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RESUMEN

Nos ha tocado vivir en un mundo globalizado, en el sentido de que los avances, obligan a los
empresarios modernos brindar un servicio de calidad eminente, este es el caso de las empresas
de transporte que necesitan generar valor para mantenerse en un mercado altamente competitivo
pero que a la vez genera muchas situaciones de rechazo para la sociedad debido a factores
desfavorables en el servicio en general.

Por ello, hemos considerado desarrollar el presente trabajo de investigación en la empresa de
transportes “El Dorado” - Sullana, para poder analizar la Calidad del servicio y su influencia en la
satisfacción del cliente, tomando como base las principales filosofías de Deming, Juran, Crosby,
Tagushi, Ishikawa, donde percibimos que hablar de calidad no sólo significa ser altamente
competitivo sino que su importancia radica en satisfacer al cliente externo como interno,
utilizando herramientas que nos lleven a la mejora continua, ya que este concepto ha ¡do
evolucionando a través de la historia.

Actualmente, se busca la satisfacción de los trabajadores mediante un trabajo bien hecho y un
rendimiento percibido por un producto o servicio alcanzando sus expectativas.

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores
clave para alcanzar el éxito en los negocios.
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ABSTRACT

We live in a globalized worid, ¡n the sense of progress, modern businesses require providing
eminent quality Service, hís is the case of transport companies need to create valué to remain
in highly competitive market but which in turn creates many situations distaste for society due
to unfavorable factors in the overall Service.

Therefore, we considered developing this research in the carrier "El Dorado" - Sultana, to
analyze the Service quality and its influence on customer satisfaction, based on the major
philosophies of Deming, Juran, Crosby, Tagushi, Ishikawa, where we perceive to talk about
quality not only means to be highly competitive but its importance lies in meeting external and

internal customers, using tools that lead to continuous improvement, as this concept has
evolved through history.

Currently, we seek the satisfaction of workers with a job well done and income received by a

product or Service meeting their expectations.

There is no doubt that having happy and fully satisfied customers is one of the key factors for

success in business.
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INTRODUCCIÓN

El proyecto de investigación se ha realizado con la finalidad de conocer cómo se encuentra la
empresa de transportes “EL DORADO”, analizando tanto a su cliente interno como externo para
analizar su grado de satisfacción. Se busca brindar una ayuda a la empresa mediante el
reconocimiento de las variables de calidad del servicio y satisfacción del cliente.

Su importancia radica en la creciente demanda de transportes interprovinciales que actualmente
se muestra inconforme debido a las informalidades, mal estado de las unidades de transportes,
accidentes e ineficiencia en los servicios de atención al cliente.

El trabajo consta de una fundamentación teórica que nos relata cómo se encuentra hoy en día el
transporte interprovincial, asimismo conocer sobre la evolución de teorías de calidad y conceptos
relacionados con el tema para encontrar mejoras ante el problema planteado.
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