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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general Determinar la
relacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en la Empresa de
Transportes Chavin Express, Trujillo — 2022, Las empresas de transporte de
encomiendas hoy en dia buscan mejorar sus procesos de envié en un tiempo menor
a un costo accesible y evitando incomodidad en los clientes. Esta investigacion es
de tipo aplicada de enfoque cuantitativo no experimental, de corte transeccional y
correlacional. Se utilizo el cuestionario como técnica de recoleccion de datos a una
muestra de 65 clientes de la empresa. Como resultado se obtuvo un nivel de
significancia bilateral de p=0,000 (<0,05) y un coeficiente de correlacion de r=0,457,
gue indico una correlacion positiva moderada. Como conclusion se determind que

existe relacién significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Palabras clave: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia
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Abstract

The general objective of this research work is to determine the relationship between
Quality of service and Customer Satisfaction in the company of Transports Chavin
Express, Trujillo-2022, Parcel transport companies today seek to improve their
shipping processes in a shorter time at an affordable cost and avoiding discomfort
in customers. This research is of applied type of non-experimental quantitative
approach, of transitional cut and Correlational. The questionnaire was used as a
data collection technique to a sample of 65 customers of the company. As a result,
a level of bilateral significance of p=0,000 (<0.05) and a correlation coefficient of
r=0.457, which indicated a moderate positive correlation. In conclusion, it was
determined that there is a significant relationship between quality of service and

customer satisfaction.

Keywords: tangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy
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l. INTRODUCCION

En contexto global, se logré ver que el mundo ha ido optimizdndose; haciendo.,
frente a los retos, oportunidades en calidad, tecnologia etc. En los ultimos tiempos,
las empresas han tenido desafios sobre todo en el perfeccionamiento de la calidad
de servicio para satisfacer al cliente. Esto se puede ver reflejado también en el rubro
de Servicios de Courier, traslado de encomiendas, empresas a fines. En ese
sentido Cinco Dias (2020) afirmo que los medios de transportes que entregan los
productos se encontraban en constantes innovaciones para asi facilitar las entregas
con mayor rapidez y seguridad para sus clientes y asi diferenciarse de su
competencia. La crisis de la pandemia radica en el hecho de que, a diferencia del
pasado, ahora la empresa debe transmitir seguridad y confianza del servicio que
ofrezca.

A finales del siglo xx, calidad de servicio empezd por tener un nivel muy
competitivo, sobresaliendo la satisfaccion del cliente, llegando a ser considerado
ventaja competitiva en las organizaciones. Siendo inevitable considerar las
necesidades del cliente para asi poder llegar a lograr una lealtad del usuario e
incrementar mas oportunidades en crecimiento y la posibilidad en adquirir mas
espacio en el mercado empresarial.

En Bogota Colombia, el Grupo Berenguer aconsejé a estas organizaciones
gue la evaluacion de calidad del servicio sobre transporte mercantil en escala, se
aplica para diferentes estudios siendo objeto de analisis el poder sefalar la
estabilidad de la dimension y la solidez en las propuestas a realizar (Innovar, 2016).

Calidad de servicio se aplicé en las diferentes organizaciones, esta
organizacion empresarial se esfuerza para poder obtener mayor numero de
clientes, para lograr posicionarse dentro del mercado y obtener mayor credibilidad
a diferencia de quienes compite. Dado que, el cliente o entidad que adquiere un
servicio o producto, es la razén primordial ya que las empresas se esfuerzan en
crear, producir, fabricar y comercializar productos y servicios, “el cliente es el rey”
(Kotler, 1989).



La calidad de servicio pose caracter primordial, siendo una de las variables
claves para que las organizaciones empresariales puedan obtener mayor
rentabilidad. Los servicios que brindan las empresas deben obtener las
caracteristicas segun las proyecciones. Los comentarios que realizan los clientes
son fundamentales con esto las empresas podrian brindar un mejor servicio.
Asimismo, la variable impacta en la satisfaccion del cliente.

Cabe mencionar que otro estudio sefald que, una posible
internacionalizacion futura, requiere del intercambio cultural, tecnolégico entre
otros, ya que origina distintos cambios en las empresas, permitiendo asi dar un
mejor servicio a los clientes; quienes se han convertido en un ente valioso. Siendo
asi, al ofrecer un Optimo servicio, se logra que el cliente este satisfecho y, en
consecuencia, siempre volvera donde fueron bien atendidos ya que esto indica que
la organizacién esta centrada en brindar un buen servicio. Los autores Ofia et al.
(2013). hicieron mencion que el éxito del transporte radica en como brindan la
calidad de servicio y como los usuarios evalian a dichos conductores mediante
encuestas para conocer que tanto destacan la calidad del servicio y como mejora
su rentabilidad en la empresa.

En el ambito de la Empresa Transporte Chavin Express, la problematica se
sustento en el evolucionado concepto para ofrecer servicio de calidad, donde estos
usuarios establecen el caracter en las organizaciones, aconteciendo su razén de
ser, cambiar no solo en un factor importante, si no él mas significativo. Se evidencio,
principalmente que las interacciones de estos clientes conllevaron a una falta de
motivacion, lo cual perjudico la calidad de servicio.

Las perspectivas de estos clientes hacia esta empresa de Transporte Chavin
Express; fue negativa en calidad del servicio por ejemplo en su entrega de
encomiendas, asi como la rotulacion de los mismos. En el cual hubo problemas al
momento de entregarlos, ya que a la hora de rotular el producto suele haber un
cambio de digito, lo que conlleva a la confusién de los trabajadores que recibieron
el envié. La causa con respecto al problema, se reflejo en el mayor rendimiento de
la empresa en cuanto a los requerimientos del cliente, careciendo de personal
idoneo para el servicio. Por otro lado, la infraestructura donde se despacha a los
clientes, es reducida lo que ocasion6 inconvenientes en el manejo de los

materiales, incidiendo en la insatisfaccién del usuario.



Estas causas han ocasionado pérdidas, por esta mala imagen que puede
tener la empresa por la equivocaciéon de entregar un producto; generando
desconfianza de sus clientes hacia la empresa al momento de querer enviar una
encomienda. La empresa tuvo también problemas logisticos, hubo sobrecarga
laboral para los trabajadores, quienes debieron realizar pasos repetitivos como la
rotulacion del empaque de manera correcta, generando retraso en la realizacion de
otras tareas asignadas. De no ser corregidos estos problemas podria verse
afectada la empresa tanto en la parte logistica como en la de entrega, ocasionando
asi pérdida de clientes y desaprovechamiento del tiempo por rehacer varias series
de procesos de correccion.

En base a lo manifestado, se procedid a plantear la pregunta de
investigacion ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la Empresa de Transportes Chavin Express Trujillo, 2022?

La investigacion se justifica por su conveniencia, esto permitié establecer
relacion entre la variable 1y 2, y sus alcances pueden tener incidencia en la mejora
de la calidad de servicio para esta empresa. Asi mismo, presento relevancia social,
siendo los principales beneficiarios los usuarios de la Empresa de Transportes
Chavin Express, ya que podran conocer estas causas mas de cerca a la calidad
del servicio y establecer un adecuado o deficiente desempefio de estos
trabajadores. La investigacion se justifica también por sus implicancias practicas,
porque permitid resolver un problema importante y ver realmente la calidad de

servicio afecta a la satisfaccion del cliente.

En cuanto al aspecto tedrico, esta investigacion se justificé porque se
analizaron y recolectaron gran cantidad de estudios y teorias relacionadas entre las
variables de estudio. Referente a su justificacibon metodoldgica, se aplicaron

instrumentos debidamente validados y de gran confiabilidad.

El objetivo general establecido fue el siguiente: Determinar la relacion entre
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Chavin
Express, Trujillo — 2022, asimismo, los objetivos especificos son: Identificar el nivel
de Calidad de servicio del cliente en la Empresa de Transportes Chavin Express,
Trujillo — 2022; Identificar el nivel de Satisfaccion del cliente en la Empresa de
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Transportes Chavin Express, Trujillo — 2022; Establecer la relacion entre la Calidad
de servicio por dimension y la satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes

Chavin Express, Trujillo 2022.

La hipotesis de investigacion fue: Existe relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Chavin Express — Trujillo,

2022, es directa y significativa.
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1. MARCO TEORICO
En relacion con el marco tedrico se analizé los antecedentes internacionales,
nacionales y locales. Esta investigacion ha considerado pertinente incluir
antecedentes de relevancia de las variables en la investigacion.

A nivel internacional, Moran (2016), realizé una investigacion en Ecuador
cuyo objetivo fue analizar la calidad del servicio de transporte urbano de buses en
la ciudad de Esmeraldas, desde la vista del usuario. Se aplicé un enfoque
cuantitativo con la metodologia de tipo descriptivo y analitico. Se utilizo la encuesta
a una muestra de 407 usuarios. El autor obtuvo como resultados que los clientes
poseen un grado alto de insatisfaccion en el trato recibido por choferes y
cobradores, (95,82%), comodidad y limpieza en los buses (79,61%), y conduccién
en los buses (78,63%) de insatisfaccion. Mientras que se hallan satisfechos en
cuanto a las rutas y frecuencias, (79,60%) y al costo del servicio (73,22%). El autor
recomendd evaluar anualmente el servicio brindado a los 407 usuarios.

Soriano (2017), realizo una investigacion en Ecuador cuyo objetivo fue
determinar calidad de servicio y relacidn con la satisfaccién del servicio en
transporte Puerto Ayora. Investigacién cuantitativa, aplic6 un disefio explicativo,
descriptivo. La técnica utilizada fue la encuesta tuvo una poblacion de 11.822
residentes permanentes y una muestra de 96 individuos. Los alcances encontrados
manifestaron que los usuarios presentan mayor expectativa que satisfaccion en
cuanto a la cortesia, seguridad, accesibilidad, comunicacién y elementos tangibles
El autor recomendé la implementacion de accesorios complementarios como wifi,
aire acondicionado, entre otros para mejorar la satisfaccion del usuario.

Quinteros (2020), realizé una investigacion en Bolivia titulada Percepcién del
usuario respecto a la calidad del servicio otorgado por las empresas de transporte
terrestre interdepartamental en la ciudad de la Paz. Se aplicé un tipo de estudio
descriptiva bajo un enfoque cualitativo. La técnica utilizada fue la encuesta a una
poblacién de 14.150 usuarios y la muestra por 374 clientes. Teniendo, asi este
resultado donde el grado de satisfaccion refleja un promedio de 3,02 lo que indica
que los usuarios estan regularmente satisfechos y en la dimensidén que presento
mayor grado de satisfaccion fue en la capacidad de respuesta en promedio de 3,47

situado en el rango de 3,40-4,19 apunta que los usuarios estan satisfechos.
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Ibarra, et al., (2017), en México, en su estudio “Calidad del servicio en el
sistema de transporte publico y su impacto en la satisfaccion del usuario, tuvo
como objetivo medir la calidad del servicio en 5 dimensiones usadas en la
metodologia Sevpef, fue de tipo cuantitativa con muestra de 1296 usuarios el cual
se aplico el instrumento de medicion, Los autores concluyeron que es importante
identificar oportunidades y opciones de acrecentamiento de la calidad de servicio,
por ende la satisfaccion del usuario. Por otro lado, hizo mencion acerca del
reconocimiento de los factores que inciden en sus variables de estudio, de esta
manera obtener ventaja en la satisfaccion del usuario; quien posee mayor
preparacién y nivel de exigencia.

Moya, (2017), en Chile, quien realizo una investigacién con el objetivo de
identificar los factores motivacionales que miden la satisfaccion e insatisfaccion
de los conductores en la empresa Ecotransportes. El disefio fue de caracter
descriptivo, asimismo fue no experimental, y la unidad de andlisis fue de 14
conductores. El autor concluy6 que deben de instalar practicas con tendencia al
fomento de la autonomia y participacion de estos conductores, asimismo
generando actos que procuren el reconocimiento y el progreso de carrera de los
mismos.

Por otro lado, a nivel nacional se seleccionaron investigaciones pertinentes
como las de Juarez (2017) quien realiz6 una investigacion llamada Gestion de
procesos y Calidad de servicio del &rea de transporte a nivel ventas del call center
Konecta, Callao 2017. Se aplicé un disefio de tipo no experimental, transversal. La
técnica utilizada fue una encuesta aplicando a 55 usuarios. Se pudo determinar que
existe relacion positiva en ambas variables (p=0,00 < 0,05). El autor recomendo
gue la empresa tome en consideracion una adecuada gestién de procesos con el
fin de perfeccionar la calidad de servicio ofrecida.

De la misma manera Diaz y Sanchez (2017) realizé una investigacion cuyo
objetivo fue determinar el grado de relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Transportes Angel Divino S.A.C Chiclayo, se
aplico una investigacion correlacional con enfoque cuantitativo. Aplicandose la
encuesta como método principal a fin de recolectar datos, se aplicé a 96 clientes,
respecto a estos resultados tenemos que la satisfaccion del cliente en el servicio

brindado un 52,1% considero estar de acuerdo y un 29%, indicaron a veces, luego
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un 17,7% que si reflejaron estar totalmente de acuerdo y un 1% indico estar en
desacuerdo en que la calidad del servicio haya dejado satisfecho a los clientes. El
autor recomendo ejecutar un plan de mejora con énfasis en su primera variable a
fin de aumentar la satisfaccion de los clientes.

Contreras (2018), tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de Interbank Proceres 630, San
Juan de Lurigancho 2018. Estudio de tipo aplicada, descriptivo, correlacional y de
corte transversal. Se aplicé el cuestionario a 100 clientes de la empresa en
cuestion. Se obtuvo r=0,976 y p=0,000, indicando el notorio y fuerte vinculo entre
las variables. El autor recomendd la mejora en instalaciones, capacitaciones
permanentes y la mejora continua en cuanto a la atencion personalizada que brinda
la compaiiia.

Asimismo, Ramirez (2017) realiz6 una investigacion en Huanuco titulada, la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes La
Perla del Oriente S.A ETPOSA. 2017. Investigacion descriptiva, explicativa de
enfoque sincronico. Su técnica utilizada fue el cuestionario que se aplicé a 362
clientes y 14 trabajadores. Los alcances encontrados, r=9.10% esto indica que hay
relacion positiva tomando en consideracion que r > 0 y el otro coeficiente obtenido
por los trabajadores fue r=0.1169, indicé que si existe relacién positiva entre las
variables. Estos resultados comprobaron la hipotesis para los dos casos, siendo
estas variables equivalentes. De acuerdo al cliente un 24% pondero mejor la calidad
de servicio un 32% la satisfaccion del cliente, los colaboradores un 93% en calidad
de servicio un 71% regular en satisfaccion del cliente. El autor finalizé afirmando
gue existe coherencia con la variable 1y 2

Revilla (2018), realiz6 esta investigacion titulada evaluacion de calidad de
servicio de una empresa de transportes de carga y encomiendas en la ciudad de
Chiclayo 2017.Realizo una investigacion cuantitativa. Aplico una encuesta a 130
clientes. Se obtuvo como resultado un 4.68 en expectativa y en cuanto a la
percepcion del servicio, una puntuacion de 3.3. Se calculdé la diferencia en
percepcion y expectativa teniendo la diferencia siendo de -1.38. El autor recomendo
gue se debe dar mas prioridad a la calidad de servicio ya que esto puede atraer a

mas clientes.
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Reyes (2017), llevo a cabo su investigacion en Piura titulada Aplicacion del
Modelo Servqual para medir la Calidad Del Servicio al Cliente de la Empresa de
Transporte Emtrubapi S.A.C, Afio 2016. Elaboré una Investigacion descriptiva
aplicando un método de encuesta en 171 usuarios de la empresa. El autor utilizo el
modelo para conocer la calidad de servicio del cliente en esta empresa. El autor
obtuvo que los clientes tienen expectativas muy elevada por los elementos de
tangibilidad, capacidad de respuesta, garantia y seguridad (mas del 80%). Por otra
parte, en cuanto al servicio recibido, menos del 40% manifiestan que el servicio ha
satisfecho de una u otra forma sus expectativas. Para la calidad de servicio, el
96.7% de los clientes tiene expectativas elevadas, mientras que un 34.7%
considera que sus expectativas han sido satisfechas de alguna manera. El autor
recomendo a la organizacién realizar una reingenieria de procesos.

Arrestegui (2020) realiz6 una investigacion en Lima titulada, Calidad de
Servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre
interprovincial de pasajeros del distrito de la Victoria, 2020.Utiliz6 una técnica de
una encuesta a 67 clientes que acuden a estos servicios de la empresa. En lo que
respecta a los resultados, el autor determiné la relacion directa moderada entre las
variables de estudio (r=0,442 y p=0,000). El autor recomendd el estudiar la
factibilidad de mejorar aspectos relacionados a las instalaciones fisicas,
presentacion de los colaboradores y otros detalles tangibles.

Asi mismo, en el &mbito local Lupérdiga, et al., (2018), en su investigacion
tuvieron como objetivo determinar la relacion existente entre las variables: servicio
de atencién y la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transporte Turismo
Dias S.A. 2017.Investigacion cuantitativa, descriptiva. Emplearon la técnica de la
encuesta a 94 clientes. Como resultado se obtuvo que el servicio de atencién
brindado por esta organizacion es calificado por la muestra en un nivel medio alto.
Asi mismo los autores manifiestaron la existencia de una relacion directa entre la
variable 1y 2 (r=0,827 y p=0,000). El autor recomend6 analizar estos factores que
establecen la satisfaccion de los clientes.

Malquiades, et al. (2018) en Trujillo, realizaron una investigacion titulada,
Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la empresa de transportes. Esta
investigaciéon fue cuantitativa de corte transversal. Los autores afirmaron que hay

coherencia entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente, como meta
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primordial saber qué tan importante es para muchas empresas, calidad del servicio
para conseguir la satisfaccion en sus clientes.

Castro, et al. (2019). En Truijillo, realizé una investigacion centrada en la
Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en servicio vip ruta Trujillo-lima con
el objetivo para saber si hay correlacion entre la variable 1 y 2 del servicio
mencionado. Estudio de enfoque cuantitativo con disefio correlacional y se aplicd
la encuesta y tuvo una poblacion de 71 clientes. Concluyé que hay correlacion
significativa en las dos variables en un p-valor (0,0%) menor al de significacion
(5%).

Urbina (2015) en su investigacion La calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Ave Fénix S.A.C. Emtrafesa — Guadalupe. Se realizé una
investigacion de tipo descriptiva transeccional aplicando la encuesta y tuvo una
muestra de 277 clientes. Tal asi fueron los resultados obtenidos comenzando por
un 33% de que los clientes manifiestan que recomendarian el servicio mientras que
un 37% manifiesta que quizd no recomiende el servicio y por ultimo un 30% no
recomendaria por diferentes motivos. Se llegd a concluir que el servicio recibido en
esta empresa es regular por ello deberian enfocarse a los resultados obtenidos.

Aburto, et al. (2017), tuvo como objetivo de estudio Determinar la influencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes que viajan en la ruta
Trujillo — Lima, de la Empresa de Transporte Ittsa Bus Juan Pablo II, del afio 2017.
Estudio descriptivo, transversal. Aplicé un test de Actitudes a 322 clientes. Tal asi
teniendo estos resultados de que un 88% de los pasajeros comentan sobre su
calidad de servicio de ITTSA BUS es buena, mientras que el 10% dice que es
regular y un 2% deficiente. El autor concluye que se debe enfocar al resultado
minimo para las mejoras a futuro de dicha empresa.

La calidad de servicio y la satisfaccién del cliente poseen diferentes teorias,
conceptos tratados por especialistas.

Se dice calidad del servicio, aporta radicalmente para mejorar la satisfaccion
del cliente muchas empresas se enfocan en tener una mejora continua, el cliente
regresara hacer uso del servicio, cuando haya sido de calidad y esto haya sido bien
generando asi la satisfaccion (Melquiades, et al., 2018).

Asi mismo Giese, et al (2019), perciben a la calidad de servicio como la

percepcion de los clientes respecto a la atencion recibida, debiendo ésta satisfacer
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la necesidad de los mismos. Los autores ademas hacen incapié en que las
compafiias deben poner en practica estrategias que pongan al cliente como
prioridad, mencionando también a los propios colaboradores de las empresas.
Cabe resaltar que, los clientes internos son clave para la prestacion de un servicio

adecuado y un cliente satisfecho.

Acorde con Matsumoto (2017), la calidad de servicio es el resultado de la
comparacion entre lo que espera el consumidor y aquello que obtiene de la
compafiia. De esta forma, la calidad de servicio es medida a partir de la expectativa
del cliente y aquello que la empresa ofrece.

Prieto y Tapia (2017), la calidad del servicio es evaluada por los usuarios a
través de diferentes factores que forman parte de la prestacion del servicio; en ese
sentido, lo importante no es el resultado final, sino la valoracion de los clientes

durante todo el proceso de entrega del mismo.

La teoria muy reconocida que aborda la calidad de servicio es la del modelo
Servqual propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) “para poder medir la
calidad en el servicio utiliza el modelo de escala de medicion SERVQUAL, modelo
el cual se basa en cinco dimensiones de calidad del servicio las cuales son las
siguientes.” (p.29).

El modelo se basa en 5 dimensiones especificas mencionadas por Rodrigues
(2013), estos son Elementos tangibles o tangibilidad, fiabilidad, La dimensién de
Elementos tangibles, Rodrigues (2013) esta comprendida por Instalaciones fisicas,
equipamientos y aspectos del personal. Zeithaml, et al. (2009), sefiala que la
dimension estd compuesta por los aspectos infraestructurales de la empresa que
permiten un adecuado desarrollo del trabajo.

En cuanto a la dimensiéon de Fiabilidad, Rodrigues (2013) se basa en la
capacidad para realizar el proceso prometido de manera precisa y confiable.
Zeithaml, et al. (2009), y a su vez la dimension de fiabilidad que los trabajadores
muestren la confianza al momento de brinda la atencion a los clientes y sobre todo
brindarles la correcta informacion para luego no generar desconfianza alguna.

En lo que concierne la dimension de capacidad de respuesta, Rodrigues (2013)
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se centra en la intension de asistir a los clientes y ofrecer un servicio rapido.
Zeithaml, et al. (2009), y también la dimension de la capacidad de respuesta que
los trabajadores sean educados sobre todo estén atentos a la atencion a brindar a
los clientes en el mejor tiempo posible asi también respondiendo las dudas que
ellos tengan para aclarar bien la informacion.

Por otro lado, la dimension de seguridad, Rodrigues (2013) consiste en
conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para transmitir confianza
y seguridad. Zeithaml, et al. (2009), también la dimension seguridad que los
trabajadores brinden el conocimiento y sobre todo la atencion a los clientes y las
habilidades que estos puedan tener para generar la seguridad

Finalmente, la dimensién de empatia, Rodrigues (2013) consiste en brindar
una atencion esmerada individualizada a los clientes. Zeithaml, et al. (2009), y por
altimo la dimensién de Empatia esto se refleja el nivel de atencién realizada por
parte de los trabajadores a través de ello se debe notar un servicio personalizado

al gusto del cliente.

De la misma manera la teoria de satisfaccion al cliente es abordada por los
siguientes autores. Segun Zietml (2018), la satisfaccion del cliente viene a ser la
diferencia de expectativas y percepcion en relacion con el servicio ofrecido. Si la
valoracion del usuario es baja, indicara disconformidad, mientras que si es igual a
lo esperado, indicara satisfaccion. El autor menciona que se deben evitar
evaluaciones a usuarios que hayan pasado por momentos de estrés que puedan
haber indicidido podido en su estabilidad psiquica y emocionall, debido a que esta
situacion puede generar subjetividad en los resultados y perjudicar el rumbo de

accion de la empresa,

Por otra parte, Gil, et al (2016), realizaron un estudio de analisis del impacto
gue pueden tener los servicios prestados en la satisfaccion de los usuarios,
revelando que el grado de dedicacién en los servicios ofrecidos, asegura la
satisfaccion continua en los mismos, Los autores infieren que la rentabilidad se
vincula directamente con la satisfaccion de los clientes. Por lo tanto la empresa para
corregir errores y subsanar deficiencias debe poner practica planes de mejora con

énfasis en esta variable.
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Sanchez y Lander (2018) consideraron que la calidad no puede ser
catalogada como absoluta en cuanto al proceso de satisfaccion del cliente, dado
que los autores afiaden criterios de oportunidad en el servicio ofrecido por parte de

los clientes internos y la complacencia o no de la experiencia vivida por los usuarios.

Vega (2017) afirmd que que el estado de &nimo, aspectos psicolégicos y
emocionales poseen un rol primordial en cuanto a la valoracién de la experiencia
del servicio recepcionado. En esa linea, la expectativa del usuario podra ser o no
satisfecha; por ello el autor hace énfasis en la importancia de producir vinculos

emocionales con los usuarios.

Sanchez et al. (2018), hacen mencion del boca a boca como un elemento de
difusion clave, dado que su experiencia y su estado de satisfaccion con la misma,
serd comentada con sus familias, conocidos, amistades, etc.

La teoria seleccionada para tratar la satisfaccion del cliente fue.

Philip Kotler (1996), define la satisfacciéon del cliente como “el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o0 servicio con sus expectativas” (p. 39). Acorde con el autor para
evaluar la satisfaccion del cliente existe tres dimensiones especificas que son
Rendimiento percibido, expectativas, niveles de satisfaccién los cuales dicen que
en la dimension del rendimiento percibido especifica al desempefio donde el cliente
espera obtener después de haber adquirido el servicio este es un resultado donde
el cliente percibe el servicio adquirido. Referente a dimension de expectativas se
puede decir que son las esperanzas de los clientes cuando van a adquirir un
servicio 0 un producto y a su vez esto surge por los siguientes efectos como
recomendaciones por terceros, por las mismas experiencias al momento de
comprar y los beneficios que brindan las empresas al ofrecer dicho producto o
servicio. Por ultimo, dimensién en niveles de satisfaccion se dice luego de haber
adquirido una compra o un servicio, el cliente experimenta la insatisfaccion ya que
esto ocasiona cuando el desempefio percibido del servicio no logra sus
expectativas de los clientes. También experimenta la satisfaccion de esta manera

el desempenio percibido del servicio coincide en las expectativas del cliente.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
Corresponde al tipo aplicada con enfoque cuantitativo.
3.1.2. Disefio de investigacion

Asi mismo, es un estudio no experimental transeccional siendo
este el objetivo solo falta saber la relacion sobre estas 2 variables
mencionadas.

Por ello, es no experimental, debido a que no se intervino a las
variables (Sanchez & Reyes, 2008)

Corresponde una investigacion de tipo correlacional con
enfoque cuantitativo, pues, debido al conocimiento previo, posibilita
plantear alternativas de solucion luego de buscar sus variables
(Hernandez & Mendoza 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de Servicio
Kotler y Keller (2016) dice la calidad “es la totalidad de los rasgos y
caracteristicas del producto o servicio que influyen la capacidad de satisfacer
las necesidades.” (p.)
Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Kotler y Armstrong (2016) Satisfaccion del cliente es la “Medida en
que el desempefio percibido de un producto es igual a la expectativa del
comprador”. (p.)
3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
La poblacion que conforma esta investigacion, es de 65 clientes que
participaron para desarrollar nuestro cuestionario.
3.3.2. Muestra
En la investigacion se aplicé una muestra establecida a 65 clientes en
dicha empresa de transporte Chavin Express ubicado en Trujillo.
3.3.3. Muestreo

Retribuye uno de tipo No probabilistico en razén de la conveniencia.
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3.3.4. Unidad de andlisis

3.4.

Diversos clientes de la empresa de transporte Chavin Express.
Criterios de inclusion
e Clientes que usualmente acuden a dicho transporte
e Clientes que no suelen usar, pero si han tenido al menos 1
experiencia en Chavin Express
Criterios de exclusion
e Colaboradores que nunca han utilizado a Chavin Express.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
La técnica utilizada para la investigacion fue una encuesta.
Instrumentos
El cuestionario, constituye un instrumento, conformado por un
conjunto de preguntas que sistematicamente estructuradas para la
medicién de una variable (Hernandez & Mendoza, 2018)
Calidad de servicio y cuestionario de Satisfaccion del Cliente

Tabla 1
Juicio de expertos para validacion del instrumento de la variable
Calidad de Servicio

Experto Aplicabilidad
Mg. Jesus Palacios Rodriguez Aplicable
Mg. Cintia Quispe Hidalgo Aplicable
Dr. David Ricardo Velasquez Aplicable
Aleman
Tabla 2

Juicio de expertos para la validacion del instrumento para la variable
Satisfaccion del Cliente

Experto Aplicabilidad
Mg. Jesus Palacios Rodriguez Aplicable
Mg. Cintia Quispe Hidalgo Aplicable
Dr. David Ricardo Velasquez Aplicable

Aleman
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Confiabilidad
Se ha establecido la confiabilidad de estos instrumentos a través
de una aplicacion del coeficiente de Alfa de Cronbach, donde los

resultados obtenidos estuvieron dentro del rango alto de aceptacion.

Tabla 3
Confiabilidad de instrumentos
_ Alfa de o
Variable Aplicabilidad
Cronbach
Calidad de Servicio 0.973 22
Satisfaccion del Cliente 0.966 30

3.5. Procedimientos
En primer lugar, se procedié a solicitar una autorizacion a esta
empresa de manera rapida, para garantizar esta participacion voluntaria de
estos usuarios en el estudio. Asi mismo, estos instrumentos se aplicaron de
forma presencial Posteriormente, estos cuestionarios se aplicaron en un
tiempo de una semana, con el fin de obtener resultados y conclusiones claras
de los objetivos del estudio, estructurando los resultados en el programa
Microsoft Excel para el respectivo andlisis con el apoyo del SPSS.
Finalmente, se procedi6 a interpretar los resultados, discusion, conclusiones
y recomendaciones del estudio.
3.6. Método de analisis de datos
Teniendo la data precisa, se utilizd el procesamiento de estos por
medio de softwares Microsoft Excel y SPSS. De la estadistica descriptiva se
aplicé las frecuencias simples, porcentuales. Para reconocer el nivel de cada
variable y sus dimensiones. De la estadistica inferencial, se aplicé la prueba
de normalidad en calidad de servicio. Para saber la distribucion de estos
datos recopilados. También, al saber esta distribucién no normal o normal,
se preferird en aplicar el coeficiente Rho de Spearman o R de Pearson, tal
objetivo consiste que la correlacion debe ser revisada en ambas variables y

sus dimensiones los cuales dispone esta investigacion.
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3.7. Aspectos éticos
Estos aspectos considerados para la investigacion, fueron tomados
del cddigo de ética dictaminado por esta Universidad César Vallejo, por
ende, se estipulé que toda participacion de esta investigacion debe ser
voluntaria, velando asi por el principio de autonomia. Motivo por la que se
solicitd un permiso. Por otra parte, las recopilaciones de los datos fueron
efectuados de forma objetiva, resguardando el principio de probidad, sin
modificar de las opiniones vertidas de los participantes. Esta investigacion
fue veridica y correspondié a la autoridad investigadora, se respetd la

propiedad intelectual.
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V. RESULTADOS

4.1.Analisis descriptivos

Tabla 4

OE 1: Nivel de Calidad de servicio en la empresa de transportes Chavin Express

Variable / Dimensiones Nivel Frecuencia (fi) Porcentaje
Medio 28 43%
Calidad de servicio Alto 37 57%
Total 65 100%
Medio 15 23%
Elementos Tangibles Alto 50 7%
Total 65 100%
Medio 33 51%
Fiabilidad Alto 32 49%
Total 65 100%
Medio 26 40%
Capacidad de respuesta Alto 39 60%
Total 65 100%
Medio 25 38%
Seguridad Alto 40 62%
Total 65 100%
Empatia Medio 65 100%
Total 65 100%

Nota: fi: Frecuencia de clientes

Segun los datos obtenidos de la cuarta tabla, arroja un nivel alto en

cuanto la calidad de servicio de Transportes Chavin Express, con un

porcentaje del 57%, es decir mas de la mitad de clientes, esto indica que su

calidad de servicio de la compafia es totalmente excelente.
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Tabla b

OE 2: Nivel de Satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Chavin

EXxpress.

Variable / Dimensiones Nivel Frecuencia (fi) Porcentaje
Medio 5 8%

Satisfaccion del cliente Alto 60 92%
Total 65 100%
Medio 5 8%

Rendimiento percibido Alto 60 92%
Total 65 100%
Medio 32 49%

Expectativas Alto 33 51%
Total 65 100%
Medio 25 38%

Niveles de Satisfaccion Alto 40 62%
Total 65 100%

Nota: fi: Frecuencia de clientes

Con respecto a los datos obtenidos de la quinta tabla, la satisfaccion
del cliente brindado por esta agencia de transporte es percibido por el 92%
de los mismos como alto. Se afirma que cuenta con un nivel muy en la

variable.
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4.2.Analisis inferencial

Tabla 6

OES3: Correlacion entre las dimensiones de la variable 1 con la variable 2

Satisfaccion del cliente

Correlacion de Pearson ,387"
Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,001
N 65
Correlacion de Pearson ,333"
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,007
N 65
Correlacion de Pearson 433"
Capacidad de respuesta  Sig. (bilateral) ,000
N 65
Correlacion de Pearson ,329”
Seguridad Sig. (bilateral) ,007
N 65
Correlacion de Pearson ,338"
Empatia Sig. (bilateral) ,006
N 65

Nota.*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La sexta tabla, el analisis Pearson arrojo una correlacion positiva baja
en todas las dimensiones, esto indica que la relacion entre ambas
dimensiones de la variable 1 y satisfaccion de los clientes si existe. Dentro del
grado, este valor se ubica entre 0,329 a 0,433, por lo cual hay una correlacion
positiva baja en todas las dimensiones a excepcion de la capacidad de
respuesta con una correlacion positiva moderada. El valor que arrojo en
cuanto a la significancia se ubicé entre 0,000 y 0,007, valor menor a 0.05, esto

revela que hay una relacion significativa.
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Tabla 7

Objetivo General: Correlacion, Prueba de Hipotesis Variables 1y 2

Satisfaccion del cliente

Calidad de servicio Correlacion de Pearson A57"
Sig. (bilateral) ,000
N 65

Nota.*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la séptima tabla, segun el analisis de Pearson arroj6 una
correlacion de 0,457, esto apunta que la relacion de la variable 1y 2 existe,
siendo una correlacion positiva moderada. El valor que arroj6é en cuanto a la
significancia es de 0,000, valor menor a 0.05, esto revela que hay relacion

significativa.

Se establecié como Hipétesis de investigacion lo siguiente: Existe
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

Empresa de Transportes Chavin Express — Truijillo, 2022.

En base a estos resultados de la tabla N°7 se acepta la hipétesis de
investigacion debido al nivel de significancia inferior 0,05, siendo una relacién

directa y significativa.

La hipotesis nula establecida fue: No existe relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Chavin
Express — Trujillo, 2022.

La hipotesis nula se rechaza puesto que este resultado obtenido en la
tabla 7 muestra que la relacion entre las variables no es directa ni

significativa.
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V. DISCUSION

Ahora, mostrando estos resultados conseguidos en virtud de la realizacion del
estudio, cabe iniciar una discusion cuya base esta establecida por estos:

En relacion con el primer objetivo especifico, Identificar el nivel de Calidad
de servicio del cliente en la Empresa de Transportes Chavin Express, Trujillo —
2022.En base a ello Asi mismo Giese, et al (2019), aseguran que la calidad de
servicio consiste en la correcta interpretacion por parte de los clientes en materia
de atencion recibida, asi como también la satisfaccion del servicio o producto
obtenido. Se obtuvo que el nivel de Calidad de servicio de estos clientes de
transporte Chavin Express, cuenta con 57% que refiere un nivel alto, seguido con
un 43% que refiere un nivel medio, siendo evidente que estos clientes, expresan la
calidad de servicio de Chavin Express es totalmente buena. Este resultado se
sustenta en que la empresa en cuestion se destaca la fiabilidad que incluye
indicadores como la eficacia, eficiencia y cumplimiento de normas Los datos
obtenidos se pueden apoyar en los resultados hallados por Méran (2016), en donde
se pudo corroborar la calidad del servicio brindado, con respecto a comodidad y
limpieza en estos buses un 79,22% satisfecho finalmente la relacion al
cumplimiento de rutas un 79,60% estan satisfechos. Estos usuarios estimaron este
servicio como regular. Por otro lado, Ramirez (2017) sostuvo que el 24% de todos
los encuestados optaron por una calidad buena y el 24% optaron por una calidad
excelente, finalizando con un resultado positivo para la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. El autor mencioné que la estrategia a emplear debe poseer
un enfoque directo hacia el cliente, tanto interno como externo, resaltando que los
colaboradores ofrecerdn un mejor servicio, segun su grado de satisfaccién, por
ende los usuarios obtendran un servicio optimo.

En tanto al segundo objetivo especifico: Identificar el nivel de Satisfaccion del
cliente en la Empresa de Transportes Chavin Express, Trujillo — 2022. Al respecto,
Zietml (2018), refiri6 que la satisfaccion del cliente viene a ser la diferencia de
expectativas y percepcion en relacion con el servicio brindado. Si la valoracion del
usuario es baja, indicara disconformidad, mientras que si es igual a lo esperado,
indicara satisfaccion. Se obtuvo que un 54% refiere un nivel medio, seguido por

46% que refiere al nivel alto, observandose que estos clientes del referido centro
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de transportes cuya sede esta en Trujillo, deben mejorar su satisfaccion en busca
de que el 100% de los clientes posean se satisfaccién en niveles altos, para
potenciar el trabajo colaborativo. Estos resultados tienen coherencia con la
investigacion efectuada por Arrestegui (2020), que sostuvo un 67,16% de los
encuestados estan de acuerdo con la satisfaccion brindada, y un 22.39% estan en
desacuerdo, lo que manifestaria que un mayor porcentaje de encuestados estan
conforme con el desempefio de los colaboradores y por lo tanto se encuentran
satisfechos con el servicio recibido. Para Diaz y Sanchez (2017), sefialaron que un
45.8% considero estar de acuerdo con el servicio brindado, y el 30,2% reflejaron
que a veces, seguido de 21,9% considerd estar totalmente de acuerdo y un 1%
reflej6 estar en desacuerdo. ElI autor indic6 que esta empresa busca
constantemente satisfacer las necesidades de sus clientes con el servicio que
realiza. Por otra parte, cabe resaltar que Quinteros (2020) mencioné como
resultado, que el grado de satisfaccion reflejo un promedio de 3,02 lo que indico
gue los usuarios estan regularmente satisfechos y en la dimensién que presento
mayor grado de satisfaccion fue la capacidad de respuesta con un promedio de
3,47, situado en el rango de 3,40-4,19 apuntando que los usuarios estuvieron
satisfechos. También, Ibarra, et al., (2017), concluyeron que es importante
identificar las oportunidades y las opciones de mejora para garantizar buena calidad
de servicio por ende la satisfaccion del usuario. Por otro lado, hicieron mencion
sobre reconocimiento de estos factores que inciden en estas variables y obtener
ventaja frente a la satisfaccion del cliente. Por dltimo, el autor Moya (2017), en un
estudio con un contexto similar concluyd que se debe de instaurar practicas con
tendencia al fomento de la autonomia y participacion de conductores, generando
acciones que vayan en pos del reconocimiento y el desarrollo de carrera en estos
conductores.

En cuanto al tercer objetivo especifico Establecer la relacion entre la Calidad
de servicio por dimensién y satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes
Chavin Express, Trujillo 2022. Acorde con Zeithaml, et al. (2009), se tiene
Elementos tangibles, mencionando las instalaciones de esta empresa sobre todo
su infraestructura que permite un mejor desarrollo en el trabajo. A su vez la
dimensién de fiabilidad que se centra en que los trabajadores brinden la confianza

al momento de realizar la atencién a los clientes y brindarles correcta informacion
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para no generar desconfianza alguna. La dimension de la capacidad de respuesta
se basa en que sus trabajadores sean educados y estén atentos a la atencién a
brindar a los clientes en el mejor tiempo posible, aclarando dudas. Por otro lado, la
dimensién seguridad donde los trabajadores brinden el conocimiento y la atencion
a los clientes y también las habilidades que estos puedan tener para generar la
seguridad. Finalmente, la dimension de Empatia se refleja en nivel de atencion
realizada por los trabajadores, ya que a través de ello se debe notar un servicio
personalizado al gusto del cliente. Se obtuvo como resultado que entre las
dimensiones de la variable 1 y su relacion con la variable 2, existe relacion positiva
baja (r=0,329 — 0,387) a excepcion de la capacidad de respuesta donde se obtuvo
una correlacion positiva moderada (r=0,433). En cuanto al nivel de significancia, se
obtuvo un valor en un rango de (p=0,000 - 0,007). El resultado se ampara porque
en la empresa se cumplen los indicadores de las dimensiones, sin embargo, es
importante precisar que el transporte de bienes difiere sobre manera del transporte
de personas, por lo que aspectos como las instalaciones, el cumplimiento de
normas y/o detalles de eficiencia adquieren una valoracion inferior. Estos resultados
guardaron relacion con los obtenidos por Arrestegui (2020), quien obtuvo que, entre
las dimensiones de la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente,
existe relacion baja y moderada en un rango de r=0,388-0,559; siendo la fiabilidad
y la seguridad las dimensiones con un resultado moderado. En cuanto a su nivel de
significancia el autor obtuvo un rango de p=,000-0,001, determinando asi la relacién
directa entre las mencionadas dimensiones de la primera variable con la variable 2.
En la misma linea, con un resultado mas positivo, el autor contreras (2018) obtuvo
la existencia de relacion directa entre las mencionadas dimensiones y la
satisfaccion del cliente, en un rango de r=0,790 — 0,944, siendo la seguridad la
dimension con la correlacién mas fuerte, seguida por la capacidad de respuesta.
En cuanto al nivel de significancia el autor obtuvo p=0,000, indicando la relacion
directa entre las variables. Aprtir de los resultados mostrados, se evidencio el
notorio vinculo entre la totalidad de dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente.

En cuanto al objetivo general, Determinar la relacion entre Calidad de
servicio y Satisfaccidon del cliente en la Empresa de Transportes Chavin Express,

Trujillo — 2022, Se recurrié a la teoria del modelo SERVQUAL propuesto por
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Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1985, mencionada en Rodrigues (2013), autor
gue afirma que la calidad de servicio se mide a través de 5 dimensiones concretas
En cuanto a la teoria empleada para la satisfaccion del cliente, Kotler (1996) el nivel
del estado de animo de un individuo que se obtiene de contrastar el rendimiento
distinguido y percatado de un bien o servicio con las expectativas propias. Acorde
con la tabla N°7 se obtuvo como resultado siguiendo el analisis de Pearson, este
arrojo que la relacion entre las variables 1y 2, si existe (r=0,457 y p=0,000) lo cual
resalta una correlacion positiva moderada, asi como una significancia que se
traduce en una relacion significativa en ambas variables. Los resultados, guardan
similitud con Ramirez (2017), quién verificé que la correlacion hallada en R= 0,91
con respecto a la percepcién del cliente r = 0.01169, un 24% pondera una mejor
calidad de servicio y un 32% la satisfaccion del cliente, los trabajadores 93% calidad
de servicio un 71% regular en satisfaccion del cliente. De la misma manera, Diaz y
Sanchez (2017), manifestaron que hay relacion entre las variables de estudio,
indicaron ademas que la empresa debe mejorar los aspectos relacionados a la
calidad con el fin de conseguir clientes satisfechos. Se evidencid a partir de los
resultados comparados que hay relacién entre estas variables del estudio en
contexto de empresa de trasporte y afines, siendo muy importante para el progreso
de este tipo de organizaciones cuya satisfaccion de sus clientes es imperativa para

Su supervivencia en el tiempo.
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VI.

CONCLUSIONES
Se Determiné existencia de esta relacién significativa (0,000< 0,05) entre
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes
Chavin Express, Trujillo — 2022, teniendo en cuenta un coeficiente 0,433,
que indica una correlacion positiva moderada. Se aceptd la hipétesis de
investigacion considerando estos resultados obtenidos. El resultado se
respalda por el grado de incidencia que tiene sobre todo la dimensién de
capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente de la empresa en
estudio.
Se Identifico que el nivel de Calidad de servicio del cliente en esta Empresa
de Transportes Chavin Express, Trujillo — 2022, es alto con un 57% de
clientes que los catalogaron en ese nivel. El resultado se respalda porque se
destacan estas dimensiones de elementos tangibles, capacidad de
respuesta y seguridad de esta empresa, mientras que las dimensiones de
fiabilidad y empatia presentaron niveles medios.
Se identifico que el nivel de Satisfaccion del cliente en la Empresa de
Transportes Chavin Express, Trujillo — 2022, es alto con un 92% de clientes
que lo catalogaron en ese nivel. El resultado se respalda porque las
dimensiones de rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion
presentan niveles destacados en la compafia; siendo la primera dimensién
la més notoria.
Se establecié que hay relacion directa entre la Calidad de servicio por
dimensién y satisfaccion del cliente en la empresa Transportes Chavin
Express, Trujillo 2022, la cual estuvo guiada mediante los elementos
tangibles, fiabilidad y seguridad, las cuales tuvieron una relacion positiva
baja (r=0,329 - 0,387). En la misma linea, la capacidad de respuesta
presento una relacion positiva moderada de r=0,433. Por otro lado, el nivel
de significancia obtenido se encontrd en un rango de p=0,000-0,007(< 0,05).
En cuanto a dimension de elementos tangibles, las instalaciones fisicas,
equipo tecnoldgico, el personal permitieron la correcta satisfaccion del
cliente.
El resultado se ampara porque en la empresa se cumplen los indicadores de

las dimensiones, sin embargo, es importante precisar que el transporte de
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bienes difiere sobre manera del transporte de personas, por lo que aspectos
como las instalaciones, el trato, el cumplimiento de normas y/o detalles de

eficiencia adquieren una valoracion inferior.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la administracion de la empresa Chavin EXxpress,
acrecentar sus niveles de eficiencia en cuanto a la prestacion de sus
servicios, estableciendo estandares relacionados a los diferentes tipos de
encomiendas y cargos que posee; asi como desarrollar planes de
contingencia ante problemas comunes relacionados al rubro en concreto de

la compafiia.

Se recomienda a la administracion de la empresa, aplicar valoraciones del
servicio brindado en los formatos de recepcion, para subsanar opiniones

negativas de algun servicio prestado.

Se recomienda al personal de la empresa, poner en practica actitudes
adecuadas relacionadas a la forma en la cual brindan la atencion a los
clientes, mantener la vestimenta de la compafia y lenguaje corporal
correcto. Ademas, tener discursos informativos especificos y bien
desarrollados acorde con el catadlogo de servicios que posee Chavin

Express.

Se recomienda a la empresa Chavin Express poner en practica nuevas
formas de brindar buen servicio de encomiendas a los clientes, para generar
asi mayor acogida a nuevos usuarios. A su vez, el administrador y el gerente
deben informar oportunamente la iniciativa para el cambio establecido en

dicha empresa.
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ANEXOS

La investigacion presenta el siguiente esquema:

0.

Figura 1.

0,

Donde:

M = Usuarios de transporte Chavin Express, Trujillo
O1 = Observacion de la Calidad de servicio

02 = Observacion de Satisfaccion del cliente

r = relacién de las variables
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Objetivo especifico 1:
Identificar el nivel de Calidad de servicio del cliente en la Empresa de Transportes

=]
N
o
S
—

Calidad de Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
servicio Tangibles respuesta

Chavin Express, Trujillo — 2022.

Nivel de calidad de servicio en la empresa de
transportes Chavin Express

m Medio = Alto

. 43%
I 57%
BN 23%
I 7%
I 51%
I 49%
I 40%
I 60%
I 38%
I 62%

Interpretacion:

El grafico N°4 indica que, del total de encuestados, 37 clientes, que representan el
57%, consideran que la empresa Transportes Chavin Express, presenta un nivel
alto con respecto a la calidad de servicio; mientras que 28 clientes, que representan
el 43%, consideran que presenta un nivel medio. Por lo que se puede asumir que
la empresa asocia esta variable como un factor importante, esforzdndose en

transmitir buenas experiencias a sus clientes.
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Objetivo especifico 2:
Identificar el nivel de Satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Chavin

Express, Trujillo — 2022.

Nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes Chavin Express

= Medio ®=Alto
=~ S
N N
(o] ()]
S
N
° o
s g
< Yo}
S
(o)
o™
: : I I
[ee] [ee]
Satisfaccion del Rendimiento Expectativas Niveles de
cliente percibido Satisfaccion

Interpretacion:

El grafico N° 5 indica que, del total de encuestados, 60 clientes, que representan el
92%, presentan un nivel alto en cuanto a su satisfaccién; mientras que 5 clientes,
gue representan el 8%, presentan un nivel medio. Por lo se puede asumir que la
empresa Transportes Chavin Express logra satisfacer aceptablemente las

necesidades de sus clientes.
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Anexo 1: Operacionalizacién de variables

Tabla 1

Calidad de Servicio

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Segun Kotler y Desde la Elementos tangibles Instalaciones Fisicas Ordinal
horovitz, es percepcion de Equipo Tecnoldgico
cualquier actividad los clientes, Personal (presentacion)
e e P Cumplmerio de e
otra, son la amplitud de Ef:g;ecr;g'a
intangibles y no la discrepancia
dan lugar a la o diferencia Capacidad de Personal con
Calidad propiedad de que exista respuesta conocimientos
de ninguna cosa., entre Ias_ Tiempo en el servicio
Servicio | ¢omo _ expectativas o : :
consecuencia del  deseos de los ~ S€guridad Confianza o
precio, laimagen  clientes y sus Garantia de servicio -
y la reputacién del  percepciones. informacion
mismo (Duge
2015).
Empatia Atencion personalizada

Interes por el cliente
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Tabla 2
Satisfaccion del cliente

Variabl Definicion Definicion . : : Escala de
X Dimensiones Indicadores -
e Conceptual Operacional medicion
Philip Kotler y El usuario esta Rendimiento - Percepcion del cliente Ordinal
Atalaya, define satisfecho percibido - Resultado del servicio
que la cuando los
satisfaccion del servicios
o cliente como el cubren o
c nivel del estado exceden sus - Ofertas de la empresa
2 de animo de una  expectativas. Expectativas - Experiencia de visitas anteriores
% persona que - Opiniones de terceros
T resulta de
S comparar el
8 rendimiento
o percibido de un
b= producto o
@ serviclo con sus Niveles de - Insatisfecho
expectativas, satisfaccion - Satisfecho
- Complacido
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Prueba de Normalidad: se hace antes de utilizar de hacer las correlaciones y

se envia a los anexos

Se presenta el planteamiento de Hipotesis de Normalidad
HO: La distribucion estadistica de la muestra es normal.
H1: La distribucion estadistica de la muestra no es normal.

La prueba de normalidad se obtuvo mediante los datos de la variable dependiente
e independiente, con datos cuantitativos arrojé el siguiente cuadro, para el analisis
se utilizé la herramienta estadistica llamada Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS).

Tabla 4. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio , 101 65 ,095
Satisfaccion del cliente , 100 65 173

Interpretacion: En la tabla n°4, las variables de estudio y las variables de las
variables, tienen un nivel de significacion mayor de 0.05. Se rechaza la H1,
aceptando la HO, donde la distribucion estadistica de la muestra es normal. Por lo
tanto, se usara una prueba no paramétrica para contrastar la hipétesis, en este caso

la R de Pearson.

Analizando los niveles de significancias de la prueba de Kolmogorov-Smirnov de
nuestras variables, donde indica que los niveles de significancia son mayores que

0.05, y resulta que los datos son normales.

Por lo tanto, como los datos son normales se utiliza la prueba no paramétrica de
correlacion r de Pearson en funcion de nuestras variables mediante el programa
SPSS.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de serviclo

T DIMENSIONES s

Parioenci’ |Relevanch'

Sugerencias

m
"

’

Considera usted que ks nstalacines fscas son adcuadas y modemas?

{

(L npleza,of o de os puesion son s dados pars i encin?

-l ] e -

08 #qupos avmatios esn % acarce?

. $* = - -

(L presentaciin y seo de s cotiboradores e idecuaco parh brndy un buen
seve?

O bueeONI RO

e tespetan las promociones u olertas generadas por B empresa’

—

| 50 e camunca cuamens s potcas o tengo y gestres e e n

procedientos del banco ante (na evendualdad (rectamo peddo, promacdn?

LInerbank préceres cumple con b acorach n o Sengo promet: (amadan
orbton)?

1w colaboradores atenden b necesciades especiicas de wa cheney’

Consders usiad Que Xt COMpIOME del PArSonl pire SISO BN #10!
esperay

L Inferbak priceres estin daguesios & atender y ayudirty?

=] =]

(Los colbordoms de interbank préceres MOSTION Conoominion o im0
Sokconar s dudas?

etk Proceres cusnta con peronal capsctado?

JET g 0 f cul Usied o wenc (Vansecon 0 cona) N 86 §
Meca?

(Low olatoraores de inebank priceres o gereran condanza?

04w prockcton y senvicios lrecdos s nertark prtceres & obecen conkanza !

(A nformacion Que o6 bendi o8 acomsble § comects?
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion del servicio

W DIMENSIONES | flems Pertinencia” |Relevancia’ | Clandad’ Sugerencias
"DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO HUHHNUEHEERK
1 ] AlD AP L)
1 | Eisenvicio que le brinda interbank Proceres es buenc?

2| (EI8evicio que e brinda Interbank Proceres cubnd sus expectatvas?

3 | Segln su percepcidn sobre la calidad de servico | Usted regresaria en olras
oportunidades?

— P e
>~

4 | La percepcidn que se leva de a calidad de servicio es la que usted esperaba’ 1 (

§ | (Percibe usted que el orden y |a limpieza de Interbank pioceres es la adecuada? 1

[ (Percbe usied que 1as eialaciones Ge INeATK poces e #8 bR
estado? A {

LETtrato del personal es de forma amable cada vez que frecuenta i@ empresa?

4

El rendimiento del colaborador va acorde con ko esperado?

7

8

9 | (En Interbank proceres se muestran dispuestos en atender sus consutas? (
10 | 4El comportamiento de los colaboradores de Inferbank proceres frente a los

problemas presentados son las adecuadas? {

1| JETprecio a pagar va acorde con kos beneficios bindados? { { {

12 | ¢Inferbank Proceres e brinda confianza en ef servicio? L

79| JETsevicio que te offece Inierbank proceres o feaiiza on un Bempo pedinente?

14 | (En Interbank Proceres encuentra una atencidn eficaz y con calidez? {

b~ b L
Eo . T .

18|, Recomendaria a interbank Préceres por i experienc recbida? 2

«Interbank proceres cumple con las promociones u ofertas anunciadas?

LInterbank Proceres aplican experiencias pasadas par poder atenderio?

(Croe usied que el servicio que brinda Interbank proceres es mepr & la de o
competencia?

LEn Interbank proceres tienen empatia para atenderio?

LHa esouchado usted opinones negativas acerca del serviclo que brinda de
Interbank proceres?

o b |~ N .
.
-

LLa imagen que tienen acerca de Interbank proceres las personas de su entormo,
o8 favoratie? q | [ !

dslsf:{:l:

L Recibid recomendaciones u opiniones de tercers para vistar a Interbank
Proceres? AL A
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

" DIMENSIONES ] foms

Sugerencias
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-l el " -
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4Interbank préceres cumple con o acordado en o hempo prometido (lamadas,
créditos)?
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Considera usted que exse comproms del pemonal pars soLCONS! agln &M
Inesperado

OIMENSION 3. CAPACIOAD OE RESPUESTA

i

4N Interbank proceres estin dispuesios a atenderio y ayudario?

Ll

(A0# colaboradores de Inferbank proceres MosYaNON conocimientos de cdmo
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccién del servicio

W DINENSIONES Tems

Sugerencias

L1 881vicio que le brinda Interbank Préceres es busno?

188100 Que le brinda inkerbark Préceres cubrd s expectatvas)

i~ | » -

Segun su percepcicn sobre | caldad de senviclo | Usted rgresarla en otras
oportunidades?

(L percepcion que e leva de & caidad de servico es |2 que usted esperabs?

(Percbe usted que el orden y 18 impieza de inferbank préceres es i adecuada?

Percbe usted que fas instalacones do Interdank proceres estin &8 buen
estado?

LBl rato del perscnal es de forma amable cada vez que fecuenta b empresa?

Ll rendmiento del coborador va acorde con lo esperade?

1
L]
9
10

LEn Itertiank proceres se muesiran dspuestos en atender sus consulas?

LEI comportamiento de s colaboradores de Interbank précarss frente 2 los
problemas presentados son las adecuadas?

zs
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¢ Intarbank Prceres ke biinda confanza en el servico?
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(EN Inferbark Proceres encuentra una atencion eficaz y con calder?
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(Cree usted que e serviclo que brinda Interbank préceres es mepr 4 1 de b
competancia?

LEn Interbank proceres tenen ampatia para atendario?
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LM escuchado usted opiniones negativas acerca del senco Gue brinda 0
Irerbank proceres?
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o8 fvorable?
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Préceres?
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Marcar una aspa (x) la alternativa que Usted Crea conveniente. Se
recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

don | ITEMS INDICADOR s|af3f2]1
INSTALACIONES FISICAS
§ w1 |éConsiderausted que |as instalaciones fisicas son adecuadas y modernas?
E 3|2 lilalimpieza, el orden de los puestos son los indicados para a atencién?
g0 EQUIPO TECNOLOGICO
E & 3 [ilos equipos automaticos estan a su alcance? T 1 11
PERSOMNAL
4__|La presentacién y aseo de los colaboradores es adecuado para brindar un buen servico? HEEN
CUMPLIMIENTOS DE NORMAS - EFICIENCIA
13 |i5e respetan las promociones u ofertas generadas por la empresa?
g 14 ¢5e le comunica cdlaramente las politicas, el tiempo y gestiones hacerca de los procedimientos del
g banco ante una eventualidad (reclamo, pedido) ?
5 15 |éinterbank proceres cumple con lo acordado en el tiempo prometido{llamadas, creditos)?
= EFICACIA
16 |iLos colaboradores atienden las necesidades especificas de sus clientes?
17 |Considera usted que existe compromiso del personal para solucionar algun error inesperado
PERSONAL CON CONOCIMIENTOS
E < 9 |¢En interbank proceres estan dispuestos a atenderlo y ayudarlo?
% E 10 |iLos colaboradores de Interbank proceres mostraron conocimientos de como solucionar sus dudas?
E E 11 |iInterbank Proceres cuenta con personal capacitado?
E &= TIEMPO EN EL SERVICIO
12 |¢El tiempo en el cudl usted fue atendido{transaccion o consulta) ha sido el adecuado? IR
SEGURIDAD
=] 13  |ilos colaboradores de Interbank proceres le generan confianza?
é 14  |iLos productos y servicios ofrecidos por Interbank proceres le ofrecen confianza?
@ GARANTIA DE SERVICIO OFRECIDO - INFORMACION
A 16 |iLainformacidn que se brinda es accesible y correcta?
17 |iTiene seguridad en la informacién que se brinda?
ATENCION PERSONALIZADA
18 |iInterbank proceres se preccupan por brindarle a usted una atencion personalizada?
E 19 |iSiente usted gue Interbank proceres entiende sus requerimientos?
= 20 |éInterbank proceres respetan sus intereses, creencias o costumbres?
E 21 |i Interbank proceres lo trata con respeto y cortesia?
INTERES POR EL CLIENTE
22 |{La empresa se preocupa por las necesidades de sus dientes? [ [ ] ] |
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Instrucciones: Marcar una aspa (x) la alternativa que Usted Crea conveniente. Se

recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

N INDICADOR

PERCEPCION DEL CLIENTE

LEl servicio que le brinda Interbank Priceres es buena?

JEl servicio que le brinda Interbank Proceres cubrid sus expectativas?

Segln su percepddn sobre la calidad de servico Usted regresaria en otras oportunidades?

i La percepcidn gue se |leva de |a calidad de servicio es la que usted esperaba?

i Percbe usted gue el arden y la limpieza de Interbank prdceres es la adecuada?

on i | o [ e | =

iPercbe usted que las instaladones de Interbank priceres estin es buen estado?

RESULTADO DEL SERVICIO

(El trato del personal es de forma amable cada vez que frecuenta la empresa?

L LE| rendimiento del colaborador va acorde con lo esperado?

9 LEn Interbank prdceres se muestran dispuestos en atender sus consultas?

RENDIMIENTD PERCIBIDO
~d

10 LE| comportamiento de los colaboradores de Interbank proceres frente a los problemas presentados son |as adecuadas?

11 LEl precio a pagar va acorde con los beneficios brindados?

12 dinterbank Préceres le brinda conflanza en el servicio?

13 JEl servicio que te ofrece Inteérbank proceres o realiza én un tiempo pertinente?

14 LEn Interbank Préceres encuentra una atencidn eficaz y con calidez?

15 dRecomendaria & Intérbank Procenis por |ll‘l2il'lil\¢|ll‘1‘tlhld_l?

OFERTAS DE LA EMPRESA

16 |J.|nﬂ‘l‘|lll\k préceres cumple con las promociones u ofertas snuncisdas?

EXPERIENCIA DE VISITAS ANTERIORES

g 17 dinterbank Préceres aplican experiencias pasadas para poder atenderio?
Z | {Cree usted que el serviclo que brinda Interbank proceres e mejor 3 la de |a competencia?
E 19 LEn Interbank prdceres tienen empatia para atenderla?
E OPINIOMES DE TERCERDS
0 {Ha escuchado usted opiniones negativas acerca del servido gue brinda de Interbank m&um?
21 4La In\gtn qué tienen acerca de IM!I‘hﬁ‘It proceres |i_!- personas de su entomo, e favorable ?
12 ¢ Reciblé recomendaciones u oplniones de terceros para visitar a interbank Proceres?
13 ¢ Recomendaria usted a Interbank proceres a familiares o amigos cercanos?
INSATISFECHO
F
g 14 ¢ Usualmente se slente insatisfecho por el servicio brindado?
i 25 LEl tiempo de espera es demasiado prolongado causandole insatisfaccion?
ﬁ SATISFECHO
& 6 ¢En Interbank Proceres se esmeran en la atencion?
&
o 2 {En Interbank Proceres se esmeran en satisfacer a sus dientes?
% L i 5e encuentra satisfechao con el servicio brindado por Interbank proceres?

COMPLACIDD

L) {El servicio prestado por la empresa cumple con lo gue usted solicita?

30 ¢ Queda complacido con el servicio redbido de Interbank Proceres?

61




Anexo N'1: Validacion de Instrumento de Calidad de serviclo

DATOS OENERALES:

Apellidos y nombres del especialista

Cargo o Insttucion donde labora

Nombre del instrumento

Autorfo) del Instrumento

JE5US PALACIOS RODRIGUEZ

DOCENTE UNIVERSITARIO -
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Cuestionano para mad (a Calidad

de serviclo

Evelyn Jimena Contreras
Cornefio (2018)

Thulo del eatudio: Caldd de serviko y Satisfaccion def chiente a0 1a empresa de ransportes Chavin Expeess, Trujlo: 2022

ABPECTOS DE VALIDACION

Opoones
L]

spusa

Potinence

Runvirce

Condsd | Sugersnces

A

= 3

0

A

£ =

DA

-

Conudors untnd o n alabiciorns facss won adwcsaden
fhedemnia

L Irpzn, o cedun c low pusstn de inbalo san ks indicadon
a0 N eién

Los accesonon 0omd ligscern, comelor walteder wth &
dance

P ok | §

L prosaructn § 4300 d los colsboradoms ss adscuado pan
Dieedar un buen senvicio

£il

S mputn I promociones u ofertas generades por s empres

560 o huco mancn len parltices, of iengo scerca g ks
procecimemion d b emprens anls ue sventialded {rechimo)

Chanin Expross cumpls 001 1 acsedado on ol tempo establecido
(40w y aetrega do socomences)

g

Los colaboradores atanden a necoudades sapecicns de wa
chinte

Conmders wried que #xivls compromeg del parsonal pan
woluckrar algun inconvanients nesperado

i

En Chavin Exprons avtin disgunss s stwndedy y apudaro

Lo colatieradres do Conin Expioss musstnn conacimnio de
GOm0 mlcens s dudm

A vices

Chain Expross cuenta con perorsl capiciicy

Tompo n ol

E1 Doenpo 04 ol cuml U Ao atancin e o ol adecuncy
()

Lo cxteboracons &9 Chavin Exposs e genwean confanza

Low marvicion oecidon par Chavin Express b olecon conflanan

{H

L iformaciie qu se b brnda b nccess y comcts

Tina magundad on b informacin qua w o brinde
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i Expros 0 moran po i vt g s
prvnalond

Anin
penondlaady

St ust cuo Chavin Expross e s roquermntes

Chavi Expossrosplan i o

Chavin Expros b e con ool § cotela

It ot o

L s 5 propi o 8 Pecosdades o0 unclres

OPINONDE APLICABILOAD:

Procede s aplcacén

X | Procede u aphcaidnprevl evantmiento o cheeryhcones e so adhntan

No procede s apcactn,

Tl 16052022

L

Lugaryfcha

ONL N

Teldono
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v N1 Validasion du instrumento de Culided de servicio

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del especialista Cargo ¢ institucion donde labora Nombre del Instrumento Autor{a) del instrumento
CINTIA QUISPE HIDALGO RECURSOS HUMANOS - UPN Cuestionario para medi la Calidad | Evelyn Jimena Contrera:
de serviclo Cornelio (2018)
Thulo del estudio: Calldad de servicio y Satisfaccidn del cliente en la empresa de transportes Chavin Express, Trufilo- 2022
ASPECTOS DE VALIDACION
Var Opocres Pertinancia Relevanca Claridad Superancies
bl | SIONE TEMS L]
vl . , M BTATW | WO AW DT AW
ALlD A A
Considern usted que las instiaciones frsces son adecunces y
Instaleciones | modemas
fokss |y lerpunzn, oforden d bos puesion de abap son s Indcacs
por s atenckn Nunca
l Equipes Lo scoescnos coma lepcero, corector resaltedor esth @ su
enolbgicos | aloance
" L prowantacen y aseo de los colaboracorms s adecuado pary
brindar un buen servicio
B0 respwian L promociones U oferies generadas por [ empresa
Compmrios | 5a 10 hoe et s pollces, o s s do s
Bicacs prooedrmentos de l empresa ante una eventuaiiced reciamo) Casl
Chavin Express cumple con b acordado on el Sempo estabiecido nunca
l (8nvio y enlrege de sncomienies)
Loa coliboradores atenden las necosidades sspacificas de sus
g dows
B Considera usted que existe comproming del persoral pars
& whoonar agin receneeto inesperado
i [n Chavin Express stin dispuestos a atanderio y ayudario
8, | Personnicon | Los coloracoms de Chavin Express muesiran conocimientos de Ao
conpcmientos | ©OmO sohxionar sus dudes
E! Chavin Express cuanta con parsons| capicitade
Tampo en sl | El'bempo an ol cusl usied fue atandido ha sido ol adecuado Casi
nvico [corauly)
siompre
Low colaboradores de Chavin Express le generan conflanza
Segunasd
; Low watvicios oftecidos por Chanin Expenes le ofrecen confiann Siompr /
QU 90 | L nformacn g w o bincs o4 ccesdie g comect 4 \
warviio
ofrwoda-
Irformacion | Thane saguekiad on Ia informacidn quo se Je brinda \
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Anaxo N'1: Validacién da Instrumento de Calidad de servicio

Cargo e Institucidn donde labora

Nombre del instrumento

Autorfa) del instrumento

VELASQUEZ ALEMAN DAVID RICARDO GERENTE GENEAL - COVA

CONTRATISTAS GENERALES SAC.

Cuestionario para medic la Calidad

do servicio

Evelyn Jimena Contreras
Cornelio (2018)

ASPECTOS DE VALIDACION

Tiubo del estudio: Calidad de servicio y Satistaccion del clionte on a empresa de vansportes Chiavin Express, Trujllo: 2022

=85

GIEN
SIONE
8

Opoones
L

Portranca

Relevance

Carded | Supetences

ENS fospuests |~

D[ A

> =

Rl A(M

0| A

> &

Calcad do servicio

Elmrentos angities

Cormidora uswd que s NSNCONES Fucks 10N Kdecuades y
modeman

Las bnoieza, ol crdn o o8 puseios de Tabap w lon indicadon
o 0 arcen

Lon accesonos como lapicen, comector. resaltader eetd & w
voae

L prosriacin y ases de los coMBOmOUMS a adecusds pars
rindar un buen senvico

B0 reapeian les promociones u olwrtes generades por ls erpress

56 1n hace mnci0n s i, of oo acercs de Ios
procedivieriss de a eegrons aris urw aventualdd |reciaro)

ie

Churvin Expross cumpie con ko acordado en ol tempo sstablecids
{oivic y wnirege de ancombences|

Low colaboradores atenden ias necosidades especificas de sus
clantes

Commidara uotad que axivl compromiso del personsl par
fohsinat algun nconverents mesperado

En Chavin Expross estin drspubsion » atendeds y syudario

Loa colatoradores de Chavin Express musstren conoumuntos d Aveon

COMO S0hoonar ws dudes

Cravin Exprow cusnta con pereceal capecico

@0

conecemienton

Tampoen el | El farpo en ol cus uied R wtendido he aelo ol sdecuach
iy (oonmim)

3¢

Loa colaboradores de Chavln Exprss b geswesn confunce

Low mrvices ofrecidos por Chavin Expross be oftwosn conflanzs Siompr

L Infemaciin que s le brinda e acoesdis y comeot

i

Tiana sagurdad n i informacion g e be bonds
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Chavin Expries o0 smmamn por beindare  usted U atancin

prrsonalince

Sy usnd que Chavin Exprese enterds sun rquerimients

iz

Chvih Expross rospotan sus oroses

Chai Expron ol con roapet § cortis

(o ompred so preocups por s necoscades do sus chrtes

OPINON DE APLICABLIOND:

Procede su apleacidn

Procede su aplicacin previo

WW}']“WL'M_

L L]

Trflo-16/05/2022

1905400

ONL N

Teldlona
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Anaxo N°1: Validacién de instrumento de Satisfaccidn del cliente

DATOS GENERALES:
Apolidos y nombres del especialista Cargo e institucién dande labora Nombre dol instrumento Autor{s) del instrumento
; DOGENTE UNIVERSITARIO - Cuestionario para medr la Evelyn Jimena Contreras
kil UNVERSIDAD NACIONAL DE TRUILLO | Satisaccin del clisnle Corneli ot
Tiho dél estucio: Calidad de servicio y Satisfaccitn del chente an Ia empresa de ransportes Chavin Express, Trujlo- 2022
ASPECTOS DE VALIDACION
Vir | DIVEN Opoones Porvwnce Reavince Cordad Sugetencas
b | SONE (teve de
o] e -—-— o TG TR W MDA W W DT AT
0 ALD AlD A
£l sarvices que b binds Chwyin Exprves me busre
£ warvicio que b brinda Chavin Express cubnd wis axpectatves
Sogun s procagedn sobem caldnd de vl Used regesara en
LS8 cpoturdaes
Purongcin del | Lo porcapci qun se bve de b calidnd de servicio o8 la que usied
clants | #spenba
Parcibe unted qus o orden y tn kmpiz de Chavin Express ee s
LR
Poreie usind qus s inwtslaciones de Chavin Lpress estin o0
buen witado
£ trato el pacsonal 08 de forme amable cada vz que becuects &
lnompren
El tandimients del colsbomdor v acordy con o experado Nunca
£ chavin Exprens se mussan dispussios o Kerce sa
conmultas
[ £ compertamiantt de s colaboradores de Ohavin Express heees | Casi
Ruscltado dwt | 0% protleman pemmntadon son lan adecuadss nunca
] SOV | 6] oo pagar 9 acorde con ot benwcos brndidos
Chavin Express b bemda confanza en of seevicio
£ warvico que clrece Chavin Express ko maliza o9 un bamgo A veces
parinete
En Chavin Expross sncuentm una awecitn sicas y o calded Casl
Recomndarfa a Cravin Express por ls axperiencia mobids siempre
“'.:‘:' Chavin Express cumple con s promocires u ohertes snurciedes
Sempr
0
Chavin
" Expries hpskcan axparuncas passden para poder stndar ‘
vinfan | Groo usted que el servicio que brnds Chavin Express s magr sy |
sfrome | de ks competench
En Chavin Exprens S aerpalln pas sndecky
Opiriones 0 | Ha oscuchads usiad opinianes negativas acorce o sevido gus
Weeaon | biinda Chavin Exproes
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La imagen qus 4 acerca de Chavi Expros s parsors do w
im0, os favoratin

Rucks racamendacions u apinones de tarceros para vistar
Chavin Express

Opiones do mmm.mmmumm
coreance

Usualmertn se wents inaatsivcho por ol sarvicd brindado

1800 do 0w o8 demaniado prokongads causindole

En Chavin Express s sanecan en la slanctn

Satafocho | En Chavin Expreas o0 warmacan an satidaeer o s chentes

B0 ancuenta satilechd con ol 8800 beindedo por Ghavin

Nivel de

1 eyt Prestads par I ampresa curmple con o gue used solta

Quada cormplacido con o sarvso recibido de Chavin Expre
OPINION DE APLICABILIDAD:
Trujio - 161052022
gy ke Toklono
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Anexo N1 Valdacién do instrumanto de Satistaceion dol cliente
VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION WEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES;
Apellidos y nombres del especiolista Cargo e institucida donde labora Nombre del instrumento Autorfa) del instrumento
Cuestionario para madir la Evelyn Jimena Contreras
CINTIA QUISPE HIDALGO RECURSOS HUMANOS - UPN
Safisfaccion del cliente Cornelio (2018)
Thulo del estucbo: Calidad de sesvici y Salisfaccitn def chents en la ompresa do ransportes Chavin Express, Trujilo- 2022
ASPECTOS DE
Var | DINEN Dpcunes Tarrcca Kwvarco Cantad Sugniences
bl | SI0NE — &
617877 o—— B T AT W MO AN N]OTATN
) ALlD ALD A
£ 9000 ue o brinda Chinvin Espross v busng
1 mrvicio Gn Ie bricda Chavie Expves ot sws expectatvas.
g0 ) pracapeitn sobm caldad do wrvioo Lsied ragmearis s
| o8 cponnidedes
Parcapcitn del | Lu peecapciin qua e leva de b cafidad de servico o0 i que usied
dien | Vigents

Peecibe ustnd o ol orcen y b livpieca de Chavin Expross s la
decuads

Parcibe unted G s rataincierns & Chain Exproes setin 97
buen eetnds

) trato dol personal ee do forme amable cade viz ue hecoerta o
Inempress

E1 tweimianio ool colabrmdr vt uerch con b eparado

En chavin Exprous se mussTan dapuectos e utander wit
conwtas

ig

Reailaco ol | 108 psertados son e adecusdas

5 [ i 9 0w colaberadioem da Chavi Exgrons e &
i

800 | 5 prac # pagar ve acords on os benafoos bendados

Chavin Expross b bonda confienza e of servioo

) wevicio e owce Chavin Exprese ko ralkza o0 un tempo A veces
pettianty

En Cravin Express ancusndra una atencide afica? y con oaider

Recomandaria a Chavin Expenns por i evperiencia meibide siempre

m' Chin Exprss cumgie con s promocine ol arrcieden
Siempr
¢
| Chuvin Exprs agtan wxperiencins pasedes pan poder atndero
Experwncia de

Vet Croe unted que ol sorvico que brinds Chavin Exprese es mejor a b
mntoms | deln conpeience

En Chavin Expros tianan ampatis pars standerk;

Opinistaade | Ha sscichedo usted opriones negatvas acerce del senvico que
tieatos | biinds Chavin Exproes
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L magen qus S acerce do Chayin Express s parsonss de su

anbmo, o6 favorable

Rociti recomendaciones u opinianes de caros pi vistw

Chasin Exproe

Recomendari usted a Chayin Expros & fumiores 0 amigos
corance

Usualmonty w0 6t Insatsficho por ol snviclo brindado

£ barpo do eepara 08 demasiado prokngado causindole
L

En Chavin Expross o0 ssmecan 60 4 aencidn

£ Chain Exproos o0 osmon on sabtacer o su8 chentes

S0 ancuent sabefacho con o servic brndado por Chavin

Nivel gde

1 sarvico Prostads por a ampresa cumpe con o que usted ol

Queda complacelo con o snvico ecido de Chavi Expross

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplcacén

Mwmmmmaummmm

No rocede su plcacitn.

Tl 1610612022

ONLN'

Tolétono
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Anaxo N4 Validacién de instrumento de Sallstaccion del cliente

DATOS GENERALES;
Apollidos y nombres del especialista Cargo o Institucion donde labora Nombre del instrumento Autorfa) del instrumento
GERENTE GENERAL - COVA Cuestionario para medr la Evelyn Jimena Contreras
VEARUEL AN DD i CONTRATISTAS GENERALES SAC. Satstaccidn del cente Comelo aore
Thulo del estudio: Caldad de serviolo y Satisfaceldn del cliente en s empresa do ransperies Chavin Express, Trujilo- 2022
ASPECTOS DE VALIDACION
Ve Oponnes Portnenc Relwvanca Clardud Sugatencian
bl | SIONE . de
oi|“y" | Te—-—-— MRAR N TO AN N O] AU W]OTATH
') AL D AlD A
EJ sarvicho que o beindn Chavia Expross oe buano
£ vicko ot I brinda Chavin Exprese cutrd ws expectitvas
Sagin w prospcein sobre cakdad do sarvioo Usted regrosirta en
| St cporinideden
Poreapeitn del | L paecapedn qun e llvs de s cakdad do servico 0 & que used
deow | vipenbe
Poeibe s e ol orden y b Ievpleza d Chayin Expross o8 la
adncunds
Pareibe uated cun s rataiacicnns do Chavin Expross estin 1
b sty
g ) trato dof pervonal es du formm amable ceds vez que fecuss o
a ampresa
] tendimionns del calrbatador o acordh con b eeparado Nunca

En chivin Exprons se muestan dspuests on inde wa
consitas

] comportamanio e low colaboradores de Chavin Expeoss tuntes | Casi
Ruautado dal | o9 protinmas prossctados son s sdecuacas nunca

3 wkla | ] v » agat 12 acode con s banwlos bndades

Chanin Expross b brinda confierz en ol senvico

) sarvics qwe owce Chavin Express b realza o0 ) Sampo A veces
peirarie
En Chavin Express encuenine ua wlerecin efeas § con calkes Casi
Recomendaria a Ghvin Express por a experiencs eckida slempre
m' Coarvin Exgrens curmplo con (us promocones u chries anuncindss
Siempe
L] ¥
Chavin Exgrom nphcan axpariencies pasaies pars poder siendarlo
Expaanca de

Vit Cron usted que of seevicio que brnda Chivin Exgeiss on rajor a e
aniecooes | de la competancis

£ Chavin Exprir Sanen erpeta pare wianderio

Opinones e | Mo secuchado uted opiniones negatives scerca def wnvice que
ttaros | benda Chavin Express
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L2 magan qun e acea o Chavin Expron i porsongs o o
0, &0 vonable

Reci tecomendicone u qpnones oo ewos par it
Chavin Expross

Roconendaa bt Chav Expres s ndares o amges
Orann

Usaamert 8 sty saalcho or ol s bondady

E1%mpo 0o sspas b8 demasado polgedo causindle
Psathoodn

£n Chavin Express s asmoran a0 b atin

£ Chavin Expross 9 esmnn an sathcer o s chots

S ocusn satalcho con o sanic g orChavi

P

) v Presad po  onpros il con o ua used il

Complaoda
(oda compiedycon o e et 6o Chavin Exprnss
OPINON DE APLICABILIOAD:
Procede u aphcacin,
X Procade s apcaci previ vantamient dvlnsobphvacons e s o
Noprocede su apcadn
Logary fcha ONL ¥ -

73



CALIDAD DE SERVICIO

Confiabilidad de calidad de servicio
Estadistica de fiabilidad

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Algha
973 22

Fuente: Elaboracion propia.
SATISFACCION DEL CLIENTE

Confiabilidad de satisfaccion del cliente

Estadistica de fiabilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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“Aflo del Bicentenario oel Perd: 200 aflos de Independencia”™

Trugiio 22 de octubve de 2021
Sediores
Escuela de Administracién

Universidad César Vallejo ~ Campus Trujllo

A través del presente, Sra Rebeca Mercedes Lisno Albites identificada con DNI
B eaccsncnasan representante de s empresa Transporte Chavin Express

con ef cargo de Gerente General, me dirfjo a8 su representada 8 fin de dar a

conocer que las siguentes personas.

8) Monzén Noblecila Pamels Lucis

b) Lopez Arteaga Diego Alexander

Estén autorizadas para:

8) Recoger y emplear dstos de nuestra organizacidn a efecto de s realizacién
de su proyecio y posterior fesis ttulads: Calidad de Servicio y Satisfaccidn
del Chente en la Empresa de transporte Chavin Express, Tryido, 2021

o)

s X N [

¢) Emplear &f nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabsyjo

s X N [

Lo que Je manifestamos para los fines pertinentes, a solicliud de los interesados.
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Calidad de servicio y Satisfaccidon del cliente en la empresa de

transportes Chavin Express, Trujillo-2022
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