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RESUMEN

La presente investigacion titulada “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES “SENOR
DE EXALTACION” DISTRITO, PROVINCIA Y REGION DE HUANUCO. 2018”, esta basado
el marco metodoldgico con el enfoque cuantitativo, disefio transeccional — correlacional, teniendo

en cuenta las teorias de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes.

El objetivo principal, es determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de

Huéanuco. 2018.

Los resultados de esta investigacion, constituye una fuente de informacion muy util para
conocer la actual realidad de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia
y region de Huéanuco, 2018. A través de esta investigacion se pretende, contribuir a mejorar la

calidad de servicio en las empresas.

Por lo tanto, los resultados de la presente investigacion, ademas de permitir obtener la titulacion
correspondiente, asimismo, en la actualidad vivimos en mundo de globalizacién donde hay
cambios que son inminentes, las economias de todo los paises esta en continuo cambio, los clientes
son la razon de las organizaciones, son méas conocedores y mas exigentes, la competencia es mas
intensa, la clave del éxito de toda las organizaciones se ubica en la calidad de servicio que se brinda

a los clientes.

Se aplicé el coeficiente de relacion de Spearman, en el que se observa un valor de 0,800 lo que

significa que existe una correlacion positiva alta, y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un
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resultado de 0.000, que es menor a 0.05 (nivel de significancia), por ende, existe relacion
significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco. 2018.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion al cliente y compromiso.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "THE QUALITY OF SERVICE AND ITS RELATIONSHIP
WITH THE SATISFACTION OF THE CUSTOMERS OF THE TRANSPORT COMPANY™"
LORD OF EXALTATION "DISTRICT, PROVINCE AND REGION OF HUANUCO. 2018 ", is
based on the methodological framework with the quantitative approach, transectional -
correlational design, taking into account the theories of the quality of service and customer

satisfaction.

The main objective is to determine the relationship between the quality of service and the
satisfaction of the customers of the transportation company Sefior de Exaltacién of the district,
province and region of Hudnuco. 2018 The results of this research, is a very useful source of
information to know the current reality of the transport company Sefior de Exaltacion district,

province and region of Huanuco, 2018.

Through this research is intended to contribute to improving the quality of service in companies.

Therefore, the results of this research, in addition to obtaining the corresponding degree, also,
currently we live in a globalization world where there are changes that are imminent, the
economies of all countries are in constant change, customers are the reason of the organizations,
are more knowledgeable and more demanding, the competition is more intense, the key to the

success of all organizations lies in the quality of service provided to customers.

The Spearman coefficient of relation was applied, in which a value of 0.800 is observed which

means that there is a high positive correlation, and with respect to the value of "sig." A result of
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0.000 was obtained, which is less than 0.05 (level of significance), therefore, there is a significant
relationship between the quality of service and the satisfaction of the customers of the

transportation company Sefior de Exaltacion of the district, province and region of Huanuco. 2018

Keywords: quality of service, customer satisfaction and commitment.
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I. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion sobre la calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes “sefior de exaltacion” distrito, provincia y
region de Hudnuco. 2018, tiene como propdsito primordial de determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion con la finalidad de mejorar buscan ganar la lealtad de
los clientes, esto se lograra en la medida que los clientes estén satisfechos, perciban que se les
presta una atencién de calidad en la empresa de transportes Sefior de Exaltacion. Por lo tanto, los
resultados de la presente investigacion, ademas de permitir obtener la titulacién correspondiente,
asimismo, en la actualidad vivimos en mundo de globalizacion donde hay cambios que son
inminentes, las economias de todo los paises esta en continuo cambio, los clientes son la razon de
las organizaciones, son mas conocedores y mas exigentes, la competencia es mas intensa, la clave

del éxito de toda las organizaciones se ubica en la calidad de servicio que se brinda a los clientes.

La presente investigacion, estd compuesta por los siguientes capitulos.

El Capitulo I: se presenta el planteamiento del problema teniendo como base fundamental la
realidad internacional, nacional, regional y local, asimismo, considerando una formulacién del

problema, la determinacion de objetivos y la debida justificacion del trabajo de investigacion.

En el Capitulo II: se plantea la fundamentacion tedrica estableciendo los antecedentes del
trabajo de investigacion, las bases tedricas de cada dimension y un glosario de términos que

permite la aclaracion de las palabras claves.
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Por otro lado, en el Capitulo I1I: se explica la metodologia de la investigacién, se fundamenta
la descripcion de la hipotesis, las variables y la operacionalizacion; el tipo y disefio de
investigacion, las técnicas y metodos de analisis de datos, la poblacion de estudio; de manera que

se ofrece un panorama completo de como se llegaron a obtener los resultados finales.

El Capitulo IV: contiene la presentacion de resultados, se establecen los resultados y la
discusion de los mismos, presentandolos en funcion a los objetivos establecidos previamente,

buscando asi dar respuesta a cada planteamiento.

Finalmente, las referencias bibliogréaficas y las fuentes de las tablas graficos permiten encontrar

los origenes que validan la informacion encontrada en este trabajo de investigacion.

Esta investigacion incluye anexos que soportan el detalle de las actividades relacionadas con el

levantamiento de la informacion.

Planteamiento del Problema

En el mundo empresarial las organizaciones viven en un ambiente cada vez mas competitivo,
buscan ganar la lealtad de los clientes, esto se lograra en la medida que los clientes estén
satisfechos, perciban que se les presta una atencion de calidad. La calidad de servicios es necesario
abordar temas como la satisfaccion, la comodidad de los clientes para fidelizarlos, en la cual la
ventaja competitiva sea la revolucion de la informacién y de las teorias econémicas en las
empresas; sin lugares a dudas ha actuado un cambio fundamental en el concepto que cada gerente

de empresa tiene del papel de los sistemas de informacién.

La calidad del servicio al cliente se entiende como cumplir con las expectativas y los requisitos

que necesita el cliente para que la empresa obtenga un incremento econémico, ya que el
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satisfacerlos debe ser la parte fundamental de la filosofia del negocio y el enfoque central del plan
estratégico de toda empresa, ya que el mejorar continuamente los productos y servicio haciéndolo

de calidad significa el elemento clave del éxito de las empresas.

En la actualidad las empresas compiten por obtener el mayor nimero de clientes posibles sin
ellos no existiria la empresa y no solo se preocupan por la calidad de los productos o servicio que
prestan, sino también por la atencion que deben brindarles para mantenerlos a gusto, cumpliendo

con toda su expectativa.

En la Ciudad de Huédnuco, la empresa de transportes “Sefior de Exaltacion” es una entidad
prestigiosa y con poca garantia econdmica para las diferentes gestiones, y es reconocido por su
nombre, su paradero esta ubicado en Jr. Ayacucho en la primera cuadra, utiliza este lugar como
terminal para atender las necesidades e intereses de sus clientes, pero se diferencia notablemente

en el trato ofrecido a sus clientes.

Es preocupante que en la empresa de transportes “sefior de exaltacion” no haya una buena

calidad de servicios por parte de los trabajadores de dicha empresa.

Formulacion de problema

P.G. ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la

empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco? 2018?

Problemas Especificos:

PE1. ;Cual es la relacion de la fiabilidad con la satisfaccién de los clientes de la empresa de

transportes Sefior de Exaltacién del distrito, provincia y regién de Huanuco? 2018?
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PE2. ;Cual es la relacion entre la conformidad y la satisfaccion de los clientes de la empresa

de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco? 2018?

PE3. ¢ Cudl es la relacion entre la disposicion y la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco? 2018?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa

de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.

Objetivos especificos

OEL. Conocer la relacién de la fiabilidad con la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco. 2018.

OE2. Determinar la relacién entre la conformidad y la satisfaccidn de los clientes de la empresa

de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.

OE3. Conocer la relacion entre la disposicion y la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco. 2018.

Justificacion del estudio

Aspecto practico

Este trabajo de investigacién se justifica porque nos permitidé conocer a nivel exploratorio las
principales dimensiones para brindar la calidad de servicios en la empresa de Transportes Sefior

de Exaltacion, para lograr todos estos esfuerzos se deben usan documentos normativos, politicas,
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estrategias, acciones, metas, objetivos, evaluaciones y todo lo necesario para lograr la satisfaccion
de los clientes en base de la planeacion, organizacion, direccién, coordinacion y control en sus
actividades y recursos, orientandolos a la eficacia, eficiencia, efectividad y, por tanto, la

competitividad.

Aspecto social

El presente trabajo de investigacion aporto a las empresas acciones de prevencion y correccion
de problemas, pero desde el punto de vista interno de la organizacion, es decir, trata de identificar
las fuentes que originan los problemas, indagando entre su la calidad de servicios y la satisfaccion
de los clientes y asi poder alcanzar un panorama completo de los problemas, por falta la
informacidn que le puedan proporcionar los clientes y no encuentran una solucion adecuada, para
tratar de cambiar la direccién de ofrecimiento de los productos y de los servicios, para ello es
importante buscar informaciones primarias retro alimentariamente de los clientes esencialmente
para tratar de cambiar el rumbo de produccion y para ofrecer mejores servicios, para satisfacer las
necesidades y las expectativas de los clientes, se puede considerar el punto de referencia mas
importante, ya que es él quien recibe el servicio, quien lo evalta y quien determina como le gustaria

que le fuera entregado dicho servicio para posteriores ocasiones.

Aspecto metodoldgico

En el presente trabajo se aplicé la metodologia cientifica; que consistio en identificar el
problema que es fundamental en una investigacion, para después de analizar las teorias y plantear
conclusiones, formular soluciones a través de la hipdtesis; asi como identificar los objetivos que
orientan la investigacion. Todo esto mediante la aplicacidn de todos los elementos metodologicos

correspondientes.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

1.1. Antecedentes de la investigacion
1.1.1. A nivel internacional

KARLA MARITZA AMORES CEBALLOS (2008), “MODELO DE CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE PARA MEJORAR LA COMERCIALIZACION DE COMBUSTIBLE
EN LA ESTACION DE SERVICIO EL FOGON”. Latacunga Ecuador tesis para obtener el grado

de Ingeniero Comercial en la escuela Politécnica del Ejercito.

La administracion desde la gerencia, esta consiente de la importancia de la calidad, pero tan
solo de forma préctica, cada uno define la calidad en sus propios términos y formas aunque a fin
de cuentas sea esta la que se persigue dentro de la Estacidn de servicio. Todos estan de acuerdo

que un servicio de calidad es aquel en el que el cliente esta satisfecho.

AVILA ARAQUE CARLOS (2013), “ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA
ELABORACION DE ALIMENTOS BALANCEADOS PARA POLLOS BROILERS”. Quito

Ecuador tesis para optar el titulo de economista en la Universidad Central del Ecuador.

Se concluyd viendo que existe relacién entre Calidad en la atencion al cliente: “Representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta
que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la

empresa’.

1.1.2. A nivel nacional
VELA R. Y ZAVALETA L. (2014) (pag. N° 28) en su tesis titulado “INFLUENCIA DE LA

CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL NIVEL DE VENTAS DE TIENDAS DE
20



CADENAS CLARO TOTTUS - MALL, DE LA CIUDAD DE TRUIJILLO 20147, llegaron a las

siguientes conclusiones:

La calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas CLARO- TOTTUS influye de manera
directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una buena calidad de servicio esto

repercute en el incremento del nivel de ventas.

Los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y buena

comunicacion del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas.

La evaluacion de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de infraestructura
moderna, confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo en los clientes, debido a que
confian en los productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda gque tengan sobre los

productos por parte de los promotores de ventas.

Se concluyd que existen relacion entre los niveles de talento Humano y la prestacion de calidad
de servicio y los niveles de ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno y
regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Trujillo, comentado por: VELA

R.Y ZAVALETA L.

ROLDAN L. Y OTROS (2010) en su trabajo de investigacion titulado “CALIDAD DE
SERVICIO Y LEALTAD DE COMPRA DEL CONSUMIDOR EN SUPERMERCADOS

LIMENOS”, llegaron a las siguientes conclusiones:

El estudio demostrd que hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio percibida por el

cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a nivel de cada supermercado limefio,
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debido a que las caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algun tipo de analisis

comparativo.

El estudio permitié concluir que la calidad de servicio tiene mayor asociacion con la lealtad

como intencién de comportamiento, frente a la lealtad como comportamiento efectivo.

Los consumidores de los supermercados limefios mostraron una percepcién favorable hacia la
calidad de servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta

existente y manifestando la intencion de volver a su supermercado

Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas relacionados con la lealtad, medida

como intencién de comportamiento, son las dimensiones de politicas y evidencias fisicas.

Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los supermercados limefios que los varones,
desde el enfoque de lealtad como intencion de comportamiento; en tanto que, desde el enfoque de

lealtad como comportamiento efectivo, las mujeres mostraron menor lealtad.

PEREZ C. (2014) en su tesis titulado “LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE Y SU
INFLUENCIA EN LOS RESULTADOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS DE LA EMPRESA
SERVICIOS AUTOMOTRIZ GRUPOMENDOZA SAC CHICLAYO PERIODO ENERO A

SEPTIEMBRE 2011 Y 2012” llegando a las siguientes conclusiones:

Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio
bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la
prestacion de su servicio para adelantarse al requerimiento y asi superar las expectativas del
cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando sus

resultados econdmicos.
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La evaluacion financiera efectuada con respecto a la liquidez general de la empresa no es buena
y suficiente para permitirle seguir con sus operaciones diarias, los ratios de gestion nos indican
que la empresa esta aprovechando todos sus recursos para poder mejorar esta situacion, no hay
rentabilidad apropiada por ende la empresa es ineficiente, se encuentra debajo del promedio del
sector y no ha generado los ingresos que deberia, lo que indica que la empresa ha realizado una

deficiente gestion empresarial.

El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable de prestacion de un
servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando de un periodo a otro, la empresa es
consciente que los clientes de hoy son mas exigentes, y se requiere de una mayor preparacion para
la atencidén al cliente personalizado, a una excelente atencion al publico esto repercute en los
ingresos de la empresa y esta pueda lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que

presta comentado por PEREZ C.

1.1.3.  Anivel local o regional

Que, habiéndose indagado en las diversas Universidades, Instituciones pedagdgicos superiores
y tecnoldgicos, de la ciudad de Huéanuco, se encontr6 dos tesis relacionado al de tema de

investigacion.

VERDE HERMOSILLA, HECTOR (2001); en su proyecto de investigacion titulado “LA
CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO EN LA FACULTAD DE GESTION
EMPRESARIAL” para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Hermilio

Valdizan, llegando a la siguiente conclusion:

En la actualidad todos coinciden con la necesidad de mejorar la calidad, servicio, limpieza y

valor en sus productos (bienes y servicios) para ser competitivos y permanecer en el negocio o ser
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sostenibles en el tiempo. En lo que frecuentemente no se coincide es en la forma de lograrlo.
Algunos piensan que la mejora se dara con el solo hecho de exigir calidad en el trabajo que

desempefia cada uno de los miembros de la

REINERIO ZACARIAS CENTURON MEDINA (2010), en su prototipo de proyecto de
investigacion para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Privada de
Huénuco con “LAS MYPES Y LA GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR
CONSTRUCCION DEL DISTRITO DE SANTA MARIA DEL VALLE, ANO 2015
Actualmente Existen multiples corrientes para el logro de la eficiencia de instituciones tales como
la calidad total aplicada a una realidad tal como Japon, la reingenieria que ha dado resultado en
distintas empresas del orbe, la tarea del administrador es establecer mediante el arte de gestion
general los modelos mas adecuados para realidad: es concretas. Por lo que recomienda:
Capacitacion permanente de todos los trabajadores acorde con los objetivos y los avances
tecnoldgicos, debido a que nos encontramos dentro de la globalizacion y la competencia es

desigual con las empresas extranjeras.

Recomienda la modernizacion de la estructura y equipos del ente econdémico para que se pueda
optimizar los trabajos desarrollados acorde a la actualidad y elevar la calidad administrativa,
econdmica y financiera. Recomienda también realizar permanentes evaluaciones de gestion a todo
nivel para detectar debilidades en el debido momento. Por Gltimo, recomienda, propiciar estimulos
a los trabajadores y hacerles sentir que forman parte de la empresa y que son indispensables para

la produccion éptima y que a través de los logros ellos también seran beneficiados.

Una ventaja que se tiene al ser pequeiia empresa es la flexibilidad, la cierta simplicidad y las

relaciones personales que pueden llegar a ser una ventaja competitiva con base a una gestion de
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calidad adecuada. Lo anterior nos puede hacer reflexionar en que no solo las grandes empresas
tienen todas las ventajas de mercado, y cabe recalcar que muchas empresas pequefias en nuestra

regién no tienen éxito debido a que no son capaces de competir con los grandes competidores.

1.2. Bases tedricas y conceptuales

Teniendo en consideracion el objeto de estudio de este trabajo de grado y luego de la revision
exhaustiva de fuentes secundarias de informacion, a continuacién, se presentan las teorias mas
pertinentes en las cuales se basa esta investigacion por estar en correspondencia con los objetivos
en la competitividad de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion, para mayor constatacion

se demuestra en las dos variables cada uno con sus bases tedricas.

1.2.1. La calidad de servicio:

Moisés (2005), el autor considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero

relacionados entre si:

Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del
producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso producen

ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas.

Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en la ausencia de fallas

y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos.

Hernandez (2009), menciona que la calidad de servicio es una estrategia basica para enmarcar
la estructura y funcionalidad organizativa dentro de parametros que consideren las expectativas y
necesidades clientelares, la importancia del recurso humano para dar respuesta a estas exigencias

debe ser determinante para garantizar la calidad de los servicios que ofertan.
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1.2.2.  Calidad del Servicio
Grande (2005), menciona que un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una accion.
Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto, quedando el de servicio como

algo ajeno a ellos.

La American Marketing Association (AMA) acufié el concepto de servicios en 1960. Su Comité
de Definiciones los concibio como “Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo
oneroso o que se proporcionan junto con los bienes”. Esta definicion fue refinada en 1981 en los
siguientes términos: “Los servicios son actividades esencialmente intangibles que puedan
identificarse aisladamente, proporcionan satisfaccion y no se encuentran forzosamente ligadas a la

venta de bienes”.

Para buscar calidad y obtener resultados satisfactorios al medir la satisfaccion del cliente es sin
dudas muy importante: la distincién, vista como la diferenciacién clara de otros servicios y como
el puesto que toma una empresa en una escala de calidad en los servicios. Para lograr esto hace

falta calidad. Esto pudiera demostrarse mejor de esta forma:

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que
entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los servicios depende de las
actitudes de todo el personal que labora en el negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y
conviccion de ayudar a otra persona en la solucion de un problema o en la satisfaccion de una

necesidad.

Vargas (2006), menciona que la calidad del servicio es la conformidad de un servicio con las
especificaciones y expectativas del cliente: El personal en todos los niveles y areas debe ser

consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de
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las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de las personas que son o

representan al cliente.

Pérez (2006), menciona que las empresas pueden conseguir la calidad del servicio en la atencion
al cliente. Para cumplir esta meta es necesario comprender quée se entiende por calidad y por
servicio: Servicios de informacion y comunicacion, que pueden ser informaticos, como proceso
de datos, asesoria informatica o disefio de programas: de informacién, como bases de datos, o redes

informaticas como internet; de comunicacion, como correo electronico o mensajeria.

1.2.3. Concepto de Calidad

La calidad es la base de la fidelidad del cliente, en el servicio es delicado dar una definicion a
lo que es pues de acuerdo a las necesidades o expectativas del cliente este concepto puede variar.
La calidad en general significa llegar a un estandar més alto en lugar de estar satisfecho con alguno
que se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla con las expectativas. También podria
definirse como cualidad innata, caracteristica absoluta y universalmente reconocida, aunque, en

pocas palabras calidad es hacer las cosas bien a la primera.

Definiciones desde una perspectiva de usuario

Pérez (2006), menciona que cuando las empresas venden productos iguales o similares, deben
enfatizar el servicio como la herramienta competitiva para posicionarse en el mercado. De esta
forma, el servicio constituye una distincion clave en el mercado, especialmente cuando la eleccion
se hace entre productos que no se pueden diferenciar por ninguna otra dimension significativa para

el consumidor.
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La calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores. La calidad de un
producto depende de como éste responda a las preferencias y a las necesidades de los clientes, por

lo que se dice que la calidad es adecuacion al uso.

Calvo (2005), habla sobre la percepcidn y expectacion del servicio por el ciudadano en donde
menciona gque no todos los clientes son iguales y no todos reciben los servicios de la misma forma.
Para el ciudadano, un buen servicio, es el que tiene que ver, con las expectativas que tiene de ser

atendido y no con el modo de atenderlo. Percepcion y expectacion son dos conceptos diferentes.

Definiciones desde una perspectiva de valor

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del
producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible. También,
la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad humana

mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la satisfaccion del cliente.

Gosso (2008), indica que la cultura de la empresa es el conjunto de valores, conductas y formas

de comunicarse que predominan en el personal y que modulan la identidad de la empresa.

Nunca se debe confundir la calidad con lujos o niveles superiores de atributos del producto o
servicio, sino con las obtenciones regulares y permanentes de los atributos del bien ofrecido a los

clientes que es el Unico fin que desean captar toda empresa.

Siliceo (2006), menciona que lograr el compromiso profundo de que el personal haga las cosas
bien desde el principio, es una de las metas fundamentales de las estrategias educativas en la
organizacion. La capacitacion en su concepto mas amplio tiene una influencia decisiva en el

ambiente, integracion y actitud de los individuos y de los grupos en el trabajo. La empresa tiene el
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compromiso socio-laboral de dar valor agregado a los recursos que maneja, esto es, al capital, a la

materia prima, a la tecnologia y a los hombres que la integran

1.2.4. Planeacioén de la calidad

Dominguez (2006), indica que el servicio al cliente estd dado por dos elementos importantes y
bésicos, uno, los individuos que prestan servicios para cubrir las necesidades que tiene, haciéndole
sentir que les interesa su bienestar y que por ende, desee recomendar dichos servicios a sus
familiares y amigos, y el otro una adecuada infraestructura fisica para que estos individuos puedan

ejecutar sus labores adecuadamente y en forma eficiente.

Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, la planeacion de la calidad
se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-salida, llamada mapa de planeacion

de la calidad, y son los siguientes:

Identificar a los clientes.

e Determinar sus necesidades.

e Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de manera 6ptima a las

necesidades de los clientes.

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

e Transferir el proceso de la operacion.

a. Como se construye la calidad en la empresa

29



La calidad dentro de todo tipo de empresa esta orientada a la satisfaccion del cliente y a la
evolucion de la empresa. Pueden existir varias maneras de construir calidad algunas de ellas

pueden ser:

e Entrega inmediata del servicio

e Atencion oportuna y amable

e Calidad del producto ofrecido

Otra forma de construir calidad en una empresa de servicios esta en la retencion de clientes.

Para retener clientes la empresa debe mejorar constantemente, en especial en las empresas
dedicadas a la entrega de servicios, por la naturaleza de estas empresas el mejoramiento se lo puede

hacer en el dia a dia o simplemente en la atencion de uno y otro cliente.

Las estrategias de retencién seran poco favorables a largo plazo, a menos que se cuenten con
una base sélida de calidad en el servicio, y de satisfaccion del cliente sobre la cual construir. Todas
las estrategias de retencion se construyen sobre el supuesto de que la calidad que se ofrece es

competitiva.

1.2.5.  Satisfaccion de los clientes

1.25.1. Definicion.

Segun, (Harris, 2001), sefiala que en los Estados Unidos las compariias han aprendido que
buscar la satisfaccion del cliente es buen negocio. De hecho, si el cliente no esta satisfecho, es
probable que haya negocio ese dia, pero lo mas probable es que no se repita. La Satisfaccion del

Cliente es parte vital del sistema de competencia en el mercado. Aunque en un sistema de libre
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competencia los clientes buscan la buena calidad a los mejores precios, como se dice en circulos
de negocios "la satisfaccion de los precios baratos se olvida mucho mas rapido que un mal servicio
durante y después de la compra”. Hay que tener presente que una parte fundamental de las
franquicias que vienen de los Estados Unidos es el entrenamiento de los empleados, para que
aprendan a sonreir y prestar la atencion cordial y debida al cliente. La satisfaccion del cliente es
uno de los principios basicos de las buenas compafiias de los Estados Unidos. "Satisfaccion
garantizada o le devolvemos el dinero"”. Es una promesa dificil, aventurada, pero miles de negocios
crecen y sobreviven en los Estados Unidos en base a esta promesa. Quizas haya abusos aqui y alla,
pero el cliente aprende a confiar en esa compafiia y termina volviendo a comprar en el mismo
lugar. La experiencia de un buen servicio depende de canalizar correctamente las expectativas del
cliente y, a la vez, de brindar una prestacion adecuada. Brindar satisfaccion en los servicios

implica:

— Generar una experiencia de compra que satisfaga.

— Atender las necesidades del cliente conforme el cliente espera que se le atienda.

— Todo aquello que agregado al producto aumenta su utilidad o valor para el cliente.

Como aspectos importantes, tenemos la satisfaccion, lo intangible y el valor afiadido. Sin
embargo, éstas dependen de la interpretacion que les den las personas. La satisfaccion "real” de la
persona, por ejemplo, esta principalmente en un nivel percepcional, por tanto, méas en el campo de
la psicologia. Y en muchos casos, la percepcion llega a ser distinta a la realidad. Un servicio se
podra considerar exitoso cuando el usuario tenga una percepcion del servicio recibido que sea
superior a la expectativa que éste tenia antes a la compra/consumo. Puede, en términos aritméticos,
expresarse como:
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Satisfaccion del Servicio = Percepciones — Expectativas = (P — E)

Si: (P-E) >0 0 P > E, Exitoso.

Si: (P-E) < 0 0 P < E, Insatisfaccion.

Si: (P-E) =0 0 P = E, Indiferencia.

La "expectativa”, salvo que se trate de un producto nuevo o desconocido para el consumidor,
sera el reflejo de otras experiencias anteriores en relacién a productos/servicios semejantes,
definidos en términos de personas, bienes, instalaciones, sistemas operativos, marketing, entre
otros. Sin embargo, esta comparacion entre percepciones y expectativas no es trivial ni es sencilla,

ademas, se ven influenciadas por la interaccidn que se tenga con otras personas.

Estas percepciones representan el resultado "real” para el usuario y por lo tanto son
fundamentales para su actuar posterior. Estas percepciones afectaran el comportamiento futuro.
Por “Valor para el cliente” se entiende del valor que le da el cliente a un servicio segin sus
atributos. Es importante conocer el valor que tiene un servicio para el cliente y a qué atributo el

cliente le otorga mas valor. Para estos fines puede ser (til el siguiente esquema de valoracion:

Valor segun el cliente:

Valor Valor Valor Valor

Econdmico + Funcional + Percepcional + Evaluativo

Donde tenemos que:

— V. Econdmico: Valor econdémico que le da el cliente al servicio recibido.
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— V. Funcional: Utilidad y nivel de conveniencia ante su uso.

— V. Percepcional: Percepcion e interpretacion psicolégica del servicio.

— V. Evaluativo: Valoracion del servicio segun factores sociologicos (status, roles

sociales, idiosincrasias, a nivel comunidad, etc.).

Por lo tanto, el atributo de decision: costo/precio resulta incompleto. Es mas importante
establecer cuél de los elementos de Valor aprecia més el cliente para con ello poner nuestros
mejores esfuerzos en este factor. Sin embargo, debe quedar claro, que el valor final serd la

evaluacion conjunta de la combinacion de los cuatro factores antes aludidos.

Respecto de los principales factores y dimensiones del servicio puede sefialarse que el servicio
se puede clasificar segun distintos factores que marcan diferencias importantes entre si. Por ello,
es necesario evaluar las dimensiones mas resaltantes que las caracterizan para poder dedicarse
enfocadamente a su desarrollo. En este sentido, podemos plantear las diferentes dimensiones

posibles en los servicios:

— Monetaria: La dimensién monetaria se refiere no sélo al precio sino también al margen

y al flujo de caja, tanto para el cliente como para el prestatario.

— Tiempo: La dimension del tiempo se refiere a los aspectos operativos, las colas de

espera, los tiempos de respuesta, demoras, entre otros.

— Adaptabilidad: La adaptabilidad se refiere a la capacidad de adaptacion de la

organizacion para atender las necesidades particulares del cliente. Predictibilidad: La
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predictibilidad es el grado de consistencia, uniformidad, y rangos definidos de

variabilidad en la prestacion del servicio.

— Innovacién: La innovacion se refiere a las habilidades del prestatario para desarrollar
servicios, para mejorar las operaciones, y cambiar el estado de cosas influyendo en el
entorno. Accesibilidad: La accesibilidad implica la facilidad, visibilidad, comodidad y

calidad de acceso al servicio que uno desea.

1. Factores fundamentales de satisfaccion.

Segun, Lele y Sheth (2011) Los factores fundamentales de satisfaccion se identifican por cuatro
factores bésicos y fundamentales para lograr la satisfaccion del cliente, siendo estas: las variables
relacionadas con el producto, las variables relacionadas con las actividades de ventas, las variables
relacionadas con los servicios post-venta y las vinculadas a la cultura de la empresa. Los factores
relacionados con el producto incluyen aspectos tales como disefio basico del producto, familiaridad
de los disefiadores con las necesidades del consumidor, motivaciones que dirigen el trabajo de los

disefiadores, procesos de produccion, sistemas de control de calidad.

Algunos autores consideran que la satisfaccion implica:

e La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.

e La consecucidn de este objetivo, s6lo puede ser juzgada tomando como referencia un

estandar de comparacion.

e El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencion de dos

estimulos: un resultado y una referencia o estandar de comparacion.
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2. Estrategias de calidad para mejorar la satisfaccion al cliente.

Horovitz (2004), segun el autor los clientes reciben servicio especial cuando los beneficios que
obtienen de un producto o servicio exceden al coste de adquirirlos o usarlos. El cliente, es pues, el
punto de partida de una estrategia de calidad del servicio. El objetivo de una buena estrategia de
calidad del servicio debe consistir en mantener a los actuales clientes y atraer a los clientes

potenciales. Es, pues, fundamental conocer y seguir de cerca sus necesidades.

No es el cliente quien debe adaptarse a la empresa, si no la empresa quien debe adaptarse al

cliente.

Segun Harrington (2006) sefiala que "el nivel de satisfaccion del cliente es directamente
proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una organizacion y las expectativas

del cliente".

Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las necesidades y qué se debe
hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccién y conservaciéon de los clientes activos, la
atraccion de clientes potenciales, el disefio de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes

de los nuevos clientes y la reduccion de costos al responder quejas y procesar reclamos.

Dentro de este contexto Drucker (1990), sostiene que "el cliente evalUa el desempefio de la
organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus

expectativas. Para ello, utiliza cinco dimensiones:

e Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad se

encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que permitan al cliente detectar
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la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa. Fiabilidad significa brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos
de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera posible. El
conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su capacidad para ganar confianza,
seran elementos basicos en este punto de juicio realizado por el cliente. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa, que no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
también la organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido, para dar al

cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y suministrar un servicio rapido; también es considerado parte de este punto, el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible
que pueda ser la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en

contacto con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aungue la cortesia es
parte importante de la empatia como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y
necesidades personales de sus requerimientos especificos. Cortesia implica

comedimiento, urbanidad, respeto, consideracion con las propiedades y el tiempo del
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cliente, asi como la creacion de una atmosfera de amistad en el contacto personal

(incluyendo recepcionistas y el personal que atiende el teléfono)

e Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se puede afirmar que
el servicio en si es intangible. Es importante considerar algunos aspectos que se derivan

de este hecho:

a. Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la capacidad
de produccidn de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre. Es como el
vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido, ese tiempo no lo recuperara

jamas.

b. Interaccion humana: Para suministrar servicios es necesario establecer un contacto
entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la

elaboracion del servicio.

1.3. Definiciones conceptuales

Asertividad: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder diferenciar la
agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas claras, equilibradas para poder

llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro punto de vista.

Auditoria: es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si cumple con el requerimiento

legal e interno segun su reglamento interno, para brindar un buen servicio.

Buzon de sugerencias: esta disefiado para que los consumidores sin necesidad de escribir su
nombre o sepan quién es da la opinion de como le para rece el servicio o lo atencion prestada en

el establecimiento.
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Cadena de satisfaccion: es utilizada en las empresas como medio de medir las capacidades de
sus colaboradores el sentido de pertenencia con la organizacion para asi poder brindarles a los

clientes lealtad a la marca.

Ciclo de servicio: Es la cadena que forma todos los momentos de verdad que el cliente ha
tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que prestan un servicio para

mejorarlo y conocer las necesidades del cliente.

Cliente: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir
una necesidad que para él es basica e importate en ese momento. Ellos son los méas importantes de

nuestra empresa gracias a ellos es la productividad.

Competitividad: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden
a adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad, recurso o

conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus competidores.

Cultura organizacional: es el conjunto de normas que se tengan en una organizacién en todas
sus areas basadas en respeto, valores, €tica, integridad, actitudes, habitos todo esto genera una

persona integra y un ambiente laboral bueno.

Disposicion: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o brindando un
servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este

sobre nuestro producto o servicio.

Empoderamiento: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad e influencia
sobre otros, para esto es necesario tener poder de decisidn, acceso a la informacion, habilidad para

ejercer efectivamente.
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Estandares: permiten controlar las operaciones 0 procesos que se realizan en la organizacion,

teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en ella de sus actividades.

Encuesta: son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a un grupo de personas
determinado para obtener informacion sobre un tema especifico para investigacion, cuando es de

forma escrita se usa entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.

Estrategia: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas actividades que

mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del cliente.

Etica: ser correcto y actuar bajo unas normas o principios individuales y sociales que cada uno
de nosotros vamos creando porgue en el ambiente interno y externo de la organizacién de va

creando.

Garantia de la calidad: comprende todas aquellas actividades de una empresa u organismo

para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

Gestiodn: es la direccion o administracion de un negocio, que lo guia hacia un mismo camino

lo cual lo puede llevar a la excelencia.

Insatisfaccion: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le
estan brindando la empresa, ya sea por su mala atencién o el desempefio del producto no alcanza

a sus expectativas frente a su necesidad.

Misidn: compromiso moral que tiene una organizacion o persona para poder llevar a cabo la
funcién o deber moral que una persona o colectividad consideran necesario para cumplir con su

compromiso con la sociedad.
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Momento de verdad: es el contacto fisico que tiene el cliente con la organizacién donde

sabemos como se prestara el servicio a cada uno de los clientes.

Momento estelar: esto se lleva a cabo cuando el cliente ya tiene lo que estaba buscando,

llevandose una buena imagen de la empresa y del servicio que se presto.
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2.1.

2.2.

I1.HIPOTESIS
Hipdtesis General

La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco.

2018.

Hipotesis Nula

La calidad de servicio NO se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de
la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco.

2018.

Hipotesis Especificas
HE.:. La fiabilidad se relaciona sustancialmente con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco.

2018.

HE:. La conformidad se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco.

2018.

HEs. La disposicion se relaciona sustancialmente con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco.

2018.
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IV.METODOLOGIA
3.1. Tipo de investigacion

Segun, (Sampieri, 2006:103) explica de la siguiente manera:

“La Investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion™.

La presente investigacion utilizara el método inductivo porque con la utilizacién de los
resultados se partird de lo particular a lo general, pues se va a hacer un examen de las cifras
relacionadas con la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes

Sefor de Exaltacion.

Respecto a la investigacion correlacional manifiesta:

“Este tipo de estudios tiene como proposito conocer la relacion que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias 0 variables en un contexto en particular”.

El tipo de investigacion es de tipo cuantitativo ya que tiene como objeto alcanzar el
conocimiento por medio de la conceptualizacion, con una perspectiva empirica y objetiva de la
calidad de servicio que se brinda en la empresa de transportes Sefior de Exaltacion. En este

entendido, el analisis que se realiza en esta investigacion es:

Descriptiva: por la comparacién de datos, describiendo las situaciones o eventos que
transcurrieron en el periodo de estudio, mediante la elaboracion de cuadros y graficos de la

investigacion.
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Correlacional: con la descripcion se efectta un analisis relacional de las variables de la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del

distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.

3.2.  Nivel de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, compartirnos opiniones con los

siguientes autores:

Los métodos cientificos son procedimientos ligados entre si para la consecucion de objetivos
previamente determinados, son la sucesion de procesos que debemos ejecutar para comprobar las
hip6tesis que predicen o explican propiedades, relaciones y conductas desconocidas antes del
inicio de la investigacion, son formas o maneras como lograr un objetivo o procedimientos 1dgicos
que determinan las vias para la realizar una actividad cientifica y alcanzar los objetivos de lo

mismo. (Torres Bardales, 1998).

El nivel de nuestra investigacion es el correlacional — descriptivo, porque se determinara la
relacion entre variables (la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes) y luego se

describira.

De acuerdo a la naturaleza de la presente investigacion es del nivel descriptivo/correlacional
porque nos permitid describir la relacion de las variables de estudio: la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes. Roberto Hernandez Sampieri (2006:103) explica de la siguiente

manera:

“La Investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion™.
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3.3. Disefio de investigacion

El disefio del presente trabajo de investigacion es correlacional porque su finalidad es conocer
la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
un contexto en particular. Finalmente, sera transversal porque serd medida las variables en un

momento o tiempo determinado.

El siguiente esquema corresponde a este tipo de disefio.

Doénde:

M = Muestra

OX: Observacion de la calidad de servicio

OY = Observacion de la satisfaccion de los clientes.

r = Relacion de las variables
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3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacién

Segun, (Tamayo M, 1997). La poblacién se define como un total del fendmeno a estudiar donde

las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual estudia y da origen a los datos

de la investigacion™.

En la presente investigacion la poblacion estara constituida por todos los clientes de la empresa
de transportes Sefior de Exaltacion de la ciudad de Huanuco. Que, en este caso, estara conformado
por 1080 clientes de ambos sexos, razon por la cual no se optd la formula estadistica debido a que
la investigacidn tiene una muestra no probabilistica porque es una técnica de muestreo donde las
muestras se recogen en un proceso gque no brinda a todos los individuos de la poblacién iguales
oportunidades de ser seleccionados (clientes). La poblacion que es tomado para el trabajo de

investigacion estd compuesta por los 1080 clientes de la empresa de transportes sefior de

Exaltacion — Huanuco. 2018.

POBLACION EN ESTUDIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE

EXALTACION-HUANUCO. 2018

CUADRO N° 01

N° DE N° DE MES TOTAL
CLIENTES VEHICULOS
4 9 30 1080

Fuente: Propia
Elaboracion: Investigador

45




3.4.2. Muestra

Se llama muestra a una parte de la poblacion a estudiar qué sirve para representarla. Segun

(Murria r. SPIEGEL, 2009), explica:

Una muestra es una coleccién de algunos elementos de la poblacidn, pero no de todos.

De acuerdo, (LEVIN & RUBIN (2011) trata de explicar lo siguiente:

Una muestra debe ser definida en base de la poblacion determinada, y las conclusiones que se

obtengan de dicha muestra solo podrén referirse a la poblacién en referencia.

En la presente investigacion se utilizé la muestra no probabilistica de tal forma que todas las

muestras posibles de tamario fijo tengan la misma probabilidad.

CUADRO N° 02

MUESTRA DE ESTUDIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE

EXALTACION - HUANUCO. 2018.

N° DE N° DE MES TOTAL
CLIENTES VEHICULOS

4 9 30 1080

Fuente: Propia
Elaboracion: Investigador
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MUESTRA A APLICAR:

Z2P .Q.N
n=
(N - 1)e2 + P.Q.Z2

Donde:

n = Tamario de la muestra

N = Poblacion

Z = Nivel de confianza (1.96)

E2= Nivel de precision o error (0.05)
P = Probabilidad de éxito (0.5)

g = Probabilidad de fracaso (0.5)

Sustituyendo valores:
(1.96)? (0.5) (0.5). (1080)

(1080-1) (0.05)2 + (0.5) (0.5) (1.96) 2

3.8416(0.25). (1080)

(1080-1) (0.0025) + 0.25 x 3.8416

3.8416 x 270

1079 x 0.0025 +0.9604

1037.23
n=
2.6975 + 0.9604

1037.23

3.6579

n= 283 clientes.
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3.5.  Definicion y operacionalizacion de las variables

Confiabilidad
FIABILIDAD

Grado de seguridad

VARIABLE

INDEPENDIENTE:
CALIDAD DE CONFORMIDAD

SERVICIO Eficacia

Cero defecto

Amabilidad

DISPOSICION
Responsabilidad

Captacion
PERCEPCION

Etica

Cortesia
PLACER

VARIABLE
DEPENDIENTE: LA
SATISFACCION DE

LOS CLIENTES

Comonidad

Informacion

SEGURIDAD

Tiempo de espera

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas
e EIl Fichaje: permitio fijar conceptos y datos relevantes, mediante la elaboracion y
utilizacion de fichas para registrar, organizar y precisar aspectos importantes

considerados en las diferentes etapas de la investigacion. Las fichas utilizadas fueron:

e Ficha de Resumen: utilizadas en la sintesis de conceptos y aportes de diversas fuentes,
para que sean organizados de manera concisa y pertinentemente en estas fichas,

particularmente sobre contenidos tedricos o0 antecedentes consultados.
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e Fichas Textuales: sirvieron para la trascripcion literal de contenidos, sobre su version

bibliogréafica o fuente informativa original.

e Fichas Bibliograficas: Se utilizaron permanentemente en el registro de datos sobre las
fuentes recurridas y que se consulten, para llevar un registro de aquellos estudios,

aportes y teorias que dieron el soporte cientifico correspondiente a la investigacion.

3.6.2. Instrumentos

Cuestionario de Encuesta (ANEXO N°1) Es una herramienta de observacion que permite
cuantificar y comparar la informacion. Esta informacion se recopila entre una muestra
representativa de la poblacion objeto de evaluacion. El cuestionario abarca preguntas sobre las
competencias laborales y sus dimensiones con el objetivo de obtener la informacion

correspondiente para aplicar en los resultados.

3.7. Plan de anélisis

Se aplicé el siguiente plan de procesamiento de datos:

e Ordenamiento y clasificacion. - Esta técnica se aplicd para tratar la informacion
cualitativa y cuantitativa en forma ordenada, de modo de interpretarla y sacarle el

maximo provecho.

e Registro manual. - se aplicé esta técnica para digitar la informacion de las diferentes

fuentes.

e Proceso computarizado con Excel. - Para determinar diversos calculos matematicos y

estadisticos de utilidad para la investigacion.
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e Proceso computarizado con SPSS. - Para digitar, procesar y analizar datos de las
empresas y determinar indicadores promedios, de asociacién, diferenciacion,

correlacion, regresion.
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3.8. Matriz de consistencia

P.G. ¢{Cuél es su relacion
entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes
de la empresa de transportes

sefior de exaltacion del
distrito, provincia y region
Huanuco, 2018?

PE1.;Cuél es la relacién de la
fiabilidad con la satisfaccion de
los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay region
Huénuco.2018.

O.G. Determinar la relacién
de calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de
la empresa de transportes
sefior de exaltacion del distrito
, provincia y regién de
Huanuco. 2018.

OEL. Conocer la relacion de la
fiabilidad con la satisfaccién de
los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay regién
Huénuco.2018.

H.G. La calidad de servicio se
relaciona positivamente con la
satisfaccion de los clientes de
la empresa de transportes
sefior de exaltacion del
distrito, provincia y region de
Huanuco. 2018.

HEL. La fiabilidad se relaciona
positivamente con la satisfaccion
de los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay regién
Huénuco.2018.

PE2.;Cuél es la relacion entre
conformidad y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay region
Huénuco.2018.

OE2. Determinar la relacién entre
conformidad y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay region
Huénuco.2018.

HE2. La conformidad se relaciona
sustancialmente con la
satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes sefior de
exaltacion del distrito, provinciay
regién Huanuco.2018.

PE3.;Cuél es la relacion entre
disposicion y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay region
Huénuco.2018.

OE3. Conocer la relacién entre
disposicion y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay region
Huénuco.2018.

HE3. La disposicion se relaciona
positivamente con la satisfaccion
de los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion
del distrito, provinciay region
Huénuco.2018.

Tiempo de espera

Confiabilidad
FIABILIDAD
Grado de seguridad
VARIABLE Coro def
INDEPENDIENTE: ero defecto
CALIDAD DE CONFORMIDAD
SERVICIO Eficacia
. Para la recoleccion de
- Amabilidad datos:  -Técnica: encuesta
DISPOSICION . -Instrumento: Cuestionario de
Responsabilidad
encuesta
i Para el procesamiento de
Captacion datos: -Cuestionario de
PERCEPCION :
o encuesta
Etica
Cortesia
VARIABLE PLACER
moni
DEPENDIENTE: LA Comonidad
SATISFACCION DE
LOS CLIENTES -
Informacion
SEGURIDAD
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3.9.  Principios éticos
CODIGO DE ETICA PARA LA
INVESTIGACION
Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion

N° 0108-2016-CU-ULADECH Catoélica, de fecha 25 de enero de 2016

1. PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA

v Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo

en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el &mbito de la investigacidn es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar
la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no solamente implicard que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacién adecuada,
sino también involucraré el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular

si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

v Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.
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v Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacién

v Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no so6lo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalian y
declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan
en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar
los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion

de sus resultados.

v' Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

2. BUENAS PRACTICAS DE LOS INVESTIGADORES

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus responsabilidades ciudadanas,

éticas y deontoldgicas, por ello debe aplicar las siguientes buenas practicas:
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El investigador debe ser consciente de su responsabilidad cientifica y profesional ante
la sociedad. En particular, es deber y responsabilidad personal del investigador
considerar cuidadosamente las consecuencias que la realizacion y la difusion de su
investigacion implican para los participantes en ella y para la sociedad en general. Este

deber y responsabilidad no pueden ser delegados en otras personas.

En materia de publicaciones cientificas, El investigador debe evitar incurrir en faltas

deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:

a. Falsificar o inventar datos total o parcialmente.

b. Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o parcial.

c. Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al disefio y

realizacion del trabajo y publicar repetidamente los mismos hallazgos.

Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben citarse
cumpliendo las normas APA o VANCOUVER, segln corresponda; respetando los

derechos de autor.

En la publicacién de los trabajos de investigacion se debe cumplir lo establecido en el
Reglamento de Propiedad Intelectual Institucional y demas normas de orden publico

referidas a los derechos de autor.

El investigador, si fuera el caso, debe describir las medidas de proteccidn para minimizar

un riesgo eventual al ejecutar la investigacion.

Toda investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a la biodiversidad.
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v El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la validez, la fiabilidad y
credibilidad de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe garantizar estricto apego a

la veracidad de la investigacion en todas las etapas del proceso.

v El investigador debe difundir y publicar los resultados de las investigaciones realizadas
en un ambiente de ética, pluralismo ideologico y diversidad cultural, asi como
comunicar los resultados de la investigacion a las personas, grupos y comunidades

participantes de la misma.

v El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los datos de las personas
involucradas en la investigacion. En general, debera garantizar el anonimato de las

personas participantes.

v' Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su proyecto para

identificar conflictos de intereses que involucren a la institucién o a los investigadores.

DISPOSICION GENERAL

UNICA: El presente Cddigo de Etica sera revisado anualmente o cuando la necesidad del
desarrollo cientifico y tecnolégico lo exija; de ser necesario se introducirdn mejoras o correcciones
por el Comité Institucional de Etica en Investigacion, verificado por el Vicerrectorado de

Investigacion y Revisado por Rector.
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V. RESULTADOS
4.1. Presentacion de resultados

Luego de haber concluido con la etapa de recoleccion de datos materializados durante el trabajo
de campo, se han obtenido un conjunto de datos los ismos que deben ser procesados en forma
adecuada para su posterior presentacion, a continuacion, se presentan los cuadros estadisticos, sus

gréaficos e interpretacion.

Tabla 1: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA CONFIABILIDAD, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS

¢Cudn confiable considera usted a| EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
1 | laempresadetransportesSefior | fi | % | fi| % |fi| % |[fi| % | fi | %
de Exaltacion? 70 | 25% | 62 | 22% [110(39% |30 11% | 11 | 4%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: El investigador

Graéfico 1: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA CONFIABILIDAD, 2018

W EXCELENTE ®BUENO ®REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Cuadro N° 01
Elaboracion: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 25% de los clientes de la Empresa De Transportes Sefior De Exaltacion — Huanuco.,
considera que la Empresa es confiable de manera excelente, el 22% menciona que es bueno, el

39% califica regular, finalmente el 11% manifiesta que es malo.

La capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable. Los datos sefialados indican que la mayoria de los clientes de la Empresa De Transportes

Sefior De Exaltacion, considera confiable de manera regular.

Tabla 2: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE EL GRADO DE SEGURIDAD,
2018.

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢Como considera el grado de EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
seguridad en el servicio que fi % | fil % 6l 9w |6l % | 6| %
brinda la empresa de transportes

Sefior de Exaltacion?
Fuente: Encuesta
Elaboracién: El investigador

72 | 25% | 60 | 21% |112|40% | 28| 10% | 11 | 4%
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Grafico 2: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE EL GRADO DE SEGURIDAD,
2018.

W EXCELENTE ®BUENO ®REGULAR MALO ®PESIMO

Fuente: Cuadro N° 02
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

El 25% de los clientes de la Empresa De Transportes Sefior de Exaltacion ha indicado que el
grado de seguridad en el servicio que brinda la empresa de transportes es excelente, mientras que
el 21% menciona que es bueno, el 40% califica regular, asimismo el 10% manifiesta que es malo,

finalmente el 4% dice que es pésimo.

Sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y
confia que seran resueltos de la mejor manera posible. Los resultados de lo cuestionado se
evidencian que el grado de seguridad en el servicio que brinda la empresa de transportes Sefior de
Exaltacion es regular. Situacion que se evidencia por la sensacion de total confianza que tienen los

clientes.
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Tabla 3: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE CERO DEFECTOS, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢Considera usted la siguiente EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO

frase: “la empresa de transportes fi % fi % il 9% | % fi %
3 Sefor de Exaltacion tiene un
servicio de calidad con cero 75 | 27% | 58 | 20% |115|41% | 25| 9% | 10 | 4%
defectos”?

Fuente: Encuesta
Elaboracién: El investigador

Graéfico 3: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE CERO DEFECTOS, 2018

W EXCELENTE ®BUENO ™ REGULAR MALO ®PESIMO

Fuente: Cuadro N° 03
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

El 26% ha sefialado que la empresa de transportes Sefior de Exaltacion tiene un servicio de
calidad con cero defectos, con una calificacién de Excelente, Asimismo el 41% lo asigna como

regular, también el 9% indica que es malo, y finalmente el 4% lo responde como pésimo.

Los servicios de calidad — Cero defectos significa mejora de calidad, tiene como objetivo

principal que las cosas se hagan bien desde la primera vez. Los datos sefialados muestran que la
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mayoria de los clientes menciona la empresa de transportes Sefior de Exaltacion tiene un servicio

de calidad con cero defectos de manera regular.

Tabla 4: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA EFICACIA, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢Como considera la eficacia EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
4 (Tiene un buen servicioy siempre | % |6l % |6ilowlal v |6 %

llega puntual) en la empresa de
transportes sefior de exaltacion? | 71 | 25% | 59 | 21% |120| 42% | 22| 8% | 11 | 4%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: El investigador

Grafico 4: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA EFICACIA, 2018

W EXCELENTE ®BUENO ®REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Cuadro N° 04
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION
El 25% de los clientes ha sefialado la empresa de transportes sefior de exaltacién tiene un buen

servicio y siempre llega puntual con una calificacion excelente, el 21% es Bueno, Asimismo el
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42% lo asigna como regular, también el 8% indica que es malo, y finalmente el 4% lo responde
como pésimo.

Los datos sefialados indican que la mayoria de los clientes de la empresa de transportes sefior de
exaltacion tiene un buen servicio y siempre llega puntual con una calificacion: regular. Tales
factores se evidencian: amabilidad, muestra de actitud, atencion en rapidez, resolver quejas o

reclamos, brinda un trato personalizado, ofrece un ambiente agradable, ofrece seguridad.

Tabla 5: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA AMABILIDAD, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢Cémo calificas la amabilidad de | EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
5 los trabajadores de dicha fi % fi % fi| % |[fi|] % fi | %
empresa? 74 | 26% | 55| 19% |118|42% | 26| 9% | 10 | 4%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: El investigador

Gréfico 5: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA AMABILIDAD, 2018

W EXCELENTE ®BUENO ®REGULAR MALO ®PESIMO

Fuente: Cuadro N° 05
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 383 clientes de la muestra, ha sefialado el 26% califica la amabilidad
de los trabajadores de dicha empresa como excelente, el 19% manifiesta que es bueno, tambien el
42% que es regular, asimismo el 9% que es malo, y finalmente el 4% es pésimo.

Los resultados indican que la mayoria de los clientes de la Empresa de Transportes Sefior de
Exaltacion manifiesta que la amabilidad de los trabajadores de dicha empresa es regular. Debido

a que los trabajadores muestran actitudes complacientes y afectuosas que es digna.

Tabla 6: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA RESPONSABILIDAD, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢Cémo calificas la responsabilidad| EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
6 |de lostrabajadores de laempresa| fi % fi % fi | % | fi % fi %
de transportes? 73 | 26% | 57| 20% |121|43% |23| 8% | 9 | 3%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: El investigador

Grafico 6: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA RESPONSABILIDAD,
2018

W EXCELENTE WBUENO W REGULAR MALO ®PESIMO

Fuente: Cuadro N° 06
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 26% de los encuestados dijo que la responsabilidad de los trabajadores de la empresa de
transportes es excelente, el 20% es Bueno, el 43% dice que es regular, asimismo el 8% manifiesta
que es malo, y 3% es pésimo. Los datos sefialados indican que la mayoria de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion respondieron que la responsabilidad de los
trabajadores de la empresa es regular. Es un valor importante y de conciencia, que requiere de
mucho trabajo personal, que inicia con ser de consientes de los compromisos que tenemos y de
que la responsabilidad es un trabajo de decision propia y esfuerzo personal.

Tabla 7: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA CAPTACION, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
EXCELENTE BUENO | RREGULAR| MALO PESIMO

¢Como califica la captacién o

percepcion de clientela de parte | fi % | fi | % | fi| % [fi| % [fi| %

de empresa de transportes “sefior
de exaltacion”?

75 | 27% | 56 | 20% |123(43% | 21| 7% 8 | 3%

Fuente: Encuesta
Elaboracidn: El investigador

Grafico 7: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA CAPTACION, 2018

B EXCELENTE WBUENO = REGULAR MALO M PESIMO

Fuente: Cuadro N° 07
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

De los encuestados el 27% califica la captacion o percepcion de clientela de parte de empresa de
transportes “sefior de exaltacion” que es excelente, mientras que el 20% manifiesta que es bueno,
asimismo el 43% dice que es regular, también el 7% manifiesta que es malo y finalmente el 3%
manifiesta que es pésimo. Los resultados indican que la captacién o percepcion de clientela de
parte de empresa de transportes “sefior de exaltacion” es regular. Situacion que se evidencia por la
concurrencia constante los clientes.

Tabla 8: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE

LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA ETICA, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
éComo calificas la éticade los | EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
3 trabajadores de la empresa de i % i % i % | fi % i %
transportes “sefor de
exaltacion”? 78 | 28% | 53| 19% |126|45% |19| 7% | 7 | 2%

Fuente: Encuesta
Elaboracidn: El investigador

Graéfico 8: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA ETICA, 2018

B EXCELENTE

B BUENO ©EREGULAR

7%

MALO W PESIMO

Fuente: Cuadro N° 08
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 28% ha sefialado que la ética de los trabajadores de la empresa de transportes “sefor de
exaltacion” es excelente, mientras que el 19% manifiesta que es bueno, asimismo el 44%
manifiesta que es regular, y 7% es malo y finamente un 2% de los clientes manifiestan que es
pésimo. Los resultados muestran que la mayoria de los clientes de la empresa de transportes “sefior
de exaltacion” manifiesta que la ética de los trabajadores es regular. Situacion que se evidencia

por que los clientes mantienen un conjunto de normas y principios en su ambito laboral.

Tabla 9: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE

LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA CORTESIA, 2018.

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢Como califica la cortesiade los | EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
trabajadores de laempresa de la : : : : :
9 - fi % fi % fi | % | fi % fi %
empresa de transportes “sefor de
exaltacion”? 76 27% | 56 | 20% |128|45% | 16 | 6% 7 2%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: El investigador

Gréafico 9: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA CORTESIA, 2018.

B EXCELENTE

6%

®mBUENO

W REGULAR

MALO ™ PESIMO

Fuente: Cuadro N° 09
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 27% ha sefialado que la cortesia de los trabajadores de la empresa de transportes “sefior de
exaltacion” es excelente, el 20% es bueno, el 45% manifiesta que es regular, asimismo el 6% dice
que es malo, y finalmente el 2% manifiesta que es pésimo. Los datos sefialados
demuestran que la cortesia de los trabajadores de la empresa de transportes “sefior de exaltacion”
es regular. Situacion que implica comedimiento, urbanidad, respeto, consideracién con las
propiedades y el tiempo del cliente, asi como la creacion de una atmoésfera de amistad en el

contacto personal (incluyendo recepcionistas y el personal que atiende el teléfono).

Tabla 10: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA COMODIDAD, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
) ) EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
{Considera usted que los : : : : :
10 ) ) . fi % fi % | fi| % |[fi] % | fi | %
vehiculos estan a su comodidad?
74 | 26% | 58 | 20% |130|46% | 13| 5% | 8 | 3%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: El investigador

Grafico 10: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA COMODIDAD, 2018

B EXCELENTE ®WBUENO = REGULAR MALO ® PESIMO

Fuente: Encuesta
Elaboracidn: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 26% califica que los vehiculos estan a la comodidad de manera excelente, mientras que el
20% de los clientes responde que es bueno, asimismo el 46% manifiesta que es regular, también
el 5% manifiesta que es malo y finalmente 3% manifiesta que es pésimo. Los resultados indican
que la mayoria de los clientes de la empresa de transporte Sefior de Exaltacion responden que los
vehiculos de la empresa estan a su comodidad de manera regular, situacion que se evidencia por

lo amoblado limpio, confortable y acondicionado de los vehiculos.

Tabla 11: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA COMODIDAD, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS

¢Como calificalainformacion de | EXCELENTE BUENO |REGULAR| MALO PESIMO
11 parte de la empresa hacia los fi % fi % fi| % |[fi| % | fi | %
clientes? 70 | 25% | 62 | 22% |127|45% | 15| 5% 9 | 3%

Fuente: Encuesta
Elaboracidn: El investigador

Graéfico 11: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LA COMODIDAD, 2018

W EXCELENTE ®BUENO ®REGULAR MALO HPESIMO

Fuente: Cuadro N° 11
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 283 clientes de la muestra, ha sefialado el 25% califica la
informacion de parte de la empresa hacia los clientes de manera que es excelente, también el 45%
que es regular, asimismo el 5% que es malo, y finalmente el 3% es pésimo. Los resultados indican
que la mayoria de los clientes de la Empresa de Transportes Sefior de Exaltacion manifiesta que la
informacidn de parte de la empresa hacia los clientes son regular. Situacién que se evidencia por
que la Empresa de transporte “Sefor de Exaltacion” mantiene de manera regular informado sobre

temas: precio de pasajes, servicio confortable, horarios de salida, y otros.

Tabla 12: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION DE
LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA, 2018

N° PREGUNTA RESPUESTAS
{Como calificael tiempode | pxcplENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
espera de los vehiculos de - - = - =

fi % fi % fi % fi % fi %

empresa de transportes “sefor de
e 68 | 24% | 64| 23% [125(44% (16| 6% | 10 | 4%

12

Fuente: Encuesta
Elaboracién: El investigador

Graéfico 12: CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE EXALTACION
DE LA CIUDAD DE HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA,
2018

B EXCELENTE ®WBUENO ™ REGULAR MALO ®PESIMO

Fuente: Encuesta
Elaboracién: El investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 24% de los clientes de la empresa de transportes “sefior de exaltacion califica el tiempo de
espera de los vehiculos es excelente, el 23% es bueno, también el 44% que es regular, asimismo

el 6% que es malo y finalmente 3% manifestaron que es pesimo.

La dimensidon del tiempo se refiere a los aspectos operativos, las colas de espera, los tiempos

de respuesta, demoras, entre otros.

Los resultados indican que la mayoria de los clientes de la empresa de transportes “sefior de

exaltacion califica el tiempo de espera de los vehiculos es regular.

4.2. Andlisis de resultados

Los resultados que estan plasmados en los cuadros 02, 03, 04, 05, 09, y 12 se manifiesta que
contundentemente la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion; dado que la calidad de servicio como:
la seguridad, servicio con cero defectos, eficacia de tiempo, amabilidad responde a la satisfaccion

del cliente.

Al respecto, Segun Harrington (2006) sefiala que:

"el nivel de satisfaccion del cliente es directamente proporcional a la diferencia entre el

desempefio percibido de una organizacion y las expectativas del cliente".

Vargas (2006), menciona que:

“la calidad del servicio es la conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas

del cliente, el personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito de las
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relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que

observen en la atencion de las demandas de las personas que son o representan al cliente”

Cita que corrobora con el cuadro N° 02, 03 y 04. El estudio demostré que hay una fuerte
asociacion entre Calidad de servicio con la satisfaccion de cliente. Dado que la calidad en el
servicio prestado se enfoca en dimensiones de servicio, estas hechas para la satisfaccion del cliente,
entonces la mision es administrar 6ptimamente todos aquellos factores que estan en control del
prestador del servicio para que la experiencia de servicio sea Unica, sea de calidad y que sea

satisfactoria.

Una mayor calidad de servicio y satisfaccion del cliente permitira fidelizar y que se

recomienden a otros (boca a boca).

Asimismo, el cuadro N° 01, se evidencia sobre la confiabilidad de la empresa de transportes

Sefor de Exaltacion

La capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad
y todos los elementos que permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales

de su empresa. Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Luego de haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de investigacion se procede

a demostrar la hipotesis general.

HG: La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccién de los clientes de la

empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.
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La calidad de servicio / la satisfacciéon de los clientes
Correlaciones
E.DIF  DEC.COMP

Rho de Spearman La calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 0,800™"
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 283 283
La satisfaccion de Coeficiente de correlacion 0,800™ 1,000
los clientes Sig. (bilateral) 0,000
N 283 283

Interpretacion: Como el coeficiente de correlacidn tiene un valor de 0.800 se encuentra dentro
de una valoracion moderada, es decir, la calidad de servicio se relaciona positivamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia

y region de Huanuco. 2018.

HE1: La fiabilidad se relaciona sustancialmente con la satisfaccion de los clientes de la empresa

de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.

La fiabilidad / la satisfaccion de los clientes

Correlaciones
E.DIF  DEC.COMP

Rho de Spearman La fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 0,750™
Sig. (bilateral) . ,000
N 283 283
La satisfaccion de Coeficiente de correlacion 0,750™ 1,000
los clientes Sig. (bilateral) 0,000
N 283 283

Interpretacion: Como el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.750 se encuentra dentro

de una valoracion moderada, es decir, la fiabilidad se relaciona sustancialmente con la satisfaccion
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de los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de

Huéanuco. 2018.

HE2: La conformidad se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes de la

empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.

La conformidad / la satisfaccion de los clientes

Correlaciones
E.DIF  DEC.COMP

Rho de Spearman La conformidad Coeficiente de correlacion 1,000 0,540™
Sig. (bilateral) . ,000
N 283 283
La satisfaccion de Coeficiente de correlacion 0,540™ 1,000
los clientes Sig. (bilateral) 0,000
N 283 283

Interpretacion: Como el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.540 se encuentra dentro
de una valoracion moderada, es decir, la conformidad se relaciona positivamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia

y region de Huéanuco. 2018.

HE3: La disposicion se relaciona sustancialmente con la satisfaccion de los clientes de la

empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018.
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La disposicidn / la satisfaccion de los clientes

Correlaciones
E.DIF  DEC.COMP

Rho de Spearman La disposicion Coeficiente de correlacion 1,000 0,640
Sig. (bilateral) . ,000
N 283 283
La satisfaccion de Coeficiente de correlacion 0,640™ 1,000
los clientes Sig. (bilateral) 0,000
N 283 283

Interpretacion: Como el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.640 se encuentra dentro
de una valoracion moderada, es decir, la disposicién se relaciona sustancialmente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia

y region de Huénuco.
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VI.CONCLUSIONES

1. Se determind la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huénuco,
luego de someterse al coeficiente de spearman arrojo un valor de 0.800, lo que indica que
existe una correlacion positiva alta. Demostrando asi que, si se desarrolla la confiabilidad,
la conformidad y la disposicion, se reflejaréa en la satisfaccion de los clientes, realizando la
seguridad, la fiabilidad y la percepcién de los clientes.

2. Se conocio la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco, nos permite
demostrar a través del coeficiente de spearman arroj6 un valor de 0.750, lo que indica que
existe una correlacion positiva moderada. Teniendo en cuenta la confiabilidad y el grado
de seguridad que permite tomar decisiones sobre la ética de los trabajadores.

3. Sedetermind la relacion de la conformidad con la satisfaccion de los clientes de la empresa
de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de Huanuco. 2018, nos
permite demostrar a través del coeficiente de spearman arroj6 un valor de 0.540, lo que
indica que existe una correlacion positiva moderada. Los clientes prefieren cero defectos
en el servicio.

4. Se conocid la relacion la disposicion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de Huanuco. 2018, nos
permite demostrar a través del coeficiente de spearman arrojo un valor de 0.830, lo que
indica que existe una correlacion positiva alta, entre la disposicién para mejorar en la

amabilidad y la responsabilidad de los trabajadores.
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RECOMENDACIONES

1. Es recomendable, que la empresa de transportes sefior de exaltacion, genere un plan de
accion a partir de los resultados obtenidos en esta investigacion. El plan debe estar
orientado a la mejora de la calidad de servicio al cliente para poder elevar los niveles de
satisfaccion de los clientes de la empresa.

2. Se recomienda a la empresa de transportes Sefior de Exaltacion hacer mas publicidad, ya
sea via Facebook, WhatsApp, Twitter Radio, Television, etc. para adquirir mas clientes y
conseguir la confiabilidad de parte de los clientes hacia la empresa.

3. Se recomienda a la empresa de transportes sefior de exaltacion que realice una encuesta
(cuestionario) sobre ;Como te gustaria recibir este servicio de transportes méas adelante?
Para detectar errores y subsanarla.

4. Se recomienda a la empresa de transportas sefior de exaltacion crear un grupo de
WhatsApp, para recibir quejas, recomendaciones de parte de los clientes, los clientes es la
razon de las organizaciones recopilar sus opiniones como es la amabilidad y

responsabilidad de los trabajadores de la empresa.
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ANEXOS



& Anexo N° 01

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Estimado cliente estoy realizando un trabajo de investigacion, cuyos resultados ayudaran a mejorar
“la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes”, y asi mismo para verificar los resultados de
este, sea tan amable de leer las preguntas y marcar con una X la alternativa de su preferencia.

1. ¢Cuan confiable considera usted a la empresa de transportes Sefior de Exaltacion?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR

MALO

R | |

PESIMO

2. ¢;Como considera el grado de seguridad en el servicio que brinda la empresa de

transportes Sefior de Exaltacion?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO

3. ¢Considera usted la siguiente frase: “la empresa de transportes Sefior de Exaltacion

tiene un servicio de calidad con cero defectos”?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO
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4.¢:Como considera la eficacia (Tiene un buen servicio y siempre llega puntual) en la

empresa de transportes sefior de exaltacion?

EXCELENTE D
BUENO D
REGULAR D
MALO D
PESIMO D

5.¢Cbmo calificas la amabilidad de los trabajadores de dicha empresa?

EXCELENTE []
BUENO []
REGULAR []

MALO []
PESIMO []

6. ¢Como calificas la responsabilidad de los trabajadores de la empresa de transportes
sefior de exaltacion?

EXCELENTE

BUEN

REGULAR

MALO

PESIMO

7. ¢Cbomo califica la captacion o percepcion de clientela de parte de empresa de

transportes “sefor de exaltacion”?

EXCELENTE
BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO
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8. ¢Coémo calificas la ética de los trabajadores de la empresa de transportes “sefior de

exaltacion”?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO

9. (Como califica la cortesia de los trabajadores de la empresa de transportes “sefior

de exaltacion”?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO

10. ¢ Considera usted que los vehiculos estan a su comodidad?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO
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11. ¢ Como califica la informacidn de parte de la empresa hacia los clientes?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PESIMO

12. ¢ Como califica el tiempo de espera de los vehiculos de empresa de transportes

“senor de exaltacion?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

PESIMO

]

Gracias por su colaboracion
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