁo«
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FI{EE%RE l‘),I;AZL Llll\)’l}lcgggl:\CION DEL USUARIO DE LA EMPRESA DE
e CALmADTIII)ENSSFi’%g%(S) PU%?SII\JQ) ESMERALDA DEL VRAE S.A.C., AYACUCHO, 2023
Variable I: Calidad de servicio Relevancia ertinencia Claridad _
Observaciones|
Dimension 1: Elementos Tangibles Cumple[ No |Cumple  No —[CumpleNo
cumple cumple cumple
1| Considera que la empresa cuenta con las instalaciones modernas X X X
atractivas?
2 |;Considera que la empresa cuenta con ¢l equipamiento adecuad| X X X
de sus unidades para ofrecer sus servicios?
Dimension 2: Fiabilidad
3 |iPercibes que los trabajadores de la empresa son cficientes en suy X X X
nciones? ]
4 | Consideras que el servicio que ofrece la empresa s confiable? X X X - J
Dimension 3: Capacidad de respuesta
3 [Considera que el personal de la empresa estd siempre a sy X X X
isposicion? u‘
0 |:Percibes que la empresa le brinda ayuda necesaria cuando usted, X X X
o necesita?
Dimension 4: Seguridad |
7" Considera que la empresa ofrece credibilidad en los servicios que{ X X X -
pfrece?
8 |iPercibe que la empresa le brinda la confianza que busca cuando| X X X -
ace uso de sus servicios? J
Variable 2: Fidelizacion
Dimension T: Refencion de clientes
7 [Percibe que la empresa ofrece compromiso en mejorar cada dig X X X -
en el servicio que ofrece? '1
10 ,;Con;idera que la empresa ofrece adecuadas promociones para ss1 X X X
eficio?
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[T Ustd peribe: que los trabajadores de l cmpresa son dicos al X X X

birecer servicios adecuados? L )
Dimension 2: Repeticion de compra S

12 Hace uso de manera frecuente los srvicios de Ia empresa? X X A e
+Se considera un cliente fiel de la empresa? X & EiE g
Dimension 3: Recomendacion i

[l Considera que la empresa satisface adecuadamente su§ X X X

idades?

13 | Los trabajadores de la empresa ofrecen un buen trato al cliente? | ~ X X X

16 Percibe que la empresa offece servicios con los esténdares def X A X
calidad?

* Aumentar filas segin | necesidad del instrumento de recoleccidn

Recomendaciones: ......El instrumento €5 apto para ser Gplicadd..........vvvvvessessisnssssesessssnssssssisssssossismusssisenen
Opinion del Experto: ~ Aplicable ( X)  Aplicable después e modificar ( ) Noaplicable ( )

DNI: 43674409

iy
i,

CLAD N* 14822

Firma
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO: CALCULO DEL ALFA DE CRONBACH

) zlk;lsf'. Coeficiente de confiabiidad del cuestionario —  0.836
0 - i I_Zi @ Nimero de ftems del instrumento + 16
-1 STE k:1 Sumatoria de[as varianzas de los items,  —* 6.760
§¢: Varianzatotal delinstrumento. — 341770562
RANGO CONFIABILIDAD
.53 & menos Confiabilidad nula
0542059 Confiabilidad baja
0,604 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.7230.5% Excelente confiablidad (0.856 Nuestro instrumento es de excelente confiablidad
1 Confiabilidad perfecta
INTERPRETACION INTERPRETACION

Enla varable " CALIDAD DE SERVICIO" s¢ encuesto a 384 clentes
de 1a Empresa de Transportes Turismo Esmeralda del VRAE S.AC de
lo cual segin [a formula alfa de Cronbach, said como resultado final
0.856, lo que nos quisre dectr que ¢l andisis dz 2 consistencia tiéne um

excelente confiabifidad del mstrumento.

En [a varsable "FIDELIZACTON DEL USUARIO" s¢ encuesto 2 384 clentes de la
Empresa de Transportes Turssmo Esmeralda del VRAE §.4.C de lo cual segunla
fornmla alfa de Cronbach, sak como resultado final 0.836, lo que nos quiere decr
(que &l analsts d a consistencia fiens una excelente confiabiidad del instrumento.
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Anexo 05. Formato de Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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 CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA
FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE TURISMO
ESMERALDA DEL VRAE S.A.C., AYACUCHO, 2023 y es dirigido por ATAO AQUINO, ROCIO

investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es recopilar informacion a los clientes para proponer mejoras calidad de servicio
para la mejora de la fidelizacion del usuario de la empresa de transporte y turismo Esmeralda del Vrae S.A.C., y
de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de estudios. 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 anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin 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 a través de repositorio Uladech. Si desea,
también podréd escribir al correo rocio.200994@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clencias Sociales)

t.rwuummmmcm—s«huuwmvdma Investigacsim y
solicitarie wmmm.mm.dmmiwevyudnwcmmm

La presente tmvestigackéa se tituls CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA
FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO
ESMERALDA DEL VRAE S.A.C., AYACUCHO, 2023 y es dirigido por ATAD AQUINO, ROCIO
mvestigadora de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Fl propésito de la investigacida os recopilar informacita a los clientes para prog joras Calidad de
mwmhmauwlmwmaum«rmtmrmmw
VRAE S.A.C.. v de esta manera poder seatar una base clentifica en este campo de estudios. Para ello, se ke
invita & participar en una encuesta que ie tomard 10 minwtos de sa tempo.

Su participacion en la Investigacion es completamente veluntaria y andeima Usted puede decidir imterrumpiria
mcmmﬁmndbhmmmukb.ﬂmdey:ommh
investigacidm, peede formularia cuando crea convenients.

Al concluir la investigacién, usted sert Informado de jos reseltados a través & reponiserio Uladech. Si desea
tambidn podrd escribir al comeo recio 200994@gmall.com para recibir mayor informacida. Asimismo, pam
mmmmwmmchmuaﬁm&hhnmm& la wnivernidad
Catolica los Angeles de Chimbone.

Si estd de acuerdo con los pumtcs anteriores, compicte sus datos & continuacion:

Nombre (3 7, . —— .

Fecha: | o/ #0f 2043 == = =

Correo electronico. _[(Dyu 2@ G| Lo
Firma del participanse: Tﬁ—

Firma ded investigador (0 encargado de recoger informacisdn ):

,_.-—
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FROTOCOOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Soclales)

La finalidad dc cwic pv o on Clencias Soclales, es informarie sobre o) proyeco de Imvestigacids y
solicizarie s comsentimiernmo. De aceptar, ¢l investigador y ested se guedarin con usa copia

La pr mveatigaci s tenla CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA
FIDELIZACION DEL USUARIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE TURISMO
ESMERALDA DEL VRAE SA.C,, AYACUCHO, 2023 y s dirigido por ATAD AQUINO, ROCIO
mvestigadora de ja Universidad Catolica Los Angeles de Chimbooe.,

El propdsito de la i ipacida e ¢ pilar Informacion a los cliemes pars proponer mejorss calidad de

servicio para la mejora de la Gdclizacion del uscario de la empresa de trarsporie ¥y terismo Exmeralda del Ve

S.A C. ¥y d¢ osta maners poder sentar una base cientifica en exfe campo de estudios. Para clio, e le invita &

participer cn uns que lc 10 mi o va ™

Su participacidn en la investigacion es P vol ey Usted puede decidir intermumpiria

en cualguler momento, sin gue eilo le genere ninglim perjeicio. Si teviera alguna inquictad y'o Gada sobre Ia

isvestigacida, posde formularia do crea coor

Al conchelr la investigacida, usted serd formado de Jos resultados a traves de reposiionso Uladech. Si desea,

txendién poders cscriddr al correo rocko 200994 pmail.com para recibir mayor Bformacion. Asimismo, pars
Itas sobwre asp cti P icarse coa ¢l C né de Etica 3¢ la Investigacion de la universidad

Candlica los Angeles de Chimbote.

Si est de acwerdo con los puntos antoriores, complete sus datos a continuacion:

Soaibiec -:Pc'_vcj (Semzales Cavo

Fecha: 25/ 70/ 2023

Correo electrémico: _ yon3AesPerq2 AE?\__GEL""_A.-‘ SO
Firma del participante: -WMS

Firma del nvestigador (0 encargado recoger Informacion x L
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

CARTA DE PRESENTACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta N* 001 -2023-ULADECH CATOLICA

Sr(a)
Aguino Huicho Adalberia

Representante de la Empresa de Transportes Turismo Esmeralda del VRAE
SAC.

Presente.-
De mi consideracion

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarie que
soy esludiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad
presentarme ROCIO ATAO AQUINO con cédigo de matricula N° 3111162267 de
la carrara profesional de Administracion, quien solicita autorizacidn para cjecutar
de manera remota, virtual o presencial el proyectio de investigacion titulade
“CALIDAD DE SERVICIO PARA LA MEJORA DE LA FIDELIZACION DEL
USUARIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO ESMERALDA
DEL VRAE S.A.C., AYACUCHO 2023", durante los meses de ejecucitn de la
investigacion del presente ano.

Por este motivo agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejacutar
salisfactoriamente mi investigacion a mesma que redundara en beneficio de su
institucidn. En espera de su amable atencidn, gquedo de usted.

Alentamente.

Vol a =4 /
() =T e
— FodooBit
ROCIO ATAC AQUINO ~ "')?c-:-m el pDocitEnTe
DNI. N® 45340203 30-10-23

tees L oAt
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, Rocko Atso Aquimo, identificado (a) con DN, con domicilio real en la Asoc. Sam Jone Mz A L1 04, Diwerito

Andrés Aveline Choeres Dorregaray, Provincia Husmanga, Departamento Ayacucho,

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condickén do estudiaste con codigo de estuciante 3111162267 de a Escuels Profescnsl de
Agministracion, memwnooonw-auuwwcmxumawm.

semestre académico 2023-2

owhsmmmunummwnd-mmomumm«ummw
uum“ummurmvmmmwvmuc,amm.mz

Son reales. FmbmmdeOmdaxmmmnmow«
os n'os

mu“mmﬂm.um

Ayscucho, 10 de octubee oel 2023

et

ROCIO ATAQ AQUINO Muetis Digitah

DNI: 45340203
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BASE DE DATOS

BASE DE DATOS

SUMA

26
38
26
2
12
26
12
2
]
2
k)

LA Bl o n g b
S SAargpurEsa SO0] o0 SOlalalas
anarpo esalara vy anb aqrora g7

LSS B OE] LS I uassarjo
esancluras v ap saaopelfedgen so |7

ASSPEDISSO0LL S11E SIS rEEnoope
aozisnes Bsarcluara g2 enb sraprsuaa s’

sesanciura

V[ S [SL] SIS0 U BISpISnon o7

sesandire v ap sororaras

SO SLIUaioal] BEISIELLL S GO=sE1l M.ul._.-..__|—1\-

EEODEN OOIE SOlol al s
Ianalja B sooanrmn uos esaachars ey ap
saaopelegqen sop snb agqroasd pes 7

TR = =T
ns ared souoroonrond sepen aope
analpo esardnra vy enb sraprsuaa Y

VARIABLE 2: FIDELIZACION DEL USUARID

sanario anb oraoraras
[2 ua B gpea renaloar uas osmroadaroo

anarpo esalara vy anb aqrora g7

SEOIOlmlon SIlE o oSl
aoEl] OpEUrEno Basng onbh mmarerpuaon
Bl Epuini o] esoaacdars vy enb aopoaa v

ER=tal=t § fa
anb sorararas So] Ua pERIIOrpain
analpo esardnra vy enb sraprsuaa Y

AEISonoll
O PES OPUTEN D BELIESanoll Epinie

wpunig o esaacdnrs vy enb sagqroaa g7

Auororsoc] s
ns e axhusts msa esandara
2] ap reuasisd (a2 anb eraprsuao 5T

ZOlCELUlO0 S0 ReEolcllllo B oooil [
anb ororaaas (8 anb seraprsuao Y

= esaacara
Bl ap saaopelfecen so] snb sagroaa g7

ABOIOLATGE SIS Ianal]o Bred sapepnom
sns ap opEnoasope opuairedmba pa aon

Fuana esaachns vy enb eraprsuao 5 ?

VARIABLE : CALIDAD DE SERVICID

A S R R EN R L]
A SEIISPOT SSOLTEE ST SE] oo
muona esaadnrs v enb eraprsaa 5y

1

l

1
1
1

1
1
1
l
l
l

ENCUESTADOS

CLENTE
CLENTEZ
CLENTE
CLENTEY
CLENTES
CLENTER
CLENTET
CLENTE®
CLENTE?
CLENTETD

CLENTET
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B C D E| F | G H | J K L M N O P Q R )
CLIENTE 366 3 1 1 3 3 3 3 3 2 3 3 3 i 3 4
CLIENTE 367 2 1T 1 3 3 2 29 1 3 1 a3 3 i 1 40
CLIENTE 369 2 1 i 2 2 2 i 1 1 oy o i ¢ %
CLIENTE 369 3 1 1 3 2 29 2 2 2 1 9 3 i 3 4
CLENTE 370 i 1 2 3 2 2 17 3 13 2 7 o o 38
CLIENTE 371 3 i I 3 2 29 2 2 2 33 3 3 3 H
CLENTE 372 i 1 1 3 2 2 29 3 3 1 g3 3 o 1 A
CLENTE 373 i 1 9 2 ? 7 i 1 1 2 7 o o B
CLIENTE 374 3 i I 3 2 29 2 2 2 ¢ 3 i 3 40
CLIENTE 375 i 1 9 3 2 2 17 3 i3 2 7 o o 3
CLENTE 376 3 1 3 3 ? 23 2 2 2 33 3 3 3 H
CLENTE 377 2 1 2 3 2 2 29 3 3 1 4 3 3 i 1 38
CLIENTE 378 i 1 i 2 2 2 i 2 1 2 2 o o B
CLENTE 379 3 1 3 3 ? 23 2 2 2 3 2 3 i 3 40
CLIENTE 380 2 1 9 3 2 2 7 3 13 oy o i § 38
CLIENTE 341 3 1 1 3 2 23 2 2 2 12 3 i 3 4
CLIENTE 362 i 1 9 3 2 z 7 3 i3 O N B I
CLIENTE 363 3 I 3 2 29 2 2 2 3003 3 3 3 H
CLIENTE 364 3 1 1 3 2 29 2 2 2 33 3 3 1 H
VARIANZA 0703 [ 0446 [0.687]0.287] 0.695 | 0.139 | 0.285 [0.705 | 0.261 | 0.256 | 0.155 | 0.724 | 0.182 [0.196[0.715] 0.329
SUMATORIA DE
VARIANZAS  |6.766

VARIANZA DE LA
SUMA DELOS
iTEMS uan
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