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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo Determinar el grado de la
correlacion entre la calidad del servicio y lasatisfaccion percibida por los usuarios de la
empresa de transportes Moévil Tours SAC-Chachapoyas 2022.

El presente trabajo de investigacién es de Descriptivo, su disefio es no experimental ya
que las variables de estudio no se sometieron a un experimento; su poblacién estuvo
conformado por 186 clientes de la empresa MOVIL TOURS de la ciudad de
Chachapoyas, como instrumento se utilizd el cuestionario, donde se usé la escala
ordinal de Lickert.

El objetivo principal de la investigacion, fue Determinar el grado de la correlaciéon entre
la calidad del servicio y lasatisfaccién percibida por los usuarios de la empresa de
transportes Mévil Tours SAC-Chachapoyas 2022, en el cual se concluye, que no se esta
aplicando la Calidad de servicio, por lo que se entiende que una mejora en las
dimensiones de la calidad de servicio, mejorara significativamente la satisfaccion de los
clientes de la empresa MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, 2022.

El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa MOVIL TOURS, de la ciudad de
Chachapoyas, al parecer, se observa que no es evaluado en forma periédica y se hace
necesario la implementacion de la Calidad de servicio, incidiendo en las dimensiones de
la calidad del servicio, como son fiabilidad seguridad tangibilidad y capacidad de
respuesta, para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa MOVIL TOURS,

de la ciudad de Chachapoyas, 2022.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the degree of correlation between
the quality of the service and the satisfaction perceived by the users of the transport

company Movil Tours SAC-Chachapoyas 2022.

The present research work is descriptive, its design is non-experimental since the study
variables were not subjected to an experiment; Its population was made up of 186 clients
of the company MOVIL TOURS of the city of Chachapoyas, as an instrument the

questionnaire was used, where the Lickert ordinal scale was used.

The main objective of the investigation was to determine the degree of correlation
between the quality of the service and the satisfaction perceived by the users of the
transport company Moévil Tours SAC-Chachapoyas 2022, in which it is concluded that
the Quality of service, for which it is understood that an improvement in the dimensions
of the quality of service will significantly improve the satisfaction of the clients of the

company MOVIL TOURS, of the city of Chachapoyas, 2022.

The level of satisfaction of the clients of the company MOVIL TOURS, from the city of
Chachapoyas, apparently, it is observed that it is not evaluated periodically and it is
necessary to implement the Quality of service, focusing on the dimensions of quality of
the service, such as reliability, security, tangibility and responsiveness, to improve
customer satisfaction of the company MOVIL TOURS, from the city of Chachapoyas,

2022.

KEY WORDS: Quality of service and Customer satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como propdsito de estudio, Determinar el grado de la
correlacién entre la calidad del servicio y lasatisfaccidon percibida por los usuarios
de la empresa de transportes Movil Tours SAC-Chachapoyas 2022, la Calidad
del servicio, destaca, la situacion de promover una Satisfaccion de los clientes,
con un énfasis en los resultados, en oposicidn con la gestién tradicional que
enfatiza las operaciones, los métodos y técnicas de gestién en los diversos
campos de accion.

En este sentido, el presente estudio tiene por objetivos concretos de
investigacion: determinar de qué manera, la Calidad del servicio, influye en la
satisfaccion de los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS, de la
ciudad de Chachapoyas, 2022.

La técnica que se empleara en este trabajo de investigacién, en la recoleccién
de los datos es la encuesta y el instrumento sera el cuestionario.

El presente trabajo, se encuentra dividido en cinco capitulos:

El capitulo I, contiene el planteamiento del problema, el cual se desarrolla
aspectos sobre la descripcion de la realidad problematica, delimitacion de la
investigacion, formulacién del problema, objetivos de la investigacion de igual
modo, se presenta la justificacion e importancia de la investigacion.

El capitulo Il, lo compone el marco tedérico, en donde se desarrolla, estudia y
expone las teorias sobre la Planificacién estratégica y la gestién publica.
Ademas, los antecedentes, relacionados con las variables de estudio en
mencion.

EL capitulo lll, presentamos la metodologia de la investigacidn, en este caso es
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de tipo aplicado, con nivel relacional y los Instrumento para obtener los datos.
En capitulo IV, se muestran los resultados obtenidos en la investigacion, asi
como el correspondiente analisis de la informacién.

El capitulo IV, mostramos la discusion de los resultados obtenidos con las teorias
y antecedentes relacionados a las variables en estudio.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones propias de los

resultados obtenidos en el trabajo de investigacion realizado.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Actualmente en el mundo se han producido grandes cambios
socioeconomicos, la modificacion de las pautas de comportamiento social
en cuanto a calidad de vida, calidad de servicios, y exigencias
medioambientales, han provocado un desplazamiento del vendedor hacia
el consumidor, donde el sector del transporte juega un papel
preponderante. Como resultado de la Revolucién de la Informacion, las
nuevas Tecnologiasde la Informacion y las Comunicaciones (TIC) estan
irrumpiendo con fuerzaen el transporte; la gestion y control informatizado
de flotas y rutas recibe elapoyo de los sistemas de localizacién de vehiculos
y de transmisién de datosen la busqueda de una gestion éptima que
permite elevar la calidad del servicio y una reduccion de costos ya que las
tecnologias (TIC) repercuten de tal manera en los clientes que exigen un

mercado de transporte sin trabas.[1]

Existen una serie de medidas que el cliente percibe de un operador en
cuanto a la calidad del servicio en el transporte como la fiabilidad,
responsabilidad, flexibilidad, seguridad, tecnologia y rapidez. Para la
mejoray el aseguramiento de estas es necesario el desarrollo y la
implantacion de un sistema de calidad ademas de un control efectivo de
las mismas, para loque se precisa de indicadores que identifiquen los

problemas o debilidades de los procesos que midan su eficacia, eficiencia
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y efectividad, y controlen las relaciones que se establecen entre

remitentes, transportistas y destinatarios. [2]

Uno de los principales aspectos que motiva el procedimiento del tema de
lapresente Investigacion esta referida a la investigacion de servicios,
entendida como un enfoque total de la organizacion que hace que la

calidaddel servicio cuando el usuario la recibe.

Hoy en dia es la fuerza motriz numero uno para la operacion de un negocio
y es cada vez mas utilizada como una politica de las organizacionesal tratar
sobre calidad de servicio, estamos refiriéndonos al fundamento del
Marketing de Servicios. Al servicio se le entiende como las actitudes que
tenemos y las acciones que tomamos, las que hacen sentir al usuario que

estan trabajando por ellos e interesados en ellos. [3]

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de
satisfaccion para sus clientes y usuarios, pues estos permiten que la
empresa siga existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios
para sus integrantes (propietarios, directivos y empleados, clientes).
Decimos “Debe ser” y no “es”, puesto que muchas empresas no se han
dado cuenta de ello aun y dejan totalmente de lado las reales percepciones
y expectativasdel usuario.

Ya no es suficiente con complacer al cliente, sino que debemos satisfacer

se manera 6ptima sus expectativas (lo que el cliente espera de nuestra
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empresa, de nuestros servicios) y por lo tanto debe ser el objetivo
prioritario.Un cliente satisfecho es un cliente potencial y por tanto nos va
a seguir demandando en el tiempo nuestros servicios y va a influir
positivamente en la captacion de nuevos clientes. En cambio, si a un
cliente no lo tenemos contento se convertira en un blanco perfecto para la

competencia y tendra adesaparecer. [4]

La consideracién de la lealtad del Usuario es parte integral de la estrategia
de negocios. Por ello, la calidad se alza cada vez mas, como obijetivo
estratégico de esta empresa para lograr la fidelidad del cliente y ampliar
la cotizacién de mercado sobre la base de la satisfaccion de este. La
satisfaccion del cliente no trata tanto de atender las quejas y reclamos de
manera mas o menos sistematicas, sino de obtener y explotar toda la
informacion que podamos captar sobre los clientes: sus opiniones
expectativas, y o que percibe e consecuencia en definitiva poder ofrecerle

de manera satisfactoria los servicios. [5]

En este sector resulta muy facil para el cliente percibir el servicio recibido
y poder diferenciarlo con las expectativas que sobre el mismo se habia
creado. Conocer las necesidades del cliente y poderlas satisfacer se
convierte en un factor determinante para diferenciar la organizacién de la
competencia, asi como agilizar el servicio y el nivel de fiabilidad lo que
convierte en un aspecto estratégico clave las relaciones que se puedan

establecer entre remitentes, transportistas y destinatarios, para dar
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viabilidada un sector cada vez mas competitivo y donde los margenes son

mas reducidos. [6]

La creciente actividad comercial demanda un sistema de transporte
terrestre organizado y eficiente, lo cual la calidad y puntualidad del servicio
son factores fundamentales en el proceso operativo de empresas de
transporte terrestre que cumplen una funcién muy importante en el
sistema global de traslado de personas; ya que la satisfaccién y
fidelizacion del cliente dependen directamente del servicio de calidad que
brinde la empresaal usuario desde el inicio de atenciéon hasta el término

de dicho servicio.[7]

En efecto, la Empresa de Transportes Movil Tours ha experimentadoun
crecimiento vertiginoso, que dice muy bien de su especial cuidado en ir a
la par con un mercado competitivo, exigente y complejo por lo cual
conocerla calidad del servicio que se le brinde al usuario, es el componente
esencialpara incrementar la competitividad de la empresa, identificando
las necesidades y expectativas de los usuarios es fundamental para
alcanzar susatisfaccion y el éxito de la empresa, por este motivo es
imprescindible tener perfectamente definido la percepcion del usuario
acerca de la calidad del servicio que se le brinde al usuario, desarrollando
sistemas de medicidon de satisfaccion del usuario y creando modelos de

respuesta ante la posible insatisfaccion del usuario.
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1.2.DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema principal

¢ Existe una alta correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

percibida por los usuarios de la empresa de transportes MOVIL TOURS

SAC-Chachapoyas 20227

1.3.2. Problemas secundarios

¢, Cual es la caracterizaciéon socio demografico del usuario de la
Empresa deTransporte Mévil Tours SAC- Chachapoyas 20227
¢ Cual es el competidor mas cercano segun lo percibido por el
usuario de la Empresa de Transporte Movil Tours SAC-
Chachapoyas 20207?
¢Cual es el nivel de calidad del servicio de las dimensiones:
Fiabilidad, Seguridad, tangibilidad, capacidad de Respuesta,
¢segun lo percibido por el usuario de la Empresa de Transporte
Movil Tours SAC- Chachapoyas 20227?
¢ Cual es el nivel de satisfaccidén percibida por los usuarios de la
empresa detransportes Mévil Tours SAC -Chachapoyas 20227
¢Cual es la correlacion entre las dimensiones: ;Fiabilidad,
Seguridad, tangibilidad, Capacidad de Respuesta con la variable
satisfaccion percibida porlos usuarios de la empresa de transportes

Movil Tours SAC-Chachapoyas 20227
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1.4.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo general

Determinar el grado de la correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion percibida por los usuarios de la empresa de transportes
Movil Tours SAC-Chachapoyas 2022.

Objetivos especificos

» Determinar la caracterizaciéon socio demografico del usuario de la
Empresa de Transporte Mévil Tours SAC- Chachapoyas 2022.

» |dentificar el competidor mas cercano segun lo percibido por el
usuario de la Empresa de Transporte Movil Tours SAC-
Chachapoyas 2022.

» Determinar el nivel de calidad del servicio de las dimensiones
Fiabilidad, Seguridad, tangibilidad, Capacidad de Respuesta,
segun lo percibido por el usuario de la Empresa de Transporte Movil
Tours SAC- Chachapoyas 2022.

= Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los usuarios de la
empresa de transportes Movil Tours SAC -Chachapoyas 2022.

= Determinar la relacion entre las dimensiones: Fiabilidad, Seguridad,
tangibilidad, Capacidad de Respuesta con la satisfaccién percibida
por los usuarios de la empresa de transportes Movil Tours SAC-

Chachapoyas 2022.



1.5.JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Justificacién de la investigacion
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Conveniencia Empresarial

Una de las prioridades razones para la empresa es crear
sensibilidad haciael cliente debido a que es la Unica manera de
mantener la relacion a largo plazo y anadir valor a la lealtad de este
con la organizacién, para lo cual es necesario efectuar revisiones
continuas que den a conocer las necesidadesde los clientes y de
esta manera cumplir con las expectativas de los mismoscomo
también la aplicacibn de herramientas que permitan su

mejoramiento continuo.

El enfoque al usuario es el mas importante para la empresa, porque
dependede sus clientes, por lo tanto este estudio nos ayudara a
conocer las demandas actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requerimientos de sus clientes y esforzarse en rebasar las
expectativas de los clientes que es lo mas importante para la
empresa y ayudara a ldentificar los puntos fuertesy débiles de la
empresa y se vera reflejada en la satisfaccion del usuario acerca
de la calidad del servicio que se brinde al usuario y se traducira en
poder retener a sus usuarios, atraer nuevos usuarios y a la vez
mejorar la imagen publica de la empresa. Este estudio permitira a
la empresa tenga control sobre sus labores y verificar si satisfacen

las necesidades y expectativas del usuario o si las mismas han
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aumentado o disminuido.

Relevancia Social:

Durante la década de los 90 la calidad del servicio ha sido utilizada
como una de las estrategias de diferenciacion con mayor potencial
de éxito. La aparente relacion entre la calidad del servicio con la
reduccion de costes, satisfaccion de los clientes y lealtad hace que
ésta se convierta en un armaestratégica para las organizaciones,
asi como un interesante tdpico de investigacion.

La calidad del servicio promueve la satisfaccion del cliente, estimula
el deseode regresar, y alienta recomendaciones. La satisfaccion del
usuario aumentalas ganancias, la participacién del mercado, y el
retorno de las inversiones. [15]

Implicaciones Practicas

Son innumerables los estudios académicos sobre la calidad de los
servicios,habiendo surgido diversos modelos, varias orientaciones
y una permanente controversia. Entre todos, el mas ampliamente
difundido y sostenido, conocido como SERVQUAL. El modelo
SERVQUAL, a pesar de las criticas,utiliza la interpretacion de las
expectativas y su multidimensionalidad para colocarse como un
modelo valido para diferentes sectores de servicios. Estemodelo,
basado en el paradigma de las divergencias en el campo de la
calidad del servicio, ha sido discutido y cuestionado por varios

autores. [16]
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Valor Teérico
La principal conclusién de las conferencias de marketing de
servicios de la (American Marketing Asociacion en 1986), indicaba
el desarrollo de lacalidad de servicio como prioridad absoluta, “El
usuario es la prioridad en eléxito del sistema de una empresa de
bienes y servicios, unicamente integrando al usuario al equipo de
trabajo como solucién estratégica, ayudara a la empresa y a la
satisfaccion del usuario”.[17].
Todo lo descrito, nos lleva a la conclusion de que todas las
empresas, y aunlas de servicios como las empresas de transportes,
necesitan constantemente mejorar la calidad de los servicios
brindados, ya que ese compromiso de calidad con el usuario se
logra con un monitoreo continuo del servicio ofrecido que es de vital
importancia para determinar la excelencia de la calidad del servicio
y el usuario este satisfecho con el servicio adquirido.
Importancia de la investigacion.
La presente investigacion resulta muy importante debido a que servira
para determinar la relacion que existe entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion en los clientes de la empresa de transporte
MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, permitiendo a sus
propietarios y directivos poder tomar decisiones acertadas a fin de
mejorar los resultados esperados por estos.
Limitaciones

Las principales limitaciones encontradas en la realizacion de este
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trabajo han estado relacionadas a la obtencion de informacion,
especialmente por la carencia de trabajos previos, especialmente en
los ultimos afos, o tesis actualizadas acerca de las teorias tratadas, y
asi mismo, la recoleccion de la informacion dentro de la empresa, por

al parecer existir cierto recelo de informacion de los colaboradores.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para la realizacién de la presente investigacion se evaluaron trabajos

semejantes a nivel internacional, nacional y regional vinculados con nuestra

investigacion a finde que nos permitieran ampliar, delimitar y enfocar nuestro

horizonte y conseguir elsustento teérico adecuado que lo valide, asi, por

ejemplo, los estudios realizados por:

ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Percepcion del Usuario del transporte colectivo sobre la calidad del
servicio ofrecido por la AMA, se realiz6 un diagndstico sobre la
percepcion de la calidad del servicio.Los resultados indican que entre
las dimensiones independientes de este estudio los aspectos
tangibles fueron considerados como los mas significativos en relacion
con la percepcion de la calidad del servicio en las empresas de
transporte, asimismo, la percepcion de la calidad del servicio se
relaciona positivamente con lasatisfaccion del consumidor. [g]

Percepcion Acerca de la Calidad de Servicio Ofrecida por los Carros
Publicos en laRuta del Proyecto Piloto Bayamon - Santa Juanita
Puerto Rico. Este estudio serealiz6 para Conocer la percepcion de
los usuarios y los usuarios potencialesacerca de la calidad de
servicio ofrecida por los carros publicos. Los determinantesde calidad
utilizados fueron: ltinerario Eficiencia, Movilidad, Tiempo de

Espera,Seguridad, Tarifa accesible. El estudio reflejo que los usuarios
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del sistema de carrospublicos evaluan la calidad como buena, lo cual
se concluyé que estan satisfechoscon la calidad del servicio
brindado y en los usuarios potenciales evaluaron lacalidad del
servicio como regular, es decir podria mejorar la calidad del servicio.
9] Servicio y atencion al cliente en las empresas de transporte
terrestre de pasajeroscon destino final el salvador. Este estudio se
realizd para conocer la calidad deatencién y el servicio al cliente,
ya que para medir la calidad se basaron endimensiones de
calidad: confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatiay
tangibilidad. Por lo que se concluyd que las expectativas de los
usuarios, nocoincidian con lo que percibio el cliente con destino al
salvador. 10]
ANTECEDENTES NACIONALES

e " Elnivel de satisfaccion y las disfunciones percibidas sobre la calidad
de atencion en los servicios obstétricos”, estudio de tipo
observacional, descriptivo, de corte transversal, la poblacion estaba
conformada por usuarios hospitalizados y sus acompanantes, en el
hospital Hipdlito Unanue de lima. Se entrevistd luego del altamédica
a las pacientes hospitalizadas en el servicio de obstetricia (n=66) y a
sus acompanantes (n=34), mediante un cuestionario semi
estructurado (Servqual modificado). Se encontré altos niveles de
satisfaccion por la atencidn. La proporcionde usuarios que califico el
servicio como excelente (24.7%) se ubico por los estandares del

Servqual. 111
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o “Calidad de atencion de la clinica central de la facultad de odontologia
de la U.N.M.S.M, busco principalmente cual es la calidad de atencion
percibida por el paciente, se utilizdo el modelo SERVQUAL para la
medicién de la calidad, encontrandose que el promedio global
SERVQUAL fue de 1.06 que lo ubica en el nivel de insatisfaccion con
respecto a la calidad de atencion. [12]

ANTECEDENTES LOCALES

¢ Nivel de satisfaccién con respecto a la calidad de servicio que brinda
la empresa de transporte Ave Fenix-“Emtrafesa” en el area de
pasajes, este estudio se realiz6 para medirla satisfaccion del usuario
utilizando el la Metodologia Servqual, a través de sus S5dimensiones:
Empatia, Fiabilidad, seguridad, tangibilidad y capacidad de respuesta,
lo cualse concluyé que el usuario estaba satisfecho en la todas las
dimensiones menos en la seguridad, lo cual sirvié para identificar los
puntos fuertes y débiles de la empresa.[13]

e “Calidad de atencion que se brinda en el Hospital Victor Lazarte
Echegaray”, en la ciudad de Trujillo reportando una alta satisfaccién
en consulta externa, media en emergencia y moderada en

hospitalizacion. [14]

2.2.BASES TEORICAS
Calidad: Se define como una mezcla de perfeccion, consistencia, rapidez de
entrega, cumplimiento de politicas y procedimientos, proporcionar un

producto bueno y utilizable, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total
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al cliente. La calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas implicitas.En base a la mercadotecnia, la calidad
significa el cumplimiento de los estandares y el hacerlo bien desde la primera
vez. Si usted es cliente, la calidad del producto es “lo que recibe”
posteriormente en su mente es el sentimiento de satisfaccion asociado al
producto, la calidad del producto generalmente puede cuantificarse. Ahora
bien, si la calidad del producto es ‘lo que se recibe”, la calidad del servicio se
refiere “al modo como lo recibe”. [1g]

Sila calidad del producto es tangible, la calidad del servicio puede describirse
comointangible. Por eso, a menudo esta ultima es mas dificil de medir que la
calidad delproducto, pero en conclusion la calidad en sus diferentes enfoques

es fundamentalpara crear satisfaccion. [1g

DIMENSIONES DE LA

CALIDAD DE
CIENTIFICO ENTORNO:
TECNOLOGICO
Tiempo de
Solidez y HUMANA: tcramltfe,,

respaldo ambientacién de
econdmico, Trato del personal, la oficina, orden y

conocimiento de privacidad, recurso aseo de las

los trabajadores humano, tiempo de instalaciones,
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Historia de la Empresa

Servicios

Actividades, beneficios o satisfacciones que son ofrecidos en venta como
tales o en conexion con la venta de un producto. La forma general de evaluar
los serviciosson dos; de manera cualitativa y cuantitativa. Estas formas de
medicion dependende la perspectiva del cliente o del proveedor del servicio.

la investigacion de mercados no se limita a los cuestionarios y estadisticas.
[20]

Algunas formas de investigacion son exploratorias y preliminares,
denominadas investigacion cualitativa, y se realizan con objeto de esclarecer
la definicion del problema y preparar una investigacion empirica mas formal.
Por su parte, la investigacion cuantitativa se disefia para describir
empiricamente la naturaleza y las actitudes o comportamientos de los
clientes, asi como para probar ciertas hipotesis especificas que el profesional
de servicios quiere examinar” 1. Se clasifican en:

- Intangibilidad: Esta caracteristica es muy propia de los servicios, debido
a que los servicios son acciones y ejecuciones en lugar de objetos, puesto
qgue no es posibletocarlos, verlos, sentirlos de la manera en que se percibe
algo tangible, por ejemplolos servicios de atencion para el cuidado de
salud, son acciones del proveedor delservicio médico para con el
paciente, aunque el paciente pueda ver ni tocar el servicio en si, el cual
corresponde al cuidado de la salud; es mas aun después de recibir un
diagndstico o tratamiento, el enfermo puede posiblemente no entender
claramente el servicio recibido, dada la complejidad que lo envuelve. Para

el cambio de un servicio intangible a uno tangible, existen varias
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herramientas:

Lugar: Se refiere al lado fisico de la institucion y aspecto que este

tiene.

- Gente: Referente al personal que labora, sobre modo de vestir,
actuar y trataral cliente o usuario del servicio.

- Equipo: Representa todos los activos fijos de la institucion y su
coherencia deexistir en esta.

- Material de Comunicacién: Debe de ser materia que sugiere

suficiencia, eviteconfusion y aclare dudas.

Inseparabilidad: Se da cuando el servicio es dado por una persona y al
mismo tiempo el cliente se encuentra presente. Es decir, el cliente y
proveedor estan ligados, ya que un servicio primero se solicita y luego se
produce, pero la solicitudy el consumo son simultaneos, por esto es que
se dice que son inseparables: comoresultado de esta caracteristica, el
cliente puede involucrarse y observar el procesoque envuelve al servicio
en gestion, por lo que la actitud que tome, sea buena o mala, puede crear

dificultades para el resto de los clientes que se encuentren cerca.

Variabilidad: Esta caracteristica de los servicios puede resultar muy dificil
de controlar, ya que debido a que los servicios son heterogéneos, resulta
todo un retopara cualquier organizacion o grupo de personas, el asegurar
un servicio con calidad sostenida, pues este depende de otros factores
que en ocasiones se encuentran fuera del alcance del productor del

servicio o en su defecto.
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Las empresas de servicios pueden tomar tres medidas para el control de
calidad:

* Invertir en una buena seleccién de personal y capacitacion de

este.

» Laestandarizacion del proceso de World Wide Web: presentacion
del servicioa lo largo de todo el estado y en todos los servicios, por
ejemplo, el desempefio de todos los funcionarios. Por otro lado,
establecer un servicio ejemplar para todo aquello que la gente no
ve.

» Determinar la satisfaccion del cliente mediante sistemas de quejas

y sugerencias, encuestas de clientes, de manera que un servicio

deficiente pueda detectarse con mayor rapidez y corregirse.

= |mperdurabilidad: Este término se refiere al hecho de que los servicios no
se pueden preservar, almacenar, revender o regresarse. No es posible,
por ejemplo, reclamar o revender un asiento en el bus o en un restaurante,
ya que son serviciosque se reciben, se consumen y terminan, con los
bienes materiales sucede distinto, estos, si se pueden almacenar y
revender si el cliente asi lo desea, e incluso regresarlo si no esta

satisfecho con lo adquirido.

FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD DEL SERVICIO
Se proponen tres fases que determinan la calidad de un servicio. [22]
» |a Calidad Técnica, que puede ser objeto de un enfoque objetivo del

consumidor. Su apreciacion se basa sobre las caracteristicas
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inherentes del servicio (horario de atencion, rapida atencion, etc.)

La Calidad Funcional, También conocida como Calidad Relacional,
que resulta de la forma en que el servicio es prestado por el cliente,
por ejemplo, la disponibilidad de los empleados, calidad de
informacion recibida.

La Imagen de la Empresa que percibe el cliente, basada en sus

aterieres experiencias, es resultante de los anteriores factores.

Los Principios de la Calidad de Servicio son:

1.

Caracter Tangible: Es el aspecto del soporte material del servicio,
delpersonal y de los soportes de comunicacion.

Fiabilidad: Consiste en realizar correctamente el servicio desde el
primermomento.

Rapidez: Se traduce en la capacidad de realizar el servicio dentro
de losplazos aceptables para el cliente.

Competencia: ElI personal debe poseer la informacién y la
capacitacion necesaria para la realizacion del servicio. Para ello el
personal debe estar bien formado.

Cortesia: Expresada a través de la educaciéon, la amabilidad y el
respeto delpersonal hacia el cliente. La amabilidad puede adquirir
caracter de estrategiacomercial.

Credibilidad: Es decir honestidad de la empresa de servicios, tanto
en sus palabras como en sus actos como por ejemplo en plazos de
entrega,tratamiento del pedido, garantia, servicio postventa, etc.

Seguridad: Ausencia del peligro, riesgo o dudas a la hora de utilizar
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el servicio.

Accesibilidad: Que se traduce por la facilidad con la que el consumidor
puede utilizar el servicio en el momento que lo desee. El
acondicionamiento y sefializaciones mas claras aumentan la
comodidad para el cliente.

Comunicacion: Se debe informar al consumidor con un lenguaje que

el cliente entienda, para poder ayudarle a guiar su eleccion.

10.Conocimiento del Consumidor: Se trata del esfuerzo realizado por la

empresa para entender a los consumidores y sus necesidades.

Relacion entre calidad y Satisfaccion

Dado que ambos conceptos estan interrelacionados, incluso algunos autores

consideran, sugieren que los modelos de satisfaccion pueden ser

denominados decalidad de servicio percibida ya que lo que se estudia es un

servicio y no un bien de consumo, otros autores, destacan que los

profesionales centrados en la intervencion no tienen que diferenciar entre

ambos conceptos. [26]

La mayoria de los autores consideran que la satisfaccion implica:

1.

2.

La existencia de un objeto que el consumidor desea alcanzar.

La consecucién de este objetivo, solo puede ser juzgada tomando
comoreferencia un estandar de comparacion.

El proceso de evaluacion implica como minimo la intervencion de
dosestimulos: un resultado y una referencia estandar de

comparacion.
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MODELO SERVQUAL

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias detodo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento
de la literatura sobre el marketing de los servicios en general.

En ella se han tratado profusamente diferentes temas en los ultimos afios,
de los cuales ha sido la calidad de servicio. Diferentes modelos han sido
definidos como instrumento de medida de la Calidad de servicio siendo el, el
que mayor numero detrabajos ha aportado a la literatura sobre el tema. [27]
En particular el “Modelo SERVQUAL” es un instrumento resumido de escala
multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden
utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen
los clientes respecto a un determinado servicio. (Zeithmal, Parasuraman y
Berry, 1993). El instrumento evalua la calidad de servicio percibido por el
usuario de una organizacion a lo largo de cinco dimensiones: Empatia
fiabilidad, Seguridad, tangibilidad y Capacidad de Respuesta. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disenada para comprender
las expectativas y percepciones de los clientes respecto a un servicio.
También es un instrumento de mejora y de comparacion con otras
organizaciones.En concreto, mide lo que el cliente espera de la organizacién
que presta el servicioen las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
medida con la estimacién de loque el cliente percibe de ese servicio en esas
dimensiones. Por otra parte, el modelo indica la linea a seguir para mejorar
la calidad de un servicio y reducir determinadas discrepancias.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre
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las percepciones reales del servicio por parte de los clientes y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma,
un cliente valorara negativamente o positivamente la calidad de un servicio
en el que las percepcionesque ha obtenido sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia.

Por ello, las companiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la
diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial
interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcién de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para su
mejor comprension analizaron cuales eran los principales condicionantes en
la formacionde las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estos
condicionantes eran:

1. la comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios del servicio.

2. las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el
servicio que vaa recibir.

3. las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares
servicios.

4. la comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del
servicio,usualmente a través de publicidad o acciones
promocionales.

Modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio segun la
metodologia SERVQUAL

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa)
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y supone recibira consciente o inconscientemente el servicio, evalua ciertas
caracteristicas (dimensiones del servicio) durante la prestacion del mismo,
lo que le permite tener impresiones al respecto (percepcion) y emite un juicio
una vez terminado éste.

El modelo SERVQUAL, es una de las principales fuentes de informacion para
quelas empresas de servicios conozcan el nivel de satisfaccion de sus
clientes, ubicarareas de oportunidad y proponer y/o implementar mejoras
para tener clientes satisfechos.

La satisfaccion del cliente es lo mas importante para las empresas razén por
la cualhan empezado a buscar la manera de como ir creciendo en ese
aspecto, brindandoun servicio de calidad para estar a la vanguardia con las

demas empresas y conservar a los clientes.

Figura n° 1

Calidad del Servicio
Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa

Dimensiones del servicio v

1. Fiabilidad Servicio

2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)

3. Seguridad Calidad

4. Empatia percibida

5. Elementos tangibles Servicio en el servicio
Percibido

(percepciones)

(Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1991) 2g]
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El modelo de “GAPSs” en la calidad de servicios

El uso de gap's de expectativa/experiencia como una medida de calidad de
serviciofue puesto en practica con el trabajo de Gronroos (1988) y Lewis y
Booms (1983) a principios de los afos 80, y Parasuraman et al. (1985;

1988b; 1991) a mediadosde los afios 80.

El modelo de Gronroos estaba basado en la nocion de que los clientes
evaltuan la calidad del servicio comparando el servicio que ellos esperaban
con el servicio quereciben. Gronroos también propuso la existencia de dos

tipos de calidad de servicio,la calidad técnica y la funcional.

La calidad técnica fue definida como lo que el cliente en la realidad recibe.

La calidad funcional es el modo en como el servicio fue producido.

La disponibilidad del servicio de acuerdo con las expectativas del cliente
como unamedida de la calidad de servicio. La disponibilidad del servicio de
calidad en el modelo de calidad de servicio de Lewis y Booms significaba ir
al encuentro de las expectativas del cliente en una base consistente. El
concepto de medir la diferenciaentre las expectativas y las experiencias del
cliente (gap's de servicio) han sido la base para algunas de las mas recientes

investigaciones en la calidad de servicio. (Schwantz, 1996).

Las brechas o diferencias (gaps) entre las percepciones y las expectativas
para cada pareja de afirmaciones o puntos pueden producir tres situaciones:

que las percepciones sobrepasen las expectativas, 1o que significa altos
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niveles de calidad;que las percepciones sean inferiores que las expectativas,
lo que significa bajo nivelde calidad; y que las percepciones igualen a las

expectativas, lo que denota nivelesmodestos de calidad.

Los items individuales de Servqual generalmente son vistos como un
‘esqueleto” basico que deberia ser suplementado por otros de contenido
especifico cuando fuera necesario.

Figura n° 2

Satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente

Expectativas <=mjp- Percepciones

Escenarios para el analisis de la calidad en los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad Optima
Expectativas > Percepciones Deéficit de Calidad
Derroche o exceso
Expectativas < Percepciones de Calidad
Calidad del servicio desde las cinco dimensiones del servicio
| + |
[

Fuente: Zeithaml et al, 1993 Dimensiones de Calidad del Servicio del Modelo
SERVQUAL

Cada dimension esta representada por indicadores, en la escala SERVQUAL
de 22 items. Empatia y fiabilidad tienen cinco indicadores cada uno y
Tangibilidad, capacidad de respuesta y seguridad tienen cuatro indicadores
cada uno.

Empatia (E): Atencion individualizada al cliente.

E1: La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.
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E2: La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para
todos susclientes.

E3: La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién
personalizada a sus clientes.

E4: La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes.

E5: La empresa de servicios comprende las necesidades especificas
de susclientes.

Fiabilidad (F): Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.
F1: Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

F2: Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero
interés ensolucionarlo.

F3: La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

F4: La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

F5: La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de
errores.

Seguridad (S): Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente.

S1: El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmiteconfianza a sus clientes.

S2: Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa
deservicios.

S3: Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
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con losclientes.

S4: Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

Elementos tangibles (T): Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos,empleados y materiales de comunicacion.

T1: La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

T2: Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
atractivasT3: Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia
pulcra.

T4: Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares)
sonvisualmente atractivos.

Capacidad de respuesta (R): Deseo de ayudar a los clientes y de servirles
deforma rapida.

CR1: Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacién delservicio.

CR2: Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

CR3: Los empleados estan ocupados para responder a las preguntas de
sus clientes

CR4: Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a

ayudara sus clientes.

2.3.DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Definiciones importantes:

= Cliente o Usuario
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Persona que compra un bien o servicio, sobre todo cuando lo hace de
forma habitual.

Percepcioén:

La percepcion incluye la interpretacion de las sensaciones, dandoles
significado y organizacion.

Es una medida en un analisis de gap de la calidad percibida del gap de
servicio,un nivel de actitud, en un momento dado. [23]

Expectativa

Medida en un analisis de gap de los deseos o necesidades de los
consumidores, esto es, el Nivel de servicio que un proveedor de servicios
deberia ofrecer para satisfacer al consumidor [24].

Analisis de Gap

Un modelo de investigacion destinado a medir la calidad del servicio. El
analisis de Gap usa el gap entre las expectativas y las experiencias
actuales de los consumidores de un servicio o de una serie de servicios.
[25]

Calidad Percibida

El usuario evalua el servicio global y el resultado de esta evaluacion, es
el grado de calidad percibida.

Satisfaccién del cliente

Un juicio de valor basado en el gap entre las experiencias efectivas y las
expectativas del consumidor.

Satisfaccién global

Un juicio global, percepcién, o actitud relacionada con la superioridad del
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servicio.

= Satisfacciéon
Objeto final del marketing, obtenido tan solo cuando el producto
responde adecuadamente a las motivaciones y expectativas del
consumidor.

= Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente depende en gran manera de la percepcion que
tiene del servicio que esta recibiendo. La satisfaccion es la evaluacion
que se realiza el cliente respecto al servicio, en términos de si ese
servicio respondié a sus necesidades y expectativas; la ausencia del
cumplimiento de dichas necesidades y expectativas da como resultados

la insatisfaccion con el servicio adquirido.

CAPITULO Ill: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.4.Hipoétesis General
Existe una alta correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
percibida por los usuarios de la empresa de transportes MOVIL TOURS
SAC-Chachapoyas2022
3.5.Hipoétesis Especificas
» El usuario se caracteriza sociodemografica por ser cliente antiguo, entre
las edades de 18-50 anos por lo general que viaja semanalmente en la
Empresa de Transporte Movil Tours SAC- Chachapoyas 2022.

» El competidor mas cercano es Civa, segun lo percibido por el usuario de
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la Empresa de Transporte Movil Tours SAC-Chachapoyas 2022.

» El nivel de calidad del servicio de las dimensiones Fiabilidad, Seguridad,
tangibilidad, Capacidad de Respuesta, segun lo percibido por el usuario
de la Empresa de Transporte Mévil Tours SAC- Chachapoyas 2022.

» El nivel de satisfaccion percibida por los usuarios de la empresa de
transportes Movil Tours SAC -Chachapoyas 2022.

» La correlacion es alta entre las dimensiones: Fiabilidad, Seguridad,
tangibilidad, Capacidad de Respuesta con la satisfaccion percibida por
los usuarios de la empresa de transportes Movil Tours SAC-

Chachapoyas 2022.

3.6.VARIABLES DE LA INVESTIGACION
Operacionalizacion de las Variables (Definicidn Conceptual y operacional)
v' Socios demograficos (sexo, edad, estado civil, grado de
instruccion,categoria ocupacional, motivo de viaje).
v' Competidor mas cercano.
v' Calidad de Servicio (empatia, fiabilidad, seguridad, tangibilidad y
capacidad de respuesta).

v/ Satisfaccién: Satisfaccion que percibe el usuario.

Tabla 1:
Operacionalizacion de Variable:

Aspectos Sociodemograficos
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Variable Dimensién Operacional Tipo Escala
Sexo Genero 1. Hombre Cualitativo .
2. Mujer Nominal
1. 18-25 (afios)
Edad Grupo Etario 2. 26-40 (afios) Cuantitativo Ordinal
3. 41- 65 (anos)
1. Soltero
Caracteristica 2. Casado
Estado Civil | S€9Un dela 2 Viudo Cualitativo Nominal
sociedad . Cpnvmente
5. Divorciado
1. Inicial
. . 2. Primaria
Grado de Nivel Educativo 3. Secundaria Cualitativo Ordinal
Instruccion | Alcanzado 4. Técnico
5. Universitario
1. Estudiante
2. Ama de casa
Actividad a la que se | 3. Empleado del
Categoria dedica actualmente, estado
Ocupacional | como medio de | 4. Empleado Cualitativo Nominal
ingreso a la persona Privado
encuestada 5. Independiente
6. Otro
1.Trabajo
. . 2. Turismo
Motivo de Razén Principal por 3. Famil o )
ot la cual el usuario | - F@mi |'a Cualitativo Nominal
Viaje .. 4. Estudio
viaja
5.0tro
Segunda opcién en | 1. Diaz
Competidor que el Usuario | 2. Flores
mas escogeria otra | 3. Emtrafesa Cualitativo Nominal
Cercano empresa de | 4. Movil Tours
Transporte 5. Otras

Fuente:(Elaborado por el autor, adaptado del Modelo SERVQUAL)
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Operacionalizacion de Variables: Calidad de Servicio y satisfaccion

E
S
Variable| Dimensién Indicadores Categoria Tipo 2
L
A

1. La empresa da a sus clientes
una atencionindividualizada.

2. La empresa tiene horarios de
trabajoconvenientes 1. Total,

3. La empresa tiene empleados Desacuerdo
que ofrecenuna atencion 2. Desacuerdo

Empatia personalizada a sus clientes. 3. Ni Desacuerdo Cualitativo

4. La empresa se preocupa por NiAcuerdo
los mejoresintereses de sus 4. Acuerdo
clientes. 5. Total Acuerdo

5. La empresa comprende las
necesidadesespecificas de sus
clientes.

6. Cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

7. Cuando un cliente tiene un 1. Total, L
problema la empresa muestra un Desacuerdo |
sincero interés en solucionarlo. 2. Desacuerdo

Fiabilidad | 8. Laempresa realiza bien el servicio | 3. Ni Desacuerdo K
la primeravez. NiAcuerdo E
9. Laempresaconcluye elservicioen | 4. Acuerdo Cualitativo
el empoprometido. 5 Total Acuerdo R
Calidad 10. La empresa insiste
de enmantener registros exentos de T
Servicio errores. . .
1. hqoosdzcr]#ép.)os son de apariencia 1. Total, Desacuerdo
12. Las instalaciones fisicas son 2. Desacuerdo
— visualmenteatractivas. 3. Ni Desacuerdo Ni
Tangibilidad | 4, LOIS empleados tienen apariencia Acuerdo
ulcra. ot

14. Eos folletos, cuentas, reportes 4. Acuerdo Cualitativo
sonvisualmente atractivos. 5. Total Acuerdo

15. El comportamiento de los
transmiteconfianza. 1. Total, Desacuerdo

16. Hay seguridad en las 2 Desacuerdo
transacciones yoperaciones. 3 Ni Desacuerdo Ni

Seguridad | 17- Los empleados son amables con Acuerdo Cualitativo
losclientes.

18. Los empleados tienen 4. Acuerdo

conocimientos pararesponder a
las preguntas.

5. Total Acuerdo
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19. Los empleados comunican

cuando concluirael servicio. 2 Desacuerdo
Capacidad 20. Los empleados ofrecen un servicio| <

1.Total, Desacuerdo

d rapido. 3.Ni Desacuerdo
e 21. Los empleados siempre estan NiAcuerdo Cualitativo
Respuesta dispuestos aayudar 4. Acuerdo

22. Los empleados nunca estan

. 5.Total Acuerdo
demasiadosocupados.

1. Completamente

insatisfecho
. Nivel de satisfaccion en general | 2. Insatisfecho
Satisfaccién Sa':ilsvlec(ci:?én Brindado por. la empresa de | 3. Pocp satisfecho | ¢y aiitativo
Transportes Movil Tours SAC, 2022. | 4. Satisfecho
5. Completamente
Satisfecho

AMX—Tr

Fuente: Variable, Dimension, Indicador (adaptado del modelo Servquakl-Zeithmal,
Parasuraman yBerry.

CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1.TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

4.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de estudio es descriptivo correlacional, ya que lo que se desea
es evaluarla correlacion que existen entre la calidad de servicio que
brinda la empresa y el grado de satisfaccion de los usuarios de la
Empresa de Transporte Movil Tours SAC, periodo 2022.

4.1.2. Nivel de investigacion
El Estudio correlacional en la cual “La utilidad y el propdsito principal
de los estudios correlacionales son saber como se puede comportar
un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u otras
variables relacionadas.”(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pp.

63,64).
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4.2.METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

4.21.

4.2.2.

Método de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Sefiala que el método
hipotético-deductivo es un modelo del método cientifico compuesto
por los siguientes pasos esenciales: Observacién del fendmeno a
estudiar. Creaciénde una hipétesis para explicar dicho fendmeno.
Deduccion de consecuenciaso proposiciones mas elementales de la
propia hipétesis. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pp. 70,75).
Disefo de Investigaciéon

La investigacién corresponde basicamente a un disefio de
investigacién noexperimental de caracter transaccional o transversal.
“Porque tiene como propdsito describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, pp. 192,193).

Ox

Oy

Donde:
M: Muestra de estudio

Ox: Observacion de la variable
calidad de servicioOy:
Observacion de la variable
Satisfaccion

R: Correlacion entre Ox, Oy
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4.3.POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

4.3.1.

4.3.2.

Poblacion

La poblacion de estudio, son aproximadamente 359 usuarios en
promedio de la empresa MOVIL TOURS SAC, que han adquirido un
servicio en el ultimo mes de la empresa.

Muestra

La muestra de estudio sera tipo de muestreo probabilistico (muestreo
aleatorio estratificado) con afijacion proporcional. ElI tamano de
muestraestimado sera de 186 usuarios, esta muestra se seleccionara
estratificada por sexo y edades con un error de muestreo de 5% y un

nivel de confianza del 95%.

Asumiendo distribucién normal (simétrica)

En una poblacidn de 3592 individuos, v utilizando el cdlculo basado en una
distribucion normal, se debe seleccionar una muestra con al menos 186
individuos para calcular una proporcidn estimada de 50% con un error
aceptado (o precision) de 5% y un nivel de confianza del §5%.

Proporcidén esperada: 50%

Error absoluto aceptado: 5%

Tamafio de muestra sin ajustar: 385
Fraccién de muestreo sin ajustar: 107.2% % w[0,1] [:]
Tamafio de muestra ajustado: 186

Fraccion de muestreo ajustado: 51.8% i [0,1] C]
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4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA RECOLECCION DE DATOS

4.41.

4.4.2.

Técnicas

Se utilizara la técnica de la encuesta, siguiendo la formalidad de la
investigacion se realizd, primeramente, una bisqueda detallada en la
mayoria de revistas cientificas importantes y tesis similares
importantes y base de datos (EBSO, Dialnet, Redalyc, scielo, scopus).
Asimismo, seformalizara el proyecto de investigacion presentando
primeramente una solicitud que permita obtener la autorizacién y
realizar el estudio en la entidad, con el propdsito de brindar una
excelente informacion, luego dehaber seleccionado los instrumentos
y una vez seleccionada la muestra de estudio, procedera a aplicar el
instrumento elaborado para la recoleccion de datos, aplicada a los
usuarios de la Empresa de Transportes MOVIL TOURS SAC.
Instrumentos

Se utilizara el cuestionario que contendra preguntas cerradas segun
las variables del estudio y que respondan a los objetivos del estudio.
El cuestionario consto de una primera parte con preguntas generales
que evaluo el perfil socio demografico de los usuarios, asi también 23
preguntas en cuanto a la calidad del servicio segun el modelo
SERVQUAL segun 5 dimensiones: empatia, fiabilidad, tangibilidad,
seguridad y capacidad de respuesta. Asi mismo se evaluo el nivel de
satisfaccion del servicio brindado. Las escalas de medicion de las
partesll y Ill seran en escala Likert de puntaje entre 1 como minimo y

5 como maximo. (ver anexo).
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Se seleccionaran 3 expertos que juzgaran y evaluaran el instrumento
de recoleccion de la informacién evaluando y dando visto bueno de
conformidadsegun criterios como: claridad, relacién entre preguntas,
objetividad, actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad,
consistencia, coherencia y metodologia. (Hernandez sampieri, 2009).
(ver anexo)
El procedimiento de recoleccion de datos se hara segun el sgte
detalle:

- Contactandose con la entidad

- Presentacion de solitud.

- Verificacion y recepcién de solicitud del instrumento.

- Orientacion a trabajadores de las respectivas oficinas

- Llenado y marcado de las encuestas, segun lo indicado.

- Seguimiento y recojo de las encuestas aplicadas.

- Verificacion final de las encuestas.

4.4.3. Analisis de datos

Los datos se procesaran y tabularan en hojas de calculo de Microsoft
Excel 2013 asi como el software estadistico SPSS version 25.0 para
el analisis de laparte estadistica. Analisis estadistico: para efectuar la
interpretacion estadistica se utilizd la estadistica descriptiva e
inferencial, tal como se describe a continuacion:

e Tablas estadisticas: permitieron determinar y describir de

manera cuantitativa las variables de investigacion, segun sus

proporciones porcentuales % en niveles o categorias segun
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los objetivos propuestos.

Graficos estadisticos: a través de barras verticales
unidimensionales y bidimensionales, dispersion de variables;
las mismas que permitieron describir graficamente la
distribucion de particularidades de las variables de
investigacion.

Estadigrafos  descriptivos: ~ permitieron  analizar el
comportamiento de las variables de investigacion, mediante
los resultados de los valores cuantitativos de dichos
cuestionarios, entre ellos: promedio, valores maximos y
minimos, rango, varianza, desviacion estandar, coeficiente
devariacion% de puntajes de los items.

Analisis de Correlacién: Pruebas de correlacion, evaluando
la significancia p<0.05 de la correlacion de las variables y sus
dimensiones.(Correlacion de Pearson o Spearman, Pruebas

Chi-cuadrado X2.)
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CAPITULO V: RESULTADOS

Aspectos Sociodemografico.

Dimensioén: Genero

Tabla N° 3
Sexo
FRECUENCIA PORCENTAIE
de 18a 25 55 29.57%
de 26340 78 41.94%
de 41a 65 53 28.49%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 3

Sexo

Titulo del gréfico
120 107
100
80
60
40

20
57.53% 42.47%

B Hombre ™ Mujer

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 3, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes

MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 57.53 %,
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de los clientes encuestados, son del sexo masculino, mientras que el otro
42.47 %, son del sexo femenino, lo que evidencia que la empresa MOVIL
TOURS, ofrece un servicio donde la mayoria de los clientes de la misma
corresponden al sexo masculino, lo que contribuira de forma determinate en

el servicio a brindar y por ende a lograr una mayor satisfaccién de los mismo.

Dimension: Grupo Etario

Tabla N° 4
Edad.
FRECUENCIA PORCENTAIJE
de 18a 25 55 29.57%
de 26240 78 41.94%
de 41a65 53 28.49%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 4

Edad

Titulo del grafico

45.00% 41.94%
40.00%

35.00%

50.00% 29-57% 28.49%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
de 182 25 de 26240 de 41 a 65

M Series2

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Interpretacion.
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En la Tabla n° 4, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes
MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 41.943
%, de los clientes encuestados, tienen entre 26 y 40 anos de edad, un 29.57
%, estan entre los 18 y 25 afos de edad, y el otro 28.49 %, tienen mas de
41 anos de edad, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, ofrece
un servicio donde la mayoria de los clientes son personas de 25 a 40 anos ,
lo que contribuira de forma determinate a sefalar, que el servicio que brinda
MOVIL TOURS, esta destinado a un publico objetivo mayor de edad, que

corresponde a personas entre el rubro indicado.

Dimensién: Caracteristica segun la sociedad
TablaN° 5

Estado Civil

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Soltero 39 20.97%
Casado 47 25.27%
Viudo 43 23.12%
Conviviente 23 12.37%
Divorsiado 34 18.28%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 5

Estado Civil
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Titulo del grafico

30.00%
25.27%

25.00% 23.12%
20.97%
20.00% 18.28%
15.00% 12.37%
10.00%
5.00% I
0.00%

Soltero Casado Viudo Conviviente Divorsiado

M Series?

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Interpretacion.

En la Tabla n° 5, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes
MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 25.27 %,
de los clientes encuestados, son Casados, un 23.12%, son viudos, el 20.97
% son solteros, un 18.28 %, son divorciados, mientras que el otro 12.77 %,
restantes, son convivientes, lo que evidencia que la empresa MOVIL
TOURS, ofrece un servicio donde la mayoria de los clientes de la misma son
personas de estado civil casados, lo que contribuira de forma determinate
identificar los gustos y preferencias de este estrato de clientes, en el servicio

a brindar y por ende a lograr una mayor satisfaccion de los mismo.
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Dimension: Nivel educativo alcanzado

Tabla N° 6

Grado de Instruccion

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Inicial 19 10.22%
Primaria 32 17.20%
Secundaria 34 18.28%
Tecnico 34 18.28%
Superior 67 36.02%
_ TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.

Figura N° 6

Grado de Instruccion.

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

10.22%

Inicial

Titulo del gréfico

36.02%

17.20% 18.28% 18.28%
Primaria Secundaria Tecnico Superior
m Series2

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Interpretacion.

En la Tabla n° 6, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes

MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 36.02 %,

de los clientes encuestados, son de nivel superior, un 18.28 % son técnicos,
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un 18.28 % de educacion nivel secundario, 17.20 % pertenecen al nivel de
educacion primario, y un 10.22 %, son del nivel inicial, lo que evidencia que
la empresa MOVIL TOURS, ofrece un servicio donde la mayoria de los
clientes de la misma corresponden al nivel superior, o que permitira
identificar, de manera determinante, al tipo de cliente y sus expectativas a fin
de identificar el servicio a ofrecerle y por ende a lograr una mayor satisfaccion

de los mismo.

Dimension: Actividad actual
Tabla N° 7

Categoria Ocupacional

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Estudiante 17 9.14%
Ama de casa 28 15.05%
empleado 45 24.19%
independiente 72 38.71%
otro 24 12.90%
~TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 7

Categoria Ocupacional
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Titulo del grafico

45.00%

Q,
40.00% 38.71%

35.00%

30.00%

24.19%
25.00%

20.00%
15.05%
15.00% 12.90%
9.14%
10.00% °
5.00% l
0.00%

Estudiante Ama de casa empleado independiente otro

W Series2

Nota: Elaboracioén, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Interpretacion.

En la Tabla n° 7, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes
MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 38.71 %,
de los clientes encuestados, son independientes, un 24.19 %, son
empleados de alguna empresa, el 15.05 % son amas de casa, un 9.14 %
son estudiantes y el restante 12.90 %, pertenecen a otra actividad econémica
diferente, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, ofrece un servicio
donde la mayoria de los clientes de la misma corresponden a trabajadores
independientes o emprendedores con negocio propio, lo que contribuira de
forma determinate en determinar el servicio a brindar y por ende a lograr una

mayor satisfaccion de los mismo.
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Dimensién: Razén principal por la cual viaja
Tabla N° 8

Motivo de Viaje

FRECUENCIA PORCENTAIE
Trabajo 45 24.19%
Turismo 42 22.58%
Familia 52 27.96%
estudios 28 15.05%
Otro 19 10.22%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 8

Motivo de Viaje

Titulo del grafico

30.00% 27.96%
24.19%
25.00% 22.58%
20.00%
15.05%
15.00%
10.22%
10.00%
5.00% I
0.00%
Trabajo Turismo Familia estudios Otro
M Series2

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.

Interpretacion.
En la Tabla n° 8, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes

MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.96 %,
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de los clientes encuestados, manifestaron viajar por motivos familiares, un
24.19 % respondid que el motivo de su viaje es por trabajo, un 22.58 %,
menciono que lo hace por turismo, el 15.05 %, respondié que viaja por
estudios, y un 10.22 %, manifesté que lo hace por algun otro motivo
diferente, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, ofrece un servicio
donde la mayoria de los clientes de la misma utilizan el servicio de la
empresa por motivos de asuntos familiares, o que permitira de manera
determinate, identificar a los clientes y poner mayor atencién en el servicio a

brindar y por ende a lograr una mayor satisfaccion de los mismo.

Dimensién: Segunda opcién que el usuario escogeria.
Tabla N° 9

Competidor mas cercano

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Diaz 23 12.37%
Flores 31 16.67%
Emtrafesa 45 24.19%
Movil tours 61 32.80%
Otras 26 13.98%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
FiguraN° 9

Competidor mas cercano
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Titulo del grafico

30.00% 27.96%
24.19%
25.00% 22.58%
20.00%
15.05%
15.00%
10.22%

10.00%

5.00% I

0.00%

Diaz Flores Emtrafesa Movil tours Otras
M Series?

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Interpretacion.

En la Tabla n° 9, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a la muestra de clientes de la empresa de trasportes
MOVIL TOURS, de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.96 %,
de los clientes encuestados, manifestaron que de poder dejara movil
viajarian en la empresa EMTRAFESA, un 24.19 % respondio que lo haria en
la empresa DIAS, un 22.58 %, respondié que de ser el caso viajaria en la
empresa FLORES, mientras que el otro 10.22 %, sefialaron que lo harian en
cualquier otra empresa de trasporte, lo que evidencia que la empresa MOVIL
TOURS, ofrece un servicio donde la mayoria de los clientes preferirian la
empresa EMTRAFESA, de dejar de viajar en Movil Tours, lo que contribuira
de forma determinate a analizar el tipo de servicio de la competencia, a fin
de brindar un mejor servicio y por ende a lograr una mayor satisfaccion de

los mismo.
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Variable: Calidad de servicio
Dimension: Empatia
Tabla N° 10

Atencion Individualizada del servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 12 6.45%
desacuerdo 23 12.37%
Indiferente 33 17.74%
De acuerdo 48 25.81%
Total acuerdo 70 37.63%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 10

Atencion Individualizada del servicio

40.00%
35.00%

30.00%

25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00% .

0.00%
Total desacuerdo Indiferente De acuerdo Total acuerdo
desacuerdo

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 10, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 37.63 % de los
encuestados manifiesta, estar en totalmente de acuerdo, respecto a que los
colaboradores brindan una atencion individualizada en el servicio que
prestan, un 25.81 %, manifestd estar de acuerdo respecto a esta pregunta,
un 17.74 %, respondié estar indiferente, un 12.37 %, manifesté estar en
desacuerdo, y un 6.45 %, manifestaron, estar totalmente en desacuerdo, por
lo que se considera, de suma importancia trabajar sobre este tipo de
acciones para los clientes, que no perciben la atencion individualizada por

parte de los colaboradores, a sus principales clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Empatia
Tabla N° 11

Horarios de atenciéon adecuados.

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 25 13.44%
desacuerdo 61 32.80%
Indiferente 40 21.51%
De acuerdo 38 20.43%
Total acuerdo 22 11.83%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 11

Horarios de atenciéon adecuados.
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15.00% 13.44%
11.83%

10.00%

5.00%

0.00%

Total desacuerdo Indiferente De acuerdo Total acuerdo
desacuerdo

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 11, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 32.80 % de los
encuestados manifiesta, estar en desacuerdo, con respecto a los horarios
que brinda MOVIL TOURS en sus servicios, otro 21.51 %, respondieron,
estar indiferentes respecto a esta pregunta, un 20.43 %, respondio estar de
acuerdo frente a la pregunta formulada en el cuestionario, un 13.44 %,
manifesté estar en desacuerdo respecto a lo plateado en esta pregunta, y
solo 11.83 % respondio estar totalmente de acuerdo, lo que evidencia que la
empresa MOVIL TOURS, realiza una atencion no adecuada en su horario a
los clientes, que utilizan los servicio prestados por los colaboradores de la
misma, para destacar el servicio que ofrece, por lo que se considera, de
suma importancia trabajar sobre este tipo de dimension para los clientes, que

no perciben la atencion adecuada, por parte de la empresa MIVIL TOURS, a
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sus principales clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimension: Empatia
Tabla N° 12

Calidad de atenciéon: amable y personalizada

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 22 11.83%
desacuerdo 33 17.74%
Indiferente 43 23.12%
De acuerdo 56 30.11%
Total acuerdo 32 17.20%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 12

Calidad de atencion: amable y personalizada
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Total desacuerdo Indiferente De acuerdo Total acuerdo
desacuerdo

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla N° 12, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
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la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 30.11 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo respecto a si la calidad de
atencion es amable y personalizada en la empresa de trasportes MOVIL
TOURS, otro 23.12 %, respondieron, estar indiferentes frente a la pregunta
formulada en el cuestionario, un 17.74 %, manifestaron, estar en desacuerdo
y 17.20 %, respondieron estar en total acuerdo, por lo que se considera, de
suma importancia trabajar sobre la calidad de atencién en la empresa de
trasportes MOVIL TOURS, para mejorar la atencién de los clientes, que no
perciben la atencién de calidad por parte de los colaboradores, a sus

principales clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Empatia
Tabla N° 13

Preocupacion por intereses y expectativas de los clientes

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 16 8.60%
desacuerdo 28 15.05%
Indiferente 44 23.66%
De acuerdo 76 40.86%
Total acuerdo 38 20.43%
TOTAL f 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 13

Preocupacion por intereses y expectativas de los clientes
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 13, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 40.86 %, de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a si los trabajadores se
preocupan por los intereses y expectativas del clientes, otro 23.66 %,
respondio, estar indiferente frente a la pregunta formulada en el cuestionario,
un 20.43 %, manifesto, estar totalmente de acuerdo y un 15.05 %, manifesto
estar en desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia trabajar
sobre este tipo de acciones para los clientes, que no perciben la

preocupacion de los colaboradores por sus intereses y expectativas.



Variable: Calidad de servicio

Dimension: Fiabilidad.

Tabla N° 14
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Comprension de sus necesidades y consultas

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 16 8.60%
desacuerdo 40 21.51%
Indiferente 39 20.97%
De acuerdo 72 38.71%
Total acuerdo 35 18.82%
TOTAL f 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.

Figura N° 14

Comprension de sus necesidades y consultas
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 14, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 47.63 % de los
encuestados manifiesta, estar en totalmente de acuerdo, respecto a si los
colaboradores de la empresa, comprenden sus necesidades cuando realizan
sus consultas, otro 21.51 %, respondieron, estar en desacuerdo frente a la
pregunta formulada en el cuestionario, un 20.97 %, manifestaron, estar
indiferentes frente a lo preguntado, un 18.82 %, manifesté estar en total
acuerdo y un 8.60 %, respondi6 estar en total desacuerdo, por lo que se
considera, de suma importancia trabajar sobre este tipo de acciones para los
clientes, que no perciben que los colaboradores comprenden sus
necesidades cuando realizan sus consultas.

Variable: Calidad de servicio

Dimensién: Fiabilidad.

Tabla N° 15

Cumplimiento con lo ofrecido

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 14 7.53%
desacuerdo 31 16.67%
Indiferente 51 27.42%
De acuerdo 71 38.17%
Total acuerdo 33 17.74%
TOTAL f 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 15

Cumplimiento con lo ofrecido
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 15, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 38.17 % de los
encuestados manifiesta, estar en totalmente de acuerdo, respecto a que los
colaboradores cumplen con lo prometido a los clientes, en un tiempo
adecuado, otro 27.42 %, respondieron, estar indiferentes frente a la pregunta
formulada en el cuestionario, un 17.74 %, manifestaron, estar totalmente de
acuerdo, un 16,67 %, manifest6 estar en desacuerdo, y un 7.53 %, respondi6
estar en total desacuerdo, respecto a lo preguntado, por lo que se considera,
de suma importancia trabajar sobre este tipo de acciones para los clientes,
que no perciben que los colaboradores cumplen lo que prometen en el

tiempo adecuado.
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Variable: Calidad de servicio
Dimension: Fiabilidad.
Tabla N° 16

Interés por solucionar sus problemas

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 21 11.29%
desacuerdo 34 18.28%
Indiferente 55 29.57%
De acuerdo 42 22.58%
Total acuerdo 34 18.28%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 16

Interés por solucionar sus problemas
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Total desacuerdo Indiferente De acuerdo Total acuerdo
desacuerdo

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas
Interpretacion.

En la Tabla n° 16, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 29.57 % de los
encuestados manifiesta, estar indiferentes, respecto a si los colaboradores
estan interesados en brindar solucién a sus problemas e inquietudes, un
22.58 %, respondid, estar de acuerdo, otro 18.28 %, respondieron, estar en
total acuerdo frente a la pregunta formulada en el cuestionario, un 18.28 %,
también manifesté estar en desacuerdo y un 11.29 %, respondi6 estar en
total desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia trabajar
sobre este tipo de acciones para los clientes, que no perciben las ganas de
los colaboradores, por solucionar sus problemas e inquietudes en MOVIL

TOURS.

Variable: Calidad de servicio
Dimension: Fiabilidad.
Tabla N° 17

Brindan atencion a la primera

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 9 4.84%
desacuerdo 23 12.37%
Indiferente 46 24.73%
De acuerdo 68 36.56%
Total acuerdo 49 26.34%
TOTAL f 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 17

Brindan atencion a la primera
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla N° 17, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 36.56 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los colaboradores
brindan un servicio a la primera, otro 26.34 %, respondieron, estar en total
acuerdo frente a la pregunta formulada en el cuestionario, un 24.73 %,
manifestaron, estar indiferentes, un 12.37 %, respondieron estar en
desacuerdo, y finalmente un 4.84 %, respondieron estar en total desacuerdo,
por lo que se considera, de suma importancia trabajar sobre este tipo de
acciones para los clientes, que no perciben que los colaboradores brindan

un servicio a la primera a sus clientes.
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Variable: Calidad de servicio
Dimension: Fiabilidad.
Tabla N° 18

Cumplimiento del servicio en el tiempo prometido

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 16 8.60%
desacuerdo 23 12.37%
Indiferente 45 24.19%
De acuerdo 74 39.78%
Total acuerdo 44 23.66%
TOTAL f 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 18

Cumplimiento del servicio en el tiempo prometido
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Nota: Elaboracioén, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 18, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 39.78 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los colaboradores
concluyen con el servicio que brindan en el tiempo promedio, otro 24.19 %,
respondieron, estar indiferentes frente a la pregunta formulada en el
cuestionario, un 23.66 %, manifestaron, estar totalmente de acuerdo, un
12.37 %, manifestaron estar en desacuerdo, y solo un 8.60 %, respondieron
estar en total desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia
trabajar sobre este tipo de acciones para los clientes, que no perciben la
atencion inadecuada, respecto al cumplimiento del servicio en el tiempo

promedio a sus clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Tangibilidad.
Tabla N° 19

No se equivocan con su servicio solicitado

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 18 9.68%
desacuerdo 26 13.98%
Indiferente 46 24.73%
De acuerdo 65 34.95%
Total acuerdo 31 16.67%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 1

No se equivocan con su servicio solicitado
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 19, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 34.95 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los colaboradores
no se equivocan con el servicio solicitado, un 24.73 %, respondieron estar
indiferentes frente a la pregunta formulada en el cuestionario, un 16.67 %,
manifestaron, estar totalmente de acuerdo, 13.98 %, manifestaron estar en
desacuerdo, y solo un 9.68 %, manifestaron estar en total desacuerdo, por
lo que se considera, de suma importancia trabajar sobre este tipo de
acciones para los clientes, perciben la adecuada tencién por parte de los

colaboradores, a sus principales clientes.
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Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Tangibilidad.
Tabla N° 20

Disponibilidad de Equipos modernos y rapidos

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 24 12.90%
desacuerdo 38 20.43%
Indiferente 47 25.27%
De acuerdo 69 37.10%
Total acuerdo 32 17.20%
TOTAL f 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 20

Disponibilidad de Equipos modernos y rapidos
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 20, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 37.10 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que en la empresa se
cuenta con equipos modernos y rapidos para brindar un servicio adecuado,
otro 25.27 %, respondieron, estar indiferentes, frente a la pregunta formulada
en el cuestionario, un 20.43 %, manifestaron, estar en desacuerdo, un 17.20
%, manifestaron estar en total acuerdo, y un 12.90 %, manifestaron, estar en
total desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia trabajar
sobre este tipo de acciones para los clientes, perciben una atencién con
equipos modernos y rapidos en las operaciones de los colaboradores, a sus

clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Tangibilidad.
Tabla N° 21

Instalaciones fisicas atractivas

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 26 13.98%
desacuerdo 37 19.89%
Indiferente 42 22.58%
De acuerdo 35 18.82%
Total acuerdo 46 24.73%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 21

Instalaciones fisicas atractivas
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 21, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 24.73 % de los
encuestados manifiesta, estar en totalmente de acuerdo, respecto a que las
instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas y atractivas, un 22.58 %,
respondieron, estar indiferentes, frente a la pregunta formulada en el
cuestionario, un 19.89 %, manifestaron, estar en desacuerdo, un 18.82 %,
manifestaron estar de acuerdo y solo un 13.98 %, manifestaron estar en total
desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia trabajar sobre
este tipo de acciones para los clientes, que no perciben la atenciéon en
instalaciones fisicas atractivas y modernas por parte de los colaboradores, a

sus principales clientes.
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Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Tangibilidad.
Tabla N° 22

Calidad de Vestimenta

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 15 8.06%
desacuerdo 23 12.37%
Indiferente 42 22.58%
De acuerdo 65 34.95%
Total acuerdo 41 22.04%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 22

Calidad de Vestimenta
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas
Interpretacion.

En la Tabla n° 22, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 34.95 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los colaboradores
de la empresa tienen una buena apariencia en su vestimenta y limpieza
personal, un 22.58 %, respondieron estar indiferentes, frente a lo
preguntado, un 22.04 %, manifesté estar en total acuerdo, un 12.37 %,
manifestd estar en desacuerdo y otro 8.06 %, respondieron, estar en total
desacuerdo frente a la pregunta formulada en el cuestionario, lo que
evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una atencién con un
personal con vestimenta adecuada y una notable y adecuada higiene

personal.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Seguridad.
Tabla N° 23

Calidad de publicidad y folletos

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 13 6.99%
desacuerdo 25 13.44%
Indiferente 42 22.58%
De acuerdo 65 34.95%
Total acuerdo 41 22.04%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 23

Calidad de publicidad y folletos



79

40.00%

34.95%
35.00% —
30.00%

25.00% 22.58%

20.00%

15.00%

10.00% 6.99%

-
0.00%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE DEACUERDO TOTAL

DESACUERDO ACUERDO

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 23, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 34.95 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a la publicidad y folletos
de propaganda de la empresa son entendibles y de buena visibilidad, un
22.58 %, respondieron permanecer indiferentes frente a esta situacion, un
22.04 %, manifestaron estar en total acuerdo, frente a lo consultado, un
13.44 % respondieron estar en desacuerdo, y solo un 6.99 %, manifestaron
estar en total desacuerdo, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS,
realiza una adecuada publicidad y folletos para promocionar y brindar

informacion de sus servicio, a sus principales clientes.
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Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Seguridad.
Tabla N° 24

Los colaboradores trasmiten confianza

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 29 15.59%
desacuerdo 31 16.67%
Indiferente 32 17.20%
De acuerdo 54 29.03%
Total acuerdo 40 21.51%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 24

Los colaboradores trasmiten confianza

35.00%

s000% =y

25.00%
20.00% 17.20%
15.59%

15.00%

16.67%

10.00%

5.00%

0.00%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE DEACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 24, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 29.03 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que en la empresa los
colaboradores trasmiten confianza, en su atencion del servicio brindado, un
21.51 %, manifestaron, estar en total acuerdo, un 17.20 %, manifestaron,
estar indiferentes frente a lo consultado, un 16.67 %, respondieron estar en
desacuerdo frente a lo consultado, y un 16.59 %, sefialan estar en total
desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia trabajar sobre
este tipo de acciones para los clientes, puedan perciben la buena atencion

por parte de los colaboradores, a sus principales clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensidén: Seguridad.
Tabla N° 25

Colaboradores bien capacitados

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 19 10.22%
desacuerdo 24 12.90%
Indiferente 38 20.43%
De acuerdo 53 28.49%
Total acuerdo 52 27.96%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 25

Colaboradores bien capacitados
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 25, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 28.49 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo respecto a que estan bien
capacitados, un 27,96 % manifesté estar en total acuerdo, frente a lo
preguntado, un 20.43 %, respondié estar indiferente frente a esta consulta
realizada, otro 12.90 %, respondieron, estar en desacuerdo frente a la
pregunta formulada en el cuestionario, y solo un 10.22 %, manifesto estar en
total desacuerdo, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza
una atencién buena, por lo que se considera, de suma importancia trabajar
sobre este tipo de acciones para los clientes, por parte de los colaboradores,

a sus principales clientes.
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Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Seguridad.
Tabla N° 26

Disponibilidad a ayudar

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 20 10.75%
desacuerdo 31 16.67%
Indiferente 44 23.66%
De acuerdo 52 27.96%
Total acuerdo 39 20.97%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 26

Disponibilidad a ayudar
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas
Interpretacion.

En la Tabla n° 26, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.96 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a si los colaboradores
estan dispuestos a ayudar y apoyar, en las consultas y servicios requeridos,
un 23.66 %, respondieron, estar indiferentes, frente a la pregunta formulada
en el cuestionario, un 20.97 %, manifesto estar en total acuerdo, un 16.67
%, manifesto estar en desacuerdo y solo un 10.75 %, manifesté estar en total
desacuerdo, por lo que se considera, de suma importancia trabajar sobre
este tipo de acciones para los clientes, perciben la buena atencién por parte

de los colaboradores, a sus principales clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Capacidad de Respuesta.
Tabla N° 27

Conocimiento del area laboral

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 29 15.59%
desacuerdo 33 17.74%
Indiferente 46 24.73%
De acuerdo 41 22.04%
Total acuerdo 37 19.89%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 27

Conocimiento del area laboral
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 27, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 24.73 % de los
encuestados manifiesta, estar indiferente, respecto a que si ellos conocen su
area laboral en las operaciones y sus consultas, un 22.04 %, manifesté estar
19.89 %, manifesté estar en total acuerdo, otro 17.74 %, respondieron, estar
en desacuerdo frente a la pregunta formulada en el cuestionario, y solo un
15.59 % respondieron estar en total desacuerdo, lo que evidencia que la
empresa MOVIL TOURS, realiza una atencion adecuada, desde el
conocimiento de su area laboral, para que los clientes, perciben luna buena

atencion por parte de los colaboradores.
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Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Capacidad de Respuesta.
Tabla N° 28

Se siente contento con tasas, descuentos y promociones

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 22 11.83%
desacuerdo 31 16.67%
Indiferente 45 24.19%
De acuerdo 51 27.42%
Total acuerdo 37 19.89%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 28

Se siente contento con tasas, descuentos y promociones
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 28 donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.42 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que se siente seguro
y contento con las tasa de descuentos, intereses y promociones, un 24.19
%, respondio estar indiferente frente a lo preguntado, un 18.89 %, manifesto
estar en total acuerdo, un 16.67 %, manifestd estar en desacuerdo, y otro
11.83 %, respondieron, estar en total desacuerdo frente a la pregunta
formulada en el cuestionario, lo que evidencia que la empresa MOVIL
TOURS, realiza una atencion adecuada del servicio prestado por los
colaboradores de la misma, respecto a sus seguros, intereses vy

promociones.

Variable: Calidad de servicio
Dimensiéon: Capacidad de Respuesta.
Tabla N° 29

Informacién sobre situacion del servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 17 9.14%
desacuerdo 23 12.37%
Indiferente 47 25.27%
De acuerdo 57 30.65%
Total acuerdo 42 22.58%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 29

Informacién sobre situacion del servicio
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 29, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 30.65 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los colaboradores
le comunican cuando concluira el servicio, o cuanto tiempo demoran sus
operaciones, un 25.27 %, manifestd estar indiferente, frente a la pregunta
formulada en el cuestionario, un 22.58 %, manifestdé estar en total acuerdo,
frente a lo consultado, un 12.37 %, respondié estar en desacuerdo, frente a
la misma pregunta consultada, y un 9.14 %, manifesté estar en total
desacuerdo, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una
atencion oportuna del servicio prestado por los colaboradores de la misma,

a sus principales clientes.
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Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Capacidad de Respuesta.
Tabla N° 30

Servicio rapido y de calidad

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 21 11.29%
desacuerdo 34 18.28%
Indiferente 37 19.89%
De acuerdo 51 27.42%
Total acuerdo 43 23.12%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 30

Servicio rapido y de calidad
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 30, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.42 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que el servicio ofrecido
es seguro rapido y de calidad, un 23.12 %, manifestd que esta en total
acuerdo, frente a lo consultado, un 19.89 %, respondi6é estar indiferente
frente a esta pregunta, un 18.28 %, manifesto estar en desacuerdo, frente a
lo consultado, otro 11.29 %, respondieron, estar en total desacuerdo, frente
a lo consultado, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una
atencion rapida y de calidad en el servicio prestado por los colaboradores de

la misma, a sus principales clientes.

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Capacidad de Respuesta.
Tabla N° 31

Disponibilidad para absolver dudas y consultas.

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Total desacuerdo 21 11.29%
desacuerdo 34 18.28%
Indiferente 37 19.89%
De acuerdo 51 27.42%
Total acuerdo 43 23.12%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 31

Disponibilidad para absolver dudas y consultas
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 31, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.42 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a la disponibilidad para
atender dudas y consultas, un 23.12 %, manifestd que esta en total acuerdo,
frente a lo consultado, un 19.89 %, respondio estar indiferente frente a esta
pregunta, un 18.28 %, manifesto estar en desacuerdo, frente a lo consultado,
otro 11.29 %, respondieron, estar en total desacuerdo, frente a lo consultado,
lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una atencion rapida
y de calidad en el servicio prestado por los colaboradores de la misma, a sus

principales clientes.



92

Variable: Calidad de servicio
Dimensién: Capacidad de Respuesta.
Tabla N° 32

Cantidad de colaboradores para atencion

FRECUENCIA PORCENTAJE

Total desacuerdo 20 10.75%
desacuerdo 32 17.20%
Indiferente 41 22.04%
De acuerdo 55 29.57%
Total acuerdo 38 20.43%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 32

Cantidad de colaboradores para atencion
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 32, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 29.57 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que el servicio ofrecido
dispone de un adecuado numero de colaboradores para la atencion
pertinente, un 22.04 %, manifest6 que esta indiferente, frente a lo consultado,
un 20.43 %, respondio estar en total acuerdo frente a esta pregunta, un 17.20
%, manifestd estar en desacuerdo, frente a lo consultado, otro 10.75 %,
respondieron, estar en total desacuerdo, frente a lo consultado, lo que
evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una atencion rapida y de
calidad en el servicio prestado por los colaboradores de la misma, a sus

principales clientes.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 33

Nivel de satisfaccién

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Completamente Satisfecho 45 24.19%
Satisfecho 52 27.96%
Poco Satisfecho 35 18.82%
Insatisfecho 34 18.28%
Completamente Insatisfecho 20 10.75%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 33

Nivel de satisfaccion



94

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%
5.00% I
0.00%

Completamente  Satisfecho  Poco Satisfecho  Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 33, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.96 % de los
encuestados manifiesta, estar satisfecho, un 24.19 %, respondi6é estar
completamente satisfecho, un 18.82 % manifestd estar poco satisfecho, otro
18.28 %, respondié estar insatisfecho, y un 10.75 %, manifest6 estar
completamente insatisfecho, frente a la pregunta formulada en el
cuestionario, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una
atencion adecuada del servicio por parte de los colaboradores de la misma,
ya que mas del 50 % manifestaron estar satisfechos y completamente
satisfechos, para destacar el servicio que ofrece, por lo que se considera, de
suma importancia continuar trabajando de manera eficiente en la atencién a

sus principales clientes.
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Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 34

Rapidez de nuestro servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy Rapido 24 12.90%
Rapido 37 19.89%
Moderado 58 31.18%
Poco Rapido 32 17.20%
Nada Rapido 35 18.82%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 34
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 34, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS

de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 31.18 % de los
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encuestados manifiesta, que la rapidez de nuestro servicio es moderada, un
19.89 %, consideran que nuestro servicio es rapido, un 18.82 %,
manifestaron, que el servicio brindado es nada rapido, un 17.20 %,
manifiestan que el servicio prestado es poco rapido, y solo un 12.90 %
manifestaron que el servicio prestado es muy rapido, por lo que se considera,
de suma importancia trabajar sobre este tipo de acciones para los clientes,
que no perciben la atencion individualizada por parte de los colaboradores,

a sus principales clientes.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 35

Probabilidad de volver a usar el servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy Probable 47 25.27%
Probable 65 34.95%
Poco Probable 30 16.13%
Casi nada Probable 19 10.22%
Nda Probable 25 13.44%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 35

Probabilidad de volver a usar el servicio
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 35, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 34.95 % de los
encuestados manifiesta, que es muy probable que vuelvan a usar los
servicios prestados por la empresa, un 25,27 %, respondieron, que es muy
probable que vuelvan a usar los servicios, de la empresa, un 16,13
%senfalaron que es poco probable que vuelvan a usar los servicio, un 13.44
% manifestaron frente a la pregunta formulada en el cuestionario, que es
nada probable, y solo un 10.22 % respondieron que es casi hada probable
que vuelvan a usar los servicios prestados por la empresa, lo que evidencia
que un porcentaje significativo de los clientes que han usado los servicios de
la empresa MOVIL TOURS, volverian a usar sus servicios prestados, por lo

que se considera, de suma importancia trabajar de manera adecuada para
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seguir brindando a los clientes, un servicio de calidad.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 36

Percepcion de pagos y tasas

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Extremadamente altos 22 11.83%
Muy altos 32 17.20%
Altos 72 38.71%
Bajos 35 18.82%
Muy bajos 25 13.44%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 36
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Nota: Elaboracioén, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 36, donde se proporcionan los resultados correspondientes a

la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
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de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 38.71 % de los
encuestados manifiesta, perciben las tasa y tarifas como altas, un 18.82 %,
considera que las tarifas son bajas, un 17.20 % considera que las tarifas de
la empresa son muy altas, un 13.44 % considera que las tarifas son muy
bajas, y solo un 11.83, considera a las tarifas de la empresa extremadamente
altas, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, tiene tarifas
superiores al mercado, la idea es lograr diferenciar el servicio prestado a fin
ser percibidos como un servicio que vale lo que cuesta, la atencion
individualizada por parte de los colaboradores, a sus principales clientes,

debera hacer la diferencia.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 37

Politicas de Garantia

FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelentes 32 17.20%
Buenas 57 30.65%
Poco Buenas 58 31.18%
Malas 23 12.37%
Muy Malas 16 8.60%
TOTAL 186 83%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Figura N° 37

Politicas de Garantia
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 37, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 31.18 %, de los
encuestados manifiesta, que las politicas de garantia de la empresa son
poco buenas, un 30.65 %, consideran que las politicas de garantia de la
empresa son buenas, un 17.20 %, sefialan que las politicas de garantia de
la empresa son excelentes, un 12.37 % considera que estas politicas son
malas, y un 8.60 % consideran que son muy malas, lo que evidencia que la
empresa MOVIL TOURS, realiza politicas de garantia que son percibidas por
casi porcentajes iguales como buenas y como malas, razén por la cual se
deben evaluar estas politicas de garantia a fin de mejorarlas y continuar

brindando un servicio competitivo.



101

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 38

Calidad de servicio y ventas

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelentes 23 12.37%
Buenas 51 27.42%
Poco Buenas 45 24.19%
Malas 39 20.97%
Muy Malas 28 15.05%
TOTAL 186 88%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 38
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 38, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS

de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.42 % de los
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encuestados manifiesta, que la calidad del servicio y las ventas de la
empresa son buenas, un 24.19 %, manifiestan que estas son poco buenas,
un 20.97 %, manifiestan que estas son malas, u 15.05 % consideran que son
muy malas, y solo un 12.37 % consideran que estas, es decir la calidad de

servicio y las ventas son excelentes.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 39

Frecuencia en que la empresa resuelve sus necesidades

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 26 13.98%
Casi Siempre 33 17.74%
Frecuentemente 61 32.80%
Raravez 29 15.59%
Nunca 37 19.89%
TOTAL 186 86%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 39
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 39, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 32.80 % de los
encuestados manifiesta, que la empresa resuelve de manera frecuente sus
necesidades requeridas, un 19.89 %, manifestaron que nunca la empresa
resuelve sus necesidades, un 17.74 %, manifesté que casi siempre sucede
de esta manera, un 15.59 %, respondié que rara vez ocurre de esta manera,
un 13.98 %, respondieron que siempre sucede de esta manera, frente a
estas situaciones, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza
una atencion adecuada de sus servicio, por lo que se considera, de suma
importancia trabajar sobre este tipo de acciones para los clientes, puedan
tener una buena percepcién de la empresa, respecto a la solucion de las

necesidades de sus clientes.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 40

Probabilidad de recomendar el servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy Probable 46 24.73%
Probable 61 32.80%
Poco Probable 45 24.19%
Casi nada Probable 19 10.22%
Nda Probable 15 8.06%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
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Figura N° 40

Probabilidad de recomendar el servicio
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 40, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 32.80 %, de los
encuestados manifiesta, que es muy probable que puedan recomendar al
servicio prestado por la empresa, un 24.73 % manifesté que es muy
probable que recomienden a la empresa, un 24.19 % respondio que es poco
probable que recomiende a la empresa, un 10.22 %, respondié que es casi
nada probables que recomiende a la empresa MOVIL TOURS, lo que
evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una atencién adecuada

que genera que sea recomendada pr sus clientes y usuarios de este servicio.
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Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 41

Facilidad de reserva

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy Facil 17 9.14%
Facil 47 25.27%
Poco Facil 48 25.81%
Poco Dificil 51 27.42%
Muy Dificil 23 12.37%
TOTAL 186 91%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 41
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 41, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS

de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 27.42 % de los
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encuestados manifiesta, que es poco dificil, elaborar una reserva en la
empresa MOVIL TOURS, 25.81 %, manifestd que es poco facil, un 25.27 %
considero que es facil elaborar una reserva en la empresa, un 12.37 %,
consideran que esto es dificil, y un 9.14 %, manifesté que es muy facil
realizar una reserva de servicio en nuestra empresa, esto permite calificar la
atencion de la empresa como adecuada, Ya que se realiza una atencion
adecuada que permite realiza una reserva en la empresa con bastante

facilidad.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 42

Interés por Informacion del servicio.

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Bastante 35 18.82%
Moderada 43 23.12%
Poco 26 13.98%
Casi Nada 41 22.04%
Nada 41 22.04%
TOTAL 186 81%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 42

Interés por Informacion del servicio.
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 42, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 23.12 %, de los
encuestados manifiesta, tener interés por la informacion que la empresa
desea hacer llegar a su potenciales clientes, un 44.10 %, manifestaron que
casi nada y nada, existe de interés por los servicio de la empresa, por lo que
se considera, de suma importancia trabajar sobre este tipo de acciones para
los clientes, que no manifiesta interés por la informacién de la empresa

comiencen a considerarlos.
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Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 43

Probabilidad de cambiar de empresa

FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy Probable 29 15.59%
Probable 41 22.04%
Poco Probable 65 34.95%
Casi nada Probable 34 18.28%
Nda Probable 17 9.14%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 43
Probabilidad de cambiar de empresa
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Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 43, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS

de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 34.95 % de los
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encuestados manifiesta, que es poco probable cambiar la empresa, un 22.04
%, manifiestan que es poco probable que cambie de empresa, un 18.28 %,
consideran que es casi nada probable que cambie de empresa, un 15.79 %
sefalaron que es muy probable que se pueda cambiar los servicios de la
empresa por otra, y solo un 9.14 %, manifestaron que no es nada probable
que puedan cambiar de empresa, lo que evidencia que la empresa MOVIL
TOURS, realiza una atencion adecuada del servicio prestado, razén por la

cual sus clientes no la cambiarian por otra empresa de la competencia.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 44

Utilidad de nuestro servicio

FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy Util 45 24.19%
util 47 25.27%
Poco Util 34 18.28%
Casi Nada Util 19 10.22%
Nada Util 141 22.04%
TOTAL 186 76%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.

Figura N° 44

Utilidad de nuestro servicio
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 44, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 25.27 % de los
encuestados manifiesta, que el servicio prestado por la empresa
MOVILTOURS es de utilidad para sus usuarios, un 24.19 %, manifestaron
ante la pregunta formulada que es de mucha utilidad, un 22.04 %,
respondieron que es de nada util, un 18.28 %, sefialaron que es de poca
utilidad, y un 10.22 % sefialaron que el servicio es de casi nada de utilidad,
lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una atencién

especial, y de gran utilidad para sus clientes y usuarios de la empresa.
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Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 45

Conveniencia de los medios de pago

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy Util 23 12.37%
util 55 29.57%
Poco Util 37 19.89%
Casi Nada Util 47 25.27%
Nada Util 24 12.90%
TOTAL 186 100.00%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.

Figura N° 45

Conveniencia de los medios de pago
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.
En la Tabla n° 45, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS

de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 29.57 % de los
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encuestados manifiesta, que los medios de pago utilizados por la empresa
son utiles y convenientes, un 25.27 %, respondieron que son casi nada utiles,
un 19.89 %, respondieron que los medios de pago, son poco utiles, un 12.90
% respondieron ante esta consulta que los medio de pago son nada utiles, y
solo un 12.37 %, manifestaron que los medio de pago, son muy utiles, lo que
evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza una atenciéon con medios

de pago bastante convenientes para los clientes y los servicios prestados.

Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 46

Medio de informacioén de nuestro servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE
TV 20 10.75%
Radio 27 14.52%
Periodico 4?2 22.58%
Internet 63 33.87%
Revistas 34 18.28%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 46

Medio de informacién de nuestro servicio
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 46, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 33.87 % de los
encuestados manifiesta, que se enteraron de la existencia de nuestra
empresa y servicio, por medio de internet, un 22.58 %, sefialan que se
enteraron por periddico, un 18.28 %, manifestaron que se enteraron por
medio de revistas, un 14.52 %, lo hicieron mediante la radio, y solo un 10.75
%, lo hicieron por medio de la TV, lo que evidencia que la empresa MOVIL
TOURS, se permite hacerse conocida mediante la internet de manera mas

determinante.
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Variable: Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 47

Tiempo utilizando nuestro servicio

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Menos de 1 afo 22 11.83%
dela3 27 14.52%
dedas 38 20.43%
de5a10 64 34.41%
Mas de 10 35 18.82%
TOTAL 186 100%

Nota: Elaboracion, encuesta a clientes de Movil Tours, Chachapoyas.
Figura N° 47

Tiempo utilizando nuestro servicio
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Nota: Elaboracién, encuesta a clientes de Mévil Tours, Chachapoyas

Interpretacion.

En la Tabla n° 47, donde se proporcionan los resultados correspondientes a
la encuesta realiza a los clientes de la empresa de trasportes MOVIL TOURS
de la ciudad de Chachapoyas, se puede ver que el 34.41 % de los

encuestados manifiesta, que vienen usando los servicios prestado por la
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empresa MOVIL TOURS, desde hace mas de 5 afos a diez, un 20.43 %,
manifiesta que usa los servicios de 4 a 5 afios, un 18.82 %, usa los servicios
por mas de 10 anos, un 14.52 %, respondié que usa los servicios de la
empresa de 1 a 3 afios, y solo un 11.83 %, manifestdé que viene usando los
servicio de la empresa por menos de un ano, lo que evidencia que la
empresa MOVIL TOURS, tiene un alto porcentaje de clientes que son muy

antiguos en la utilizacion de los servicios prestados por la empresa.

RELACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO.
Calidad de servicio con Satisfaccion del Cliente.
Tabla N° 48

Correlacioén de las variables

Satisfaccion del Cliente

Correlacion de Pearson 0,915**
Calidad del servicio Sig (Bilateral) ,000
N 96

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion.

La Tabla 48, muestra los resultados correspondientes a la prueba de
Pearson, que nos ayuda a determinar la relacion entre las variables de
estudio, donde podemos ver que existe una alta relacién entre estas
variables, como son Calidad del servicio y Satisfaccion del Cliente, debido a

que arrojo un valor de 0,915, que por ser cercano a uno demuestra la alta
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relaciéon entre estas, ademas por ser un valor positivo muestra que la relacion
entre estas variables es directa lo que implica que de mejorar el valor de la
Calidad del Servicio, mejora la Satisfaccién de los Clientes de la empresa
MOVIL TOURS.

Ademas, es importante, la aplicacion e implementacion de esta prueba,
debido a que nos permitira evaluar y contrastar la hipétesis especifica que
se planted en la investigacion, y de esta manera determinar, si esta sera

aceptada o rechazada.

Relacion de las dimensiones de la variable Calidad de servicio con la
variable satisfaccion del cliente.

Dimension Fiabilidad, con la variable Satisfaccion del cliente.

Tabla N° 49
Satisfaccion del Cliente
Correlacion de Pearson 0,896**
Fiabilidad Sig (Bilateral) ,000
N 96

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion.

La Tabla 49, muestra los resultados correspondientes a la prueba de
Pearson, que nos ayuda a determinar la relacién entre la dimensién
Fiabilidad y la variable Satisfaccion del clientes, donde podemos ver que

existe una alta relaciéon entre estas, debido a que arrojo un valor de
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0,896, que por ser cercano a uno demuestra la alta relaciéon entre estas,
ademas por ser un valor positivo muestra que la relacion entre estas
variables es directa lo que implica que de mejorar la dimension Fiabilidad
de la Calidad del Servicio, mejora la Satisfaccion de los Clientes de la

empresa MOVIL TOURS.

Dimensién Seguridad, con la variable Satisfaccion del cliente.

Tabla N° 50
Satisfaccion del Cliente
Correlacion de Pearson 0,913**
Seguridad Sig (Bilateral) ,000
N 96

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion.

La Tabla 50, muestra los resultados correspondientes a la prueba de
Pearson, que nos ayuda a determinar la relacion entre la dimension
Seguridad y la variable Satisfaccion del clientes, donde podemos ver que
existe una alta relacion entre estas, debido a que arrojo un valor de
0,913, que por ser cercano a uno demuestra la alta relacion entre estas,
ademas por ser un valor positivo muestra que la relacion entre estas
variables es directa lo que implica que de mejorar la dimension
Seguridad de la Calidad del Servicio, mejora la Satisfaccion de los

Clientes de la empresa MOVIL TOURS.
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Dimensién Tangibilidad, con la variable Satisfaccion del cliente.

Tabla N° 51
Satisfaccion del Cliente
Correlacion de Pearson 0,872**
Tangibilidad Sig (Bilateral) ,000
N 96

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion.

La Tabla 51, muestra los resultados correspondientes a la prueba de
Pearson, que nos ayuda a determinar la relacion entre la dimension
Tangibilidad y la variable Satisfaccion del clientes, donde podemos ver
que existe una alta relacion entre estas, debido a que arrojo un valor de
0,872, que por ser cercano a uno demuestra la alta relacion entre estas,
ademas por ser un valor positivo muestra que la relacion entre estas
variables es directa lo que implica que de mejorar la dimension
Tangibilidad de la Calidad del Servicio, mejora la Satisfaccion de los

Clientes de la empresa MOVIL TOURS.
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Dimensién Capacidad de Respuesta, con la variable Satisfaccion

del cliente.
Tabla N° 52
Satisfaccion del Cliente
Correlacion de Pearson 0,798**
Capacidad de Respuesta Sig (Bilateral) ,000
N 96

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion.

La Tabla 52, muestra los resultados correspondientes a la prueba de
Pearson, que nos ayuda a determinar la relacion entre la dimension
Capacidad de Respuesta y la variable Satisfaccion del clientes, donde
podemos ver que existe una alta relacion entre estas, debido a que arrojo
un valor de 0,798, que por ser cercano a uno demuestra la alta relacion
entre estas, ademas por ser un valor positivo muestra que la relacién
entre estas variables es directa lo que implica que de mejorar la
dimension Capacidad de Respuesta de la Calidad del Servicio, mejora

la Satisfaccion de los Clientes de la empresa MOVIL TOURS.
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CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS

La discusion respecto a los resultados obtenidos, la realizaremos partiendo de
los objetivos planteados, comparados con las bases tedricas utilizadas vy
teniendo en consideracion a los principales antecedentes referidos en la
investigacion.
Objetivo general
Respecto al objetivo principal, planteado. Determinar el grado de la
correlacion entre la calidad del servicio y lasatisfaccion percibida por los
usuarios de la empresa de transportes Moévil Tours SAC-Chachapoyas 2022.
Los resultados correspondientes a la prueba de Pearson, que nos ayuda a
determinar la relacién entre las variables de estudio, donde podemos ver que
existe una alta relacion entre estas variables, como son Calidad del servicio
y Satisfaccion del Cliente, debido a que arrojo un valor de 0,915, que por ser
cercano a uno demuestra la alta relacion entre estas, ademas por ser un
valor positivo muestra que la relacion entre estas variables es directa lo que
implica que de mejorar el valor de la Calidad del Servicio, mejora la

Satisfaccion de los Clientes de la empresa MOVIL TOURS

Objetivos especificos
En funciona los objetivos especificos planteados en la investigacion
podemos sefialar, que, respecto al primer objetivo especifico:
= Determinar la caracterizaciéon socio demografico del usuario de
la Empresa de Transporte Movil Tours SAC- Chachapoyas 2022.

Que el 57.53 %, de los clientes encuestados, son del sexo masculino,
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mientras que el otro 42.47 %, son del sexo femenino, lo que evidencia
que la empresa MOVIL TOURS, ofrece un servicio donde la mayoria
de los clientes de la misma corresponden al sexo masculino, ademas
que el 41.943 %, de los clientes encuestados, tienen entre 26 y 40
afnos de edad, un 29.57 %, estan entre los 18 y 25 afios de edad, y el
otro 28.49 %, tienen mas de 41 afios de edad, lo que evidencia que la
empresa MOVIL TOURS, ofrece un servicio donde la mayoria de los
clientes son personas de 25 a 40 anos, que el 25.27 %, de los clientes
encuestados, son Casados, un 23.12%, son viudos, el 20.97 % son
solteros, un 18.28 %, son divorciados, mientras que el otro 12.77 %,
restantes, son convivientes, que el 36.02 %, de los clientes
encuestados, son de nivel superior, un 18.28 % son técnicos, un 18.28
% de educacién nivel secundario, 17.20 % pertenecen al nivel de
educacion primario, y un 10.22 %, que el 38.71 %, de los clientes
encuestados, son independientes, un 24.19 %, son empleados de
alguna empresa, el 15.05 % son amas de casa, un 9.14 % son
estudiantes y el restante 12.90 %, y que el 27.96 %, de los clientes
encuestados, manifestaron viajar por motivos familiares, un 24.19 %
respondié que el motivo de su viaje es por trabajo, un 22.58 %,
menciono que lo hace por turismo, el 15.05 %, respondi6 que viaja por
estudios, y un 10.22 %, manifesté que lo hace por algun otro motivo
diferente, lo cual es de gran utilidad para identificar de manera directa
a nuestros clientes y poder brindar un servicio personalizado en

funcién a esta informacién obtenida.
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= |dentificar el competidor mas cercano segun lo percibido por el
usuario de la Empresa de Transporte Movil Tours SAC-
Chachapoyas 2022.
Mediante los resultados obtenidos en este punto, se puede ver que el
27.96 %, de los clientes encuestados, manifestaron que de poder
dejar a movil viajarian en la empresa EMTRAFESA, un 24.19 %
respondié que lo haria en la empresa DIAS, un 22.58 %, respondio
que de ser el caso viajaria en la empresa FLORES, mientras que el
otro 10.22 %, senalaron que lo harian en cualquier otra empresa de
trasporte, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, ofrece un
servicio donde la mayoria de los clientes preferirian la empresa
EMTRAFESA, de dejar de viajar en Movil Tours, lo que contribuira de
forma determinate a analizar el tipo de servicio de la competencia, a
fin de brindar un mejor servicio y por ende a lograr una mayor

satisfaccion de los mismo.

= Determinar el nivel de calidad del servicio de las dimensiones
Fiabilidad, Seguridad, tangibilidad, Capacidad de Respuesta,
segun lo percibido por el usuario de la Empresa de Transporte
Mévil Tours SAC- Chachapoyas 2022.
Respecto a los resultados de la variable Calidad del servicio, en la
dimension empatia, se encontré que el 37.63 % de los encuestados
manifiesta, estar en totalmente de acuerdo, respecto a que los
colaboradores brindan una atencion individualizada en el servicio que

prestan, el 32.80 % de los encuestados manifiesta, estar en
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desacuerdo, con respecto a los horarios que brinda MOVIL TOURS
en sus servicios, el 30.11 % de los encuestados manifiesta, estar de
acuerdo respecto a si la calidad de atencion es amable y
personalizada en la empresa de trasportes MOVIL TOURS, el 40.86
%, de los encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a si los
trabajadores se preocupan por los intereses y expectativas del
clientes, el 38.17 % de los encuestados manifiesta, estar en
totalmente de acuerdo, respecto a que los colaboradores cumplen con
lo prometido a los clientes, el 29.57 % de los encuestados manifiesta,
estar indiferentes, respecto a si los colaboradores estan interesados
en brindar solucidén a sus problemas e inquietudes, el 36.56 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los
colaboradores brindan un servicio a la primera, el 34.95 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que los
colaboradores no se equivocan con el servicio solicitado, el 37.10 %
de los encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que en
la empresa se cuenta con equipos modernos y rapidos para brindar
un servicio adecuado, el 24.73 % de los encuestados manifiesta, estar
en totalmente de acuerdo, respecto a que las instalaciones fisicas de
la empresa son adecuadas y atractivas, el 29.03 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que en la
empresa los colaboradores trasmiten confianza, el 27.42 % de los
encuestados manifiesta, estar de acuerdo, respecto a que se siente

seguro y contento con las tasa de descuentos, intereses y
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promociones, todos estos resultados permiten mostrar el empeno de
la empresa MOVIL TOURS, en tratar o preocuparse por brindar un
servicio de calidad, en la organizacién en afan de lograr un mejor

servicio para sus clientes.

Determinar el nivel de satisfaccion percibida por los usuarios de
la empresa de transportes Movil Tours SAC -Chachapoyas 2022.
En lo que respecta a la variable Satisfaccion del cliente, se pudo
encontrar en los resultados que el 27.96 % de los encuestados
manifiesta, estar satisfecho, un 24.19 %, respondié estar
completamente satisfecho, el 31.18 % de los encuestados manifiesta,
que la rapidez de nuestro servicio es moderada, un 19.89 %,
consideran que nuestro servicio es rapido, el 38.71 % de los
encuestados manifiesta, perciben las tasa y tarifas como altas, un
18.82 %, considera que las tarifas son bajas, un 17.20 % considera
que las tarifas de la empresa son muy altas, un 13.44 % considera
que las tarifas son muy bajas, y solo un 11.83, considera a las tarifas
de la empresa extremadamente altas, el 27.42 % de los encuestados
manifiesta, que la calidad del servicio y las ventas de la empresa son
buenas, un 24.19 %, manifiestan que estas son poco buenas, el 32.80
% de los encuestados manifiesta, que la empresa resuelve de manera
frecuente sus necesidades requeridas, un 19.89 %, manifestaron que
nunca la empresa resuelve sus necesidades, el 32.80 %, de los
encuestados manifiesta, que es muy probable que puedan

recomendar al servicio prestado por la empresa, un 24.73 % manifesto
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que es muy probable que recomienden a la empresa, el 34.95 % de
los encuestados manifiesta, que es poco probable cambiar la
empresa, un 22.04 %, manifiestan que es poco probable que cambie
de empresa, un 18.28 %, consideran que es casi nada probable que
cambie de empresa, un 15.79 % sefalaron que es muy probable que
se pueda cambiar los servicios de la empresa por otra, y solo un 9.14
%, manifestaron que no es nada probable que puedan cambiar de
empresa, lo que evidencia que la empresa MOVIL TOURS, realiza
una atencidén adecuada del servicio prestado, razén por la cual sus
clientes no la cambiarian por otra empresa de la competencia, el 34.41
% de los encuestados manifiesta, que vienen usando los servicios
prestado por la empresa MOVIL TOURS, desde hace mas de 5 afios
a diez, un 20.43 %, manifiesta que usa los servicios de 4 a 5 afnos, un
18.82 %, usa los servicios por mas de 10 afos, todos estos resultados
permiten determinar que existe una considerable satisfaccion en
ciertas dimensiones de la variable satisfaccion del clientes y en otras
que se debe trabajar para garantizar una satisfaccion alta en los

potenciales clientes.

Determinar la relacion entre las dimensiones: Fiabilidad,
Seguridad, tangibilidad, Capacidad de Respuesta con Ila
satisfaccion percibida por los usuarios de la empresa de
transportes Movil Tours SAC- Chachapoyas 2022.

La Tabla 49, muestra los resultados correspondientes a la prueba de

Pearson, que nos ayuda a determinar la relacion entre la dimension
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Fiabilidad y la variable Satisfaccion del clientes, donde podemos ver
que existe una alta relacion entre estas, debido a que arrojo un valor
de 0,896, en la tabla 50, muestra los resultados correspondientes a la
prueba de Pearson, que nos ayuda a determinar la relacion entre la
dimension Seguridad y la variable Satisfaccién del clientes, donde
podemos ver que existe una alta relacion entre estas, debido a que
arrojo un valor de 0,913, en la tabla 51, muestra los resultados
correspondientes a la prueba de Pearson, que nos ayuda a determinar
la relacion entre la dimensién Tangibilidad y la variable Satisfaccion
del clientes, donde podemos ver que existe una alta relacién entre
estas, debido a que arrojo un valor de 0,872, en la tabla 52, muestra
los resultados correspondientes a la prueba de Pearson, que nos
ayuda a determinar la relacién entre la dimensién Capacidad de
Respuesta y la variable Satisfaccion del clientes, donde podemos ver
que existe una alta relacion entre estas, debido a que arrojo un valor
de 0,798, en todos los casos fue cercano a uno lo que demuestra la
alta relacion entre estas, ademas por ser un valor positivo muestra
que la relacion entre estas dimensiones con la variables, son directas
lo que implica que de mejorar las dimensiones de la Calidad del
Servicio, mejora la Satisfaccion de los Clientes de la empresa MOVIL

TOURS.



127

CONCLUSIONES

La investigacidén nos ha permitido mediante los resultados obtenidos poder llegar

a las siguientes conclusiones.

Que la relacion entre las variables de estudio, existe una alta relacidn entre estas
variables, como son Calidad del servicio y Satisfaccion del Cliente, debido a que
arrojo un valor de 0,915, que por ser cercano a uno demuestra la alta relacion
entre estas, ademas por ser un valor positivo muestra que la relacion entre estas
variables es directa lo que implica que, de mejorar el valor de la Calidad del

Servicio, mejora la Satisfaccidn de los Clientes de la empresa MOVIL TOURS

Ademas, se determin6 que el competidor mas cercano segun lo percibido por el
usuariode la Empresa de Transporte Movil Tours, Mediante los resultados
obtenidos en este punto, se puede ver que el 27.96 %, de los clientes
encuestados, manifestaron que de poder dejar a mévil viajarian en la empresa

EMTRAFESA.

Asi mismo los resultados proporcionados en la variable Calidad de servicio,
permiten mostrar el empeno de la empresa MOVIL TOURS, en tratar o
preocuparse por brindar un servicio de calidad, en la organizaciéon en afan de
lograr un mejor servicio para sus clientes, es permanente en todas las

dimensiones como son empatia, fiabilidad seguridad y tangibilidad.

En lo que respecta a la variable Satisfaccion del cliente, se pudo encontrar en

los resultados que el 27.96 % de los encuestados manifiesta, estar satisfecho,
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un 24.19 %, respondié estar completamente satisfecho, lo que evidencia el alto

nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa MOVIL TOURS.

Finalmente, los resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicio,
con la variable Satisfaccion del cliente, Fueron en todos los casos positivos y
cercanos a la unidad demostrando que de mejorar las dimensiones de la variable
Calidad de servicio, mejorara la satisfaccion de los clientes de la empresa MOVIL

TOURS
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RECOMENDACIONES

Luego de determinar las conclusiones de la investigacion se puede plantear las

siguientes recomendaciones:

= Seguir mejorando en la Calidad del servicio, ya que mediante el
coeficiente que demostré la alta relacién, de mejorar esta mejorara la
Satisfaccion de los clientes de la empresa MOVIL TOURS, de la ciudad

de Chachapoyas.

= Continuar trabajando de manera eficiente a fin de lograr mantener la
diferenciacion frente a la competencia en especial al competidor mas

cercano identificado como es la empresa EMTRAFESA.

= Mantener la calidad de nuestro servicio en la empresa en todas las
dimensiones a fin de lograr la mejora continua y de manera prioritaria en

aquellas dimensiones no tan calificadas, por los clientes.

= Mantener y mejorar el nivel de satisfaccion en los usuarios a fin de

garantizar la sostenibilidad de la empresa Mévil Tours.

= Finalmente se recomienda seguir trabajando en las dimensiones de la
variable calidad de servicio a fin puedan estas influir de manera positiva
en la satisfaccion de los clientes de la empresa MOVIL TOURS, de la

ciudad de Chachapoyas
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ANEXOS

ENCUESTA ACERCA DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION

Instrucciones: Con el fin de brindar un mejor servicio a nuestros clientes, se le

pide el apoyo de responder esta encuesta de satisfaccion, se le sugiere sea lo

massincero posible en sus respuestas. Marque con una X o encierre con un

circulo segun sea el caso en las alternativas de las preguntas.

1. SOCIODEMOGRAFICA

1. Género

a) Masculino b) Femenino

2. Edad

a) 18-30 anos b) 31-45 afos c) 46-65 afios d) > 65 afos

3. Estado civil
a) Soltero  b) Conviviente c) casado d) Divorciado e) Viudo
4. Nivel de instruccion

a) Sin instruccion  b) inicial o primaria c¢) Secundaria d) técnica o
Superior

e) Otra

5. Ocupacion

a) Ama de casa b) Obrero  c) Estudiante d) Empleado
e) independiente  f) otro

6. Motivo principal
a) Compra de pasajes b) Encomiendas  c) Otros

7. Como sequnda opcién que otra empresa optaria
a) Civa b) Transportes Chiclayo c¢) GH-Bus d) Otras: .............
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Marque con una X segun su nivel de acuerdo

pregunta Descripcion de las preguntas des.;?:tlaelrdo Desacuerdo ::S:rgz AT A(-:r:;:(lio
1 Los empleados brindan una atencién individualizada en los servicios
2 Los horarios de atencion son convenientes para sus operaciones o consultas
3 Los trabajadores brindan una atenciéon amable y personalizada en los servicios.
4 Los trabajadores se preocupan por los intereses y expectativas del cliente.
Los trabajadores comprenden sus necesidades cuando realiza sus operaciones o
5 consultas.
6 Cuando los empleados le prometen algo en cierto tiempo cumplen con lo prometido.
7 Los empleados se interesan en solucionar sus problemas o inquietudes
8 Los empleados le brindan un servicio a la primera en sus operaciones o consultas.
9 Los empleados concluyen el servicio que se les brinda en el tiempo prometido.
10 |Los empleados no se equivocan al brindarle el servicio en sus operaciones o consultas
11 | Los equipos son modernos y rapidos para la atencion en sus operaciones.
12 | Las instalaciones fisicas son atractivamente modernas
13 | Los trabajadores tienen una buena apariencia en su vestimenta y su limpieza personal.
14 | La publicidad y folletos de propagandas son entendibles y tienen buena visibilidad.
Los trabajadores transmiten confianza para su atencién, operaciones y consultas que
15 |realiza.
16 |Los trabajadores estan bien capacitados en las operaciones que realiza.
Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarle y apoyarle en sus consultas o
17 | servicios.
18 |Los trabajadores conocen su area laboral en las operaciones y consultas.
19 | Se siente seguro y contento con las tasas, descuentos, intereses, promociones.
Los trabajadores le comunican cuando concluira el servicio o cuanto tiempo en sus
20 |operaciones
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21 | Los trabajadores realizan un servicio rapido, transparente y de calidad en los servicios.
Los trabajadores siempre estan dispuestos a apoyarle en sus dudas, consultas y

22 .
operaciones

23 | Existen suficientes trabajadores para la atencion al cliente e sus operaciones.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
A continuacion, se tiene preguntas, para medir el nivel de satisfaccion que
brinda la empresa.

1. En general, te sientes satisfecho con los servicios.

a) Completamente satisfecho b) Satisfecho c¢) Poco satisfecho
d) Insatisfecho e) Completamente insatisfecho

2. Que tan rapido consideras nuestro servicio
a) Muy rapido b) Rapido ¢) Moderado d) Poco rapido

e) nada rapido

3. Cual es la probabilidad de que vuelvas a usar nuestro servicio
a) Muy probable b) Probable c¢) poco probable d) casi nada
probable e) nada probable

4. Crees que los precios, tasas, pagos son altos bajos o justos
a) Extremadamente altos b) Muy altos c¢) Altos d) Bajos e) Muy

bajos

5. Como calificarias las politicas de garantias de la empresa
a) Excelentes b) Buenas c¢) Poco buenas d) Malas e)

Muymalas

6. Como calificarias los servicios y ventas de la empresa

a) Excelentes b) Buenas ¢) Poco buenas d) Malas e) Muymalas

7. Con que frecuencia la empresa resuelve tus necesidades

a) Siempre b) Casi siempre c) frecuentemente d) rara vez e) Nunca

8. Cual es la probabilidad de que recomiendes este servicio a otras
personas

a) Muy probable b) Probable c¢) poco probable d) casi nada probable
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e) nada probable

9. Que tan facil fue reservar el servicio o cita con los empleados
de laempresa

a) Muy facil b) facil c¢) poco facil d) poco dificil e) muy dificil

10.Que tanto te interesa recibir informacién de nuestro servicio
a) Bastante b) Moderada c) Poco d) Casi
nada e)Nada

11.Cual es la probabilidad de que cambies los servicios de nuestra empresa

a) Muy probable b) Probable c¢) poco probable d) casi nada
probable

e) nada probable

12.Que tan util es nuestro servicio para ti
a) Muy util b) Util c) Poco util d) Casi nada util  e)
Nadautil

13.Que tan convenientes y utiles, son los medios pagos de nuestros
servicios

a) Muy util b) Util c) Poco util d) Casi nada util  e)
Nadautil

14. A través de que medio supiste de nuestros servicios

a) Tv b) Radio c) periodico d) Internet  e) Revistas

15. Cuantos anos tienes utilizando nuestros servicios

a) <1afo b) 1-3 aflos c¢) 4-5 afios d) 5-10 anos e) >10 afos
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ESCALAS DE MEDICION DE LAS VARIABLES

> VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
1. Totalmente satisfecho
2. Satisfecho
3. Poco satisfecho
4. Insatisfecho

5. Totalmente insatisfecho

> VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
1. Total, desacuerdo
2. Desacuerdo
3. Poco de acuerdo
4. Acuerdo

5. Total, acuerdo
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TITULO: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MOVIL TOURS SAC-CHACHAPOYAS 2022

Problema Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo General: Hipétesis general:

¢ Existe una alta
correlacién  entre la
calidad del servicio y la
satisfaccion  percibida
por los usuarios de la
empresa de transportes
MOVIL TOURS SAC-

Chachapoyas 20227
Problemas
Especificos:

- ¢Cual es la

caracterizacion s0cio
demografico del usuario
de la Empresa de
Transporte Movil Tours
SAC- Chachapoyas
20227

- ¢, Cual es el competidor
mas cercano segun lo
percibido por el usuario

Determinar el grado de
la correlacion entre la
calidad del servicio y la
satisfaccion percibida
por los usuarios de la

empresa
transportes
Tours

de
Movil
SAC-

Chachapoyas 2022.

Objetivos
especificos:

O Determinar
caracterizacion

I3
SOCio|

demografico del usuario

de la

Empresa de|

Transporte Mavil Tours

SAC

Chachapoyas 2022.

O Identificar el
Competidor

mas

Existe una alta
correlacién entre la
calidad del servicio y
la satisfaccion
percibida por los
usuarios de la
empresa de
transportes MOVIL
TOURS SAC-
Chachapoyas 2022

Hipotesis
especificas:

- El usuario se
caracteriza
sociodemografica
porser cliente
antiguo, entre las
edades de 18-50
afios por lo general
que viaja
semanalmente en la

Variable 1: calidad de Servicio

Niveles y Niveles y
Dimensiones Indicadores items Escala de medicion rangos- rangos-
dimension variable
Los empleados brindan una atencién
individualizada en los servicios
Los horarios de atencion son
convenientes para sus operaciones o | 1-Totalmente en
- Habilidades consultas desacuerdo -Bajo: [24-
-Bajo [6-14] | 56]
personales ) . y
Los trabajadores brindan una atencion | 2-En desacuerdo
VA i -Medio [15- - io: [57-
- Motivacién ama_bl_e y personalizada en los 3-Indiferente [ Medio: [57
servicios. 22] 80]
- Autoconfianza
Los trabajadores se preocupan por los 4-De acuerdo -Alto [23-30] | -Alto: [81-
-Responsabilidad intereses y expectativas del cliente. 120]

Empatia

- Satisfaccion y
felicidad

Los trabajadores comprenden sus
necesidades cuando realiza sus
operaciones o consultas.

5-Completamente de
acuerdo
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de la Empresa de | cercano segun lo | Empresa de
Transporte Movil Tours percibido  por el | Transporte Movil
SAC-Chachapoyas usuario de la Empresa | Tours SAC- Cuando los empleados le prometen
20207 de Transporte Movil | Chachapoyas 2022. algo en cierto tiempo cumplen con lo
] ) Tours SAC- ) . - Contexto prometido.
- ¢Cuadl es el nivel de | Chachapoyas 2022. - El competidor mas ‘ 1-Totalmente en
calidad del servicio de cercano es Civa, _ fiable Los empleados se interesan en desacuerdo
las dimensiones: | Determinar segun lo percibido §o|uqonar sus problemas o
Fiabilidad, = Seguridad, el nivel de calidad del | P°r el usuario de la | Fiabilidad - Interaccion y inquietudes 2-En desacuerdo
tangibilidad, Capacidad | o nicio de las Empresa de comunicacién . o
de Respuesta, ¢segin | gimensiones Transporte Mol Los empleados le brindan un servicio | 3.|ndiferente
lo percibido por el | Fiapiidad Seguridad Tours SAC- - Competencias a la primera en sus operaciones o
usuario de la Empresa tangibilidéd " | Chachapoyas 2022. consultas. 4-De acuerdo Bajo [6-14]
de Transporte Movil Capacidad’ de ajo
Tours SAC- | Respuesta, segun lo | - El nivel de calidad Los empleados concluyen el servicio 5-Completamente de -Medio [15-
Chachapoyas 20227 percibido  por el | del servicio de las que se les brinda en el tiempo acuerdo 22]
] ) usuario de la Empresa | dimensiones prometido.
- ¢Cual es el nivel de | de Transporte Movil | Fiabilidad, -Alto [23-30]
satisfaccion  percibida | Tours SAC- | Seguridad, Los empleados no se equivocan al
por los usuarios de la | Chachapoyas 2022. tangibilidad, brindarle el servicio en sus
empresa de transportes Capacidad de operaciones o consultas
Mévil Tours SAC - | Determinar | Respuesta, segun lo . —
Chachapoyas 20207 el nivel de satisfaccion | percibido  por el Los equipos son modernos y rapidos
o usuario de la ) : para la atencién en sus operaciones.
- ¢,Cual es la correlacion perC|b_|da por  los Clase social
. . usuarios de  la | Empresa de : - -
entre las dimensiones: o . Las instalaciones fisicas son
- 3 empresa de | Transporte Movil - Trabajoenla .
; Fiabilidad, Seguridad L . atractivamente modernas
Grialiiiatl, “o% | transportes Movil | Tours SAC- sociedad
tangibilidad, Capacidad Chachapovas 2022 ) .
de Respuesta con la Tours SAC - poy _Relaciones Los trabajadores tienen una buena
variable  satisfaccion | Chachapoyas 2022. - Bl nivel de | Tangibilidad sociales apariencia en su vestimenta y su
percibida por los . satisfaccion limpieza personal. 1-Totalmente en
usuarios de la empresa | U Determinar ercibida por los - Apoyo e - desacuerdo
~ | Ia relacién entre las | PETCP P . . La publicidad y folletos de
de transportes Movil usuarios de la igualdad social ; .
dimensiones: propagandas son entendibles y tienen | 5 Ep desacuerdo
Tours SAC- | ciabil - empresa de - buena visibilidad
Chachapoyas 20227? Fiabilidad, Seguridad, fransportes Mévil - Nivel : _
tangibilidad, sociocultural 3-Indiferente
c idad d Tours SAC -
apacioa © Chachapoyas 2022. 4-De acuerdo

Respuesta con la




satisfaccion percibida
por los usuarios de la

empresa de
transportes Movil
Tours SAC-
Chachapoyas 2022.

- La correlacion es

alta entre las
dimensiones:
Fiabilidad,
Seguridad,
tangibilidad,
Capacidad de
Respuesta con la
satisfaccion
percibida por los
usuarios de la
empresa de
transportes Movil
Tours SAC-
Chachapoyas 2022.
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Seguridad

- Infraestructura 'y
servicios

- Intercambios
- Apoyo,
solidaridad y
competencia

- Relacién

-Climay
satisfaccion

Los trabajadores transmiten confianza
para su atencion, operaciones y
consultas que realiza.

Los trabajadores estan bien
capacitados en las operaciones que
realiza.

Los trabajadores siempre estan
dispuestos a ayudarle y apoyarle en
sus consultas o servicios.

Los trabajadores conocen su area
laboral en las operaciones y
consultas.

5-Completamente ae
acuerdo

1-Totalmente en
desacuerdo

2-En desacuerdo
3-Indiferente
4-De acuerdo

5-Completamente de
acuerdo

-Bajo [6-14]

-Medio [15-
22]

-Alto [23-30]
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Se siente seguro y contento con las
tasas, descuentos, intereses,
Atencion promociones.
personalizada
Los trabajadores le comunican cuando
concluira el servicio o cuanto tiempo Baio [6-14
. en sus operaciones -Bajo [6-14]
Rapidez en la
atencion Los trabajadores realizan un servicio '2'\318(1'0 [15-
. rapido, transparente y de calidad en
Capacidad de Io: servicios P !
respuesta : -Alto [23-30]
Coordinacién y Los trabajadores siempre estan
c?munpamon CON | dispuestos a apoyarle en sus dudas,
el usuario consultas y operaciones
Existen suficientes trabajadores para
la atencién al cliente e sus
operaciones.
Variable 2: satisfaccion
Escala de medicion Niveles y Niveles y
Dimensiones Indicadores Items rangos- rangos-
dimension variable
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Percepcion de
usuario

-satisfaccién
servicio

del

-Conformidad del

servicio

Los empleados le brindan un servicio a
la primera en sus operaciones o
consultas.

Los empleados concluyen el servicio
que se les brinda en el tiempo
prometido.

Los empleados no se equivocan al
brindarle el servicio en sus operaciones
o consultas

1-Nunca

2-Casi nunca
3-Algunas veces
4-Casi siempre

5-Siempre

Malo: [8-18]

Regular:
[19-29]

Bueno: [30-
40]

Malo: [30-
70]

Regular:
[71-110]

Bueno: [111-
150]

Tipo, disefio y método
de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Analisis estadistico de datos

Tipo: Basica.

Disefo No experimental
(transversal-descriptivo
correlacional)

Poblacién: 359
usuarios en promedio
de la empresa MOVIL
TOURS SAC, que han
adquirido un servicio
en el Ultimo mes de la
empresa.

Muestra: 180 usuarios
en promedio de la
empresa MOVIL
TOURS SAC, que han
adquirido un servicio

Variable 1: calidad de servicio
Instrumento: Cuestionario adaptado

Autor: tesista

Afo: 2022

Ambito de Aplicacién: Empresa de
Transportes Movil Tours-Sede
Chachapoyas

Forma de Administracion: Online

Estadistica Descriptiva:

v" Pre procesamiento de la informacion: consolidacion, tabulacion y codificacién de informacién de los
cuestionarios aplicados.

ANER NI NEAN

Tablas de frecuencias simples y cruzadas
Histogramas de frecuencias

Graficos estadisticos: barras simples y dobles, diagramas de dispersion.
Estandarizacion de puntajes

v' Baremacion de puntajes
Estadistica inferencial:




Método:
Deductivo

Hipotético

en el ultimo mes de la
empresa

Tipo de muestreo:

muestreo aleatorio
estratificado  (MAE),
con afijacion
proporcional

Variable 2: satisfaccion
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario adaptado

Autor: tesista

Ano:2022

Ambito de Aplicacién: Empresa de
Transportes Movil Tours-Sede
Chachapoyas

Forma de Administracién: Online
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Pruebas de normalidad (Shapiro Wilk y/o Kolgomorov) p value<0.05
Pruebas paramétricas: Correlacion de variables (Spearman)-p value<0.05
Prueba T: para probar la significancia de la correlaciéon de Spearman-p-value<0.05
v' Matriz de correlaciones y Mapas de calor del grado de las correlaciones p-value <0.05
La tabulacion de encuestas se realizé en Excel y el anélisis estadistico con paquetes: R-studio y/o Spss version 26.0

ENRNEN
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Anexo 3: Ficha de validacion a juicio de expertos.
Titulo de la Tesis: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LA
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Criterios de evaluacion
., ., ., Relacion entre
c . Relacion Relacion Relacion , o w
) Ne} Items elitemyla > ¢
re) @ . entre la entre la entre el .. <
© c Indicador . . L Lo opcion de 8 2
= o variableyla dimension y indicador y c 9
S £ . L Lo | respuesta (ver o T
a dimension el indicador el item . o ¢
instrumento) S GEJ
g o
. . . . (5]
Si No Si No Si No Si No 2 90
O x
Los empleados brindan una atencién individualizada en los servicios v v v v
— v'Habilidades Los horarios de atencién son convenientes para sus operaciones o v v v v
5 personales consultas
2 g v’ Motivacion Los trabajadores brindan una atencién amable y personalizada en los v v v v
= g v’ Autoconfianza servicios.
S a \/Responsabilidad Los trabajadores se preocupan por los intereses y expectativas del v v v v
w . .7
= v Satisfaccion y | cliente.
.g' felicidad Los trabajadores comprenden sus necesidades cuando realiza sus v v v v
8 ) operaciones o consultas.
‘f,,’ - Cuando los empleados le prometen algo en cierto tiempo cumplen v v v v
g con lo prometido.
‘g ~ Los empleados se interesan en solucionar sus problemas o v v v v
w < v’ Contexto familiar inquietudes
g v Ingreso familiar Los empleados le brindan un servicio a la primera en sus operaciones v v v v
1) o consultas.
.g v Interaccion y | Los empleados concluyen el servicio que se les brinda en el tiempo v v v v
comunicacion prometido.
o familiar. Los empleados no se equivocan al brindarle el servicio en sus v v v v
v’ Competencias y | _operacioneso consultas
atributos familiar. | Los eqL_Jipos son modernos y rapidos para la atenciéon en sus v v v v
operaciones.




v Nivel educativo y
vivir  con los
padres.
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Las instalaciones fisicas son atractivamente modernas

v’ Clase social

Los trabajadores tienen una buena apariencia en su vestimenta y su
limpieza personal.

v Trabajo en la
sociedad

v’ Relaciones
sociales

v Apoyo e
igualdad social

v Nivel
sociocultural

La publicidad y folletos de propagandas son entendibles y tienen
buena visibilidad.

Los trabajadores transmiten confianza para su atencion, operaciones
y consultas que realiza.

Los trabajadores estan bien capacitados en las operaciones que
realiza.

Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarle y apoyarle en
sus consultas o servicios.

Los trabajadores conocen su area laboral en las operaciones y
consultas.

Dimensién4y5

4.

v Infraestructura y
servicios

v Intercambios y
becas académicas

v’ Apoyo,
solidaridad y
competencia
académica.

v Relacion y
capacitacion
docente.

Se siente seguro y contento con las tasas, descuentos, intereses,
promociones.

Los trabajadores le comunican cuando concluira el servicio o cuanto
tiempo en sus operaciones

Los trabajadores realizan un servicio rapido, transparente y de
calidad en los servicios.

Los trabajadores siempre estan dispuestos a apoyarle en sus dudas,
consultas y operaciones

Existen suficientes trabajadores para la atencion al cliente e sus
operaciones.

Dra. MARIEL DEL ROCiO CHOTON CALVO
EXPERTO EVALUADOR

DNI: 18174540
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MOVIL TOURS SAC-CHACHAPOYAS 2022

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Empresa de Transportes Moévil Tours SAC-Chachapoyas 2022.

lll. TESISTA:

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos de las 2 variables de estudio de la investigacién, se procedié a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger informacidn concreta y real de la variable en estudio, segln su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: ...

APROBADO: SI| X NO

Chiclayo, 20 de julio del 2022

Dra. MARIEL DEL ROCIO CHOTON CALVO
EXPERTO EVALUADOR
DNI: 18174540
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.
Titulo de la Tesis: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LA
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Criterios de evaluacion
c Relacién entre o w
2 S Relacién Relacién Relacién elitemyla > %
(%]
.g g e.ntre la .entre. I’a . er.ltre el opcién de S
g = ftems variableyla dimensiony | indicadory | respyesta (ver 232
Indicador dimension el indicador el item instrumento) Y g
S
23
Si No Si No Si | No Si No o<
Los empleados brindan una atencién individualizada en los servicios v v v v
‘© - — - -
c Los horarios de atencidn son convenientes para sus operaciones o
2 1 consultas v v Y Y
£ | ¥ Habilidades . . . .
o o personales Los t_ra}bajadores brindan una atencion amable y personalizada en los . . . .
= . v Motivacis Servicios.
p o otivacion 1 bad oo o del
g S v Autoconfianza Iqs ttra ajadores se preocupan por los intereses y expectativas de , , , ,
i cliente.
g " | v'Responsabilidad o trabaad y " -
. -y os trabajadores comprenden sus necesidades cuando realiza sus
2 v Satisfaccion vy 03 P v v v v
8 felicidad operaciones o consultas.
ﬁ - Cuando los empleados le prometen algo en cierto tiempo cumplen
g con lo prometido. v v v v
E _E Los empleados se interesan en solucionar sus problemas o
A = . AU v v v v
£ | v Contexto familiar |nauietudes . — - -
© o1
o v Ingreso familiar Los empleados le brindan un servicio a la primera en sus operaciones , , . .
5 o consultas.
9 — - -
3! v Interaccién y Los em?leados concluyen el servicio que se les brinda en el tiempo . . . .
L . prometido.
comunicacion - - —
] familiar Los empleados no se equivocan al brindarle el servicio en sus
© o operaciones o consultas v v v v
v Competencias y - = v
tributos familiar Los equipos son modernos y rapidos para la atenciéon en sus
atri * | operaciones. v v v v




v Nivel educativo y
vivir  con los
padres.
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Las instalaciones fisicas son atractivamente modernas

v’ Clase social

Los trabajadores tienen una buena apariencia en su vestimenta y su
limpieza personal.

v Trabajo en la
sociedad

v’ Relaciones
sociales

v  Apoyo €
igualdad social

v Nivel
sociocultural

La publicidad y folletos de propagandas son entendibles y tienen
buena visibilidad.

Los trabajadores transmiten confianza para su atencion, operaciones
y consultas que realiza.

Los trabajadores estdn bien capacitados en las operaciones que
realiza.

Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarle y apoyarle en
sus consultas o servicios.

Los trabajadores conocen su area laboral en las operaciones y
consultas.

Factor institucional

8.

v Infraestructura y
servicios

v Intercambios y
becas académicas

v Apoyo,
solidaridad y
competencia
académica.

v Relacion y
capacitacion
docente.

Se siente seguro y contento con las tasas, descuentos, intereses,
promociones.

Los trabajadores le comunican cuando concluira el servicio o cuanto
tiempo en sus operaciones

Los trabajadores realizan un servicio rapido, transparente y de
calidad en los servicios.

Los trabajadores siempre estdn dispuestos a apoyarle en sus dudas,
consultas y operaciones

Existen suficientes trabajadores para la atencion al cliente e sus
operaciones.

Dra. HILDA PANDURO BAZAN DE LAZARO
EXPERTO EVALUADOR

DNI:17885892
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I.  TiTULO DE LA INVESTIGACION: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS DE LA EMPRESA DETRANSPORTES MOVIL TOURS SAC-CHACHAPQOYAS 2022
Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la empresa
de Transportes Moévil Tours SAC-Chachapoyas 2022.
lll. TESISTA:

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos de las 2 variables de estudio de la investigacién, se procedio a
validarlo teniendo en cuenta suforma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién concreta y real de la variable

en estudio, segun su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: ...

APROBADO: SI| X NO

Chiclayo, 20 de julio del 2022

Dra. HILDA PANDURO BAZAN DE LAZARO
EXPERTO EVALUADOR
DNI:17885892
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.
Titulo de la Tesis: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES MOVIL TOURS SAC-CHACHAPOYAS 2022

Criterios de evaluacién
. . .. Relacidn entre
c . Relacion Relacion Relacion , o w
2 N Items elitemyla = ¢
= 3 . entre la entre la entre el ., c
© c Indicador . . L, Lo opcion de ]
= o variableyla dimensién y indicador y c 8
S E . . - | respuesta(ver | S B
a dimension el indicador el item . o ¢
instrumento) g o
c £
Q o
- . . - v Qo
Si No Si No Si No Si No 2 a
O x
Los empleados brindan una atencién individualizada en los servicios v v
‘© i - — - -
c v'Habilidades Los horarios de atencién son convenientes para sus operaciones o v v
g personales consultas
a g v Motivacion Los trabajadores brindan una atencién amable y personalizada en los v v
= C v’ Autoconfianza servicios.
s | 2 |vRr bilidad - - -
9 15] esponsabilida Los trabajadores se preocupan por los intereses y expectativas del v v
5 & v Satisfaccion  y | cliente.
g' felicidad Los trabajadores comprenden sus necesidades cuando realiza sus v v
S operaciones o consultas.
2 o Cuando los empleados le prometen algo en cierto tiempo cumplen v v
5 con lo prometido.
k3] = Los empleados se interesan en solucionar sus problemas o
© .© v -1 . . v v
w = Contexto familiar | inquietudes
% v Ingreso familiar Los empleados le brindan un servicio a la primera en sus operaciones v v
bl o consultas.
@] I, . N N
B v Interaccion y | Los empleados concluyen el servicio que se les brinda en el tiempo v v
T comunicacion prometido.
S familiar. Los empleados no se equivocan al brindarle el servicio en sus v v
~ . .
v’ Competencias y | operacioneso consultas
atributos familiar. | Los equipos son modernos y rapidos para la atencién en sus v v
operaciones.




v Nivel educativo y
vivir  con los
padres.
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Las instalaciones fisicas son atractivamente modernas

Los trabajadores tienen una buena apariencia en su vestimenta y su

s v Clase social -
limpieza personal.
\/Trabajo en la | La publicidad y folletos de propagandas son entendibles y tienen
sociedad buena visibilidad.
v'Relaciones Los trabajadores transmiten confianza para su atencion, operaciones
sociales y consultas que realiza.
v - P - -
Apoyo % Los trabajadores estan bien capacitados en las operaciones que
igualdad social realiza
v Nivel - - —
. Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarle y apoyarle en
sociocultural o
sus consultas o servicios.
Los trabajadores conocen su area laboral en las operaciones y
consultas.
Se siente seguro y contento con las tasas, descuentos, intereses,
promociones.
= v Infraestructura y
g servicios Los trabajadores le comunican cuando concluira el servicio o cuanto
g v/Intercambios  y | tiempo en sus operaciones
= & 1 . . .. a .
o ‘/becas académicas Los trabajadores realizan un servicio rdpido, transparente y de
c Ap'oyof calidad en los servicios.
< solidaridad y
g competencia Los trabajadores siempre estadn dispuestos a apoyarle en sus dudas,
o académica. consultas y operaciones
o \/Relaqon., Y | Existen suficientes trabajadores para la atencién al cliente e sus
capacitacion operaciones.
docente.

Mg. Guildo Ayay Arista

EXPERTO EVALUADOR

DNI: 42209193
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

V. TiTULO DE LA INVESTIGACION: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MOVIL TOURS SAC-CHACHAPOQOYAS 2022

VI.NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la empresa
de Transportes Movil Tours SAC-Chachapoyas 2022.

VII. TESISTA:

VIil. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos de las 2 variables de estudio de la investigacién, se procedio a
validarlo teniendo en cuenta suforma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable

en estudio, segun su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: ...,

APROBADO: SI| X NO
P Chiclayo, 20 de julio del 2022
e
EF S P
ASDASDASD P

|
A\ r -

Mg. Guido Ayay Arista
EXPERTO EVALUADOR
DNI: 42209193
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6. ADMINISTRACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
RECURSOS (HUMANOS, MATERIALES)

7. Recurso Humano
El personal que participa el proyecto de investigacion es mi docente de la
asignatura de diseno y desarrollo del trabajo de investigaciéon el Dr.
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, ademas respecto a la tabulacion y procesamiento de
informacion trabajare con un experto en estadistica el Mg. Jhon Aguilar Castillo.

8. Materiales
Los materiales, equipos e instrumentos a utilizar se especifican lineas abajo en

los Recursos Disponibles y No Disponibles.

R reria e CANT. UNIDAD
Recursos humanos
Investigador 1 Estudiante
Personal de Apoyo 1 Operador
Locales
Centro de Computo 100 Horas
Internet 4 Meses
Material de campo
Céamara fotogréfica 1 Unidad
Laptop Lenovo 1 Unidad




9. PRESUPUESTO
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Tipo de Recurso Monto S/,
Recursos no disponibles S/ 1.800,00
Recursos disponibles S/ 1.500,00
Subtotal S/ 3.300,00
Imprevistos 10% S/ 330,00
Total S/ 3.630,00
COSTO S/.
GASTOS CANT. UNIDAD L . | SUB TOTAL.
Unitario | Parcial s/,
Recursos humanos
Investigador 1 Estudiante 0 0
Personal de Apoyo 1 Operador 200 200 S/400,00
Locales
Centro de Computo 100 Horas 0 0
Internet 4 Meses 25 100 S/100,00
Material de campo
Camara fotografica 1 Unidad 200 200 S/200,00
Laptop Lenovo 1 Unidad 800 800 S/800,00
TOTAL, PRESUPUESTO RECURSOS DISPONIBLES S/. S/1.500,00
. COSTO S/.
GASTOS Cant. Unidad — : SUB TOTAL. S!.
Unitario Parcial
Pasajes y gastos de transporte .
— 24 Pasajes 2 48 48
Movilidad local
Servicios de consultoria
g‘:‘f:?;f‘eset’i‘gg"c‘?é%do'og'a y tema 1 Asesor | 1000 1000 1000
Asesoria en estadistica 1 Asesor 500 500 500
Otros servicios de terceros
Tipiado (MS - Word) 150 Paginas 0.5 75 30
Impresion 150 Paginas 0.2 30 30
Fotocopias 300 Paginas 0.05 20 20
Material de ensefianza
Bibliografia especializada 1 Libros 50 50 50
Materiales de escritorio
Papel bond A4-80g 2 Millares 32 64 64
USB DT 101 G2 8GB 1 USB 30 30
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Boligrafos 1 Docenas 0.5 12 12
Resaltador Ya Docena 2 12 12
Grapas 1 Caja - 4 122
TOTAL PRESUPUESTO RECURSOS NO DISPONIBLES S/. S/. 1800.00
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
. Agosto Setiembre Octubre Noviembre
Actividades
S1[(S2|S3|S4|S5|S6|S7|S8|S9|S10|S11|S12(S13|S14|S15|S16

Visitar la institucion

Documentos de aceptacion

Marco muestral-poblacional

Planteamiento del
problema

Marco tedrico,
antecedentes

Objetivos y justificacion,
hipétesis

Metodologia de la
investigacion

Aspectos administrativos

Presentacién del proyecto

Aprobacién del proyecto

Recopilacion de la
informacién

tabulacién y procesamiento

Discusidn de resultados

Revision del informe

Levantamiento de
observaciones

Presentacion de resultados

Sustentacién del Informe
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