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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como obijetivo Identificar la calidad de servicio
que ofrece la empresa de TRANSPORTES CORAL'’S, segun la percepcion de sus
clientes en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2016. La investigacion realizada fue
un enfoque cuantitativo, de tipo basica de nivel descriptivo, con un disefio no
experimental, de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 36 clientes
elegidos por el método censal por conveniencia, los cuales nos brindaron informacion
sobre la variable en estudio. Se utilizo la encuesta como técnica de recopilacion de
datos de la variable y se emple6 como un instrumento el cuestionario N° 1
denominado: calidad de servicio. El cuestionario fue sometido a la validez de contenido
a través del juicio de cinco expertos con un resultado aplicable, tal como consta en los
anexos respectivos certificados. Se determind el indice de confiabilidad de los
instrumentos con la prueba Alpha de Cron Bach siendo este resultado de 0,703
indicando la confiabilidad Los resultados de la investigacion indican que, en opinion
del encuestado, en su calidad de servicio al cliente de la empresa de transportes en
estudio, indican que la diligencia, garantia y empatia obtuvieron mayor relevancia
para dar un calificacién satisfactoria y medianamente satisfactoria segun la percepcion

de los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, confiabilidad, recursos tangibles, diligencia,

garantia y empatia.
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ABSTRACT

This research aimed to identify the quality of service that offers the transport
Company of coral, as perceived by its customers in the San Juan de Lurigancho, 2016.
The research was done quantitative approach, basic level description type, with a non-
experimental design, Cross section the population consisted of 36 clients selected by
the census method for convenience, which gave us information about the study
variable. Quality of service: as technical survey data collection variable and
employment questionnaire No 1 named was used as an instrument. The questionnaire
was submitted to content validity through the trial of five in experts applicable scam
resulted, talk as stated in certificates annexes. Reliability index was determined
instruments with alpha test Bach Cron as of 0.703 m this result indicates reliability. The
results of the investigation indicate that, in view of the respondent, as the customer
service of the transport Company study indicate that diligence, assurance and empathy
gained mayor importance to give un satisfactory rate and moderately satisfactory as

the perception of customers.

Keywords:

Quality of service, reliability, tangible resources, diligence, assurance and empathy.
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I. INTRODUCCION
1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad la calidad es fundamental para el desarrollo y crecimiento de toda
organizacién. Sin embargo, no es facil lograrlo puesto que, calidad quiere decir
conjunto de propiedades que le dan un valor y una diferenciaciéon a un producto o

servicio.

Segun el diario OCU espafiol realizo una encuesta este 2016 sobre calidad del
transporte, en las ciudades con mayor nimero de habitantes de Espafia. Los cual dio
como resultado que en las ciudades de Bilbao, Gijon, Logrofio y pamplona el sector de
transporte urbano brinda mejores condiciones para sus ocupantes versus las ciudades
de Murcia, Vigo y Zaragoza en la cual, el servicio son insatisfactorio a pesar que en
las encuestas del 2015 ya tenian estas falencias en el servicio. Esto ha conllevado a
que los usuarios obtén por otros medios de transporte el cual les genera un costo mas

elevado pero, se compensa con la comodidad y el buen servicio.

Segun el diario GESTION este 2016 se elabor6 una encuesta para medir la
Calidad de servicio en el transporte publico los datos recogidos hablan por si mismos,
para el 59% de usuarios, el servicio de transporte publico es malo, a tal punto que el
61% restante estan de acuerdo a pagar un pasaje elevado por un servicio de calidad.
A ello lo respalda el 79% del sector socioeconémico A-B, asi también como el 63% del

sector Cy el 57.6% el D. Asi lo sefialo pulso Peru elaborada por Datum Peru.

El estudio de investigacién se llevara a cabo en la empresa de Transportes
Coral’'S ubicada en San Juan de Lurigancho, la cual brinda servicio de carga de
mercancias, mudanzay embalaje al publico en general. Ultimamente viene ocurriendo
problemas como clientes insatisfechos del servicio, reduccién en el flujo de servicios
diarios, los clientes nuevos ya no regresan por el servicio, ahora solicitan a la
competencia. Esto ha causado una reduccion en las ventas que como consecuencia

trae un estancamiento en el desarrollo y crecimiento de la organizacion.
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Por todo lo planteado, el estudio de esta investigacion nos da la oportunidad de
medir la calidad de servicio que ofrece la EMPRESA DE TRANSPORTES CORAL'S

segun la percepcion de sus clientes.

Mediante esta investigacion se identificara como se esta brindando la calidad de
servicio a los clientes. Ello nos permitira tomar acciones correctivas y asi mejorar la
calidad de servicio de la empresa, en beneficio de los clientes con el cual, se podra

avanzar en el propoésito de seguir con el desarrollo y crecimiento de la organizacion.
1.2. TRABAJOS PREVIOS

Es relevante para esta investigacién tomar las referencias de tesis similares al tema
en investigacion puesto que, la informacion que obtendremos nos servira para

desarrollar de manera éptima la presente tesis.
1.2.1. Antecedentes nacionales:

Escobedo V. (2014) Universidad Cesar Vallejo, Lima — Norte ,en sus tesis Calidad de
servicio de la empresa de transportes urbanos los chinos S.A., Villa el salvador, 2014,
tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio de la empresa de transportes
urbanos los chinos S.A., en el distrito de villa el salvador, 2014, el tipo de investigacion
es bésica, el disefio de investigacibn es no experimental de corte transversal, la
poblacién es de 250 personas y su muestra esta compuesta por 60 personas elegidas
por el método censal por conveniencia, el estudio se basé en la teoria de calidad de
servicio, propuesto por Parasuraman, Zeithamly Berry como la diferencia entre el nivel
esperado (expectativa) y el nivel del servicio recibido (percepcion), la investigacion
concluye que los elementos tangibles y capacidad de respuesta fueron
fundamentales para definir la calidad de servicio brindado, puesto que los clientes
calificaron con un nivel satisfecho y totalmente satisfecho segun los estadigrafos

descriptivo .

En la presente investigacion realizada a 250 personas se puede observar que
las dimensiones elementos tangibles y capacidad respuesta son las mas significativas

para definir la calidad de servicio brindado a sus clientes.
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Se toma en consideracion esta investigacion porque contiene nuestra variable
de investigacion y contienen algunas dimensiones de nuestro estudio lo cual, no ayuda

a conocer la profundidad la variable calidad de servicio en el rubro de transporte.

Falconi J. (2015) Universidad Cesar Vallejo, Lima-Norte, en su tesis “Calidad de
servicio en atencion al cliente en el gran terminal terrestre plaza — norte”, tuvo como
objetivo general establecer el nivel de la calidad de servicio en la atencion al cliente
en el gran terminal terrestre plaza norte, por su tipo de estudio basico de nivel
descriptivo ,por su disefio no experimental de corte transversal, su poblacion muestra
es 34 clientes de la gran terminal terrestre plaza norte, esta investigacion esta basada
en la teoria de ,calidad de servicio teniendo como autores tedricos a Parasuraman,
Zeithaml y Berry. La investigacion concluye que el nivel de capacidad de respuesta,
seguridad y empatia es relevante para instaurar la calidad de servicio en la atencién al
cliente de la terminal terrestre plaza norte, puesto que, obtuvieron una tendencia a
nivel regular. En la presente investigacion realizada a 34 clientes se puede observar
que las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y empatia son las mas
significativas para instaurar la calidad de servicio.

La investigacion es relevante para el estudio a realizar por que nos plantean los
mismos autores de nuestra variable a investigar, aplicando el mismo tipo de estudio,
de tal manera que nos permitird conocer los factores que intervienen en la instauracion

de la calidad de servicio.

Por otra parte Ontén I, Mendoza C, Ponce M. (2010) Pontificia Universidad
Catélica del Peru, en su tesis “Estudio de la calidad de servicio en el aeropuerto de
Lima: expectativa y percepcion del pasajero turista”, su objetivo general fue elaborar
un estudio sobre calidad de servicio para el pasajero turista de acuerdo con sus
expectativas y percepcion en el aeropuerto de Lima, por su enfoque es cuantitativo
con un alcance de tipo descriptivo, la poblacién estd conformada por los pasajeros
turistas cuyo punto de ingreso y salida del Peru es en el aeropuerto de lima ,para la
muestra se tomd a 401 personas Esta investigacién se basé en la teoria de las

expectativas y percepcion de Parasuraman y Zeithamly Berry. Se concluye que a partir
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del analisis de los resultados obtenidos sobre la percepcion, se observa que tanto los
australianos, asiaticos como los europeos coincidieron en que la apariencia es lo que
mas caracteriza la calidad del servicio en el aeropuerto; mientras que los
sudamericanos y norteamericanos indicaron que lo mas representativo es la
seguridad. Sobre la base de lo antes expuesto, es posible determinar que los
norteamericanos son los Unicos que recibieron lo que esperaban. Asimismo, cabe
resaltar la unanimidad de los grupos de todas las regiones en el momento de calificar

a la empatia como el atributo mas débil y del que mas carece el servicio.

En la presente investigacion realizada 401 turistas entre australianos, asiaticos,
europeos, sudamericanos y norteamericanos se puede observar que las dimensiones
elementos tangibles y seguridad son las mas significativas en el estudio de calidad de
servicio segun la percepcion de los turistas; sin embargo, la mas débil es la dimension

empatia y de la que mas carece el servicio

Se tomo esta investigacion como antecedente por su enfoque con en calidad de
servicio a los turistas que ingresan a nuestro pais. Esta investigacion es principalmente
interesante puesto que estudia como el turista es evaluado bajo la teoria de las
percepciones y expectativas la cual detectara falencias en el servicio ofrecido y asi de
esta manera ejecuten acciones correctivas en beneficio de sus clientes en este caso

turistas.
1.2.2. Antecedentes Internacional

Ledn J, Pitalua E.(2011) Universidad de Cartagena, en su tesis “Evaluaciéon de la
calidad del servicio al cliente en el terminal de transportes de Cartagena”, su objetivo
general es analizar la calidad del servicio del transporte intermunicipal de pasajeros
,ofrecidos en el terminal de transportes de Cartagena, segun interpretacion de los
usuarios del servicio, contrastando expectativas y percepciones; la presente
investigacién por su tipo de estudio es descriptiva, su poblacion esta conformada por
los clientes de las empresas mas representativas del terminal de Cartagena, como
muestra se tomara a 100 clientes .La investigacion se baso en la teoria neoclasica de

Peter Drucker en la cual define a la administraciébn como una técnica social basica, ello
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nos da conocer los aspectos técnicos y especificos del trabajo como también las
caracteristicas relacionadas con la direccion del personal dentro de una compafiia. El
autor concluye que el andlisis de la calidad de servicio en funcion a las expectativas
y percepciones se esta dando equitativamente sin embargo, se tiene que poner mayor

énfasis en las dimensiones infraestructura y empatia las cuales se ven muy débiles.

En la presente investigacion realizada a 100 clientes se puede observar que las
dimensiones infraestructura y empatia son las mas significativas en el estudio, lo cual
tienen que ser mejoradas puesto que, son las expectativas mas sobresalientes del

estudio segun los clientes encuestados.

Esta investigacion se tom6 como antecedente para la elaboracion de mi tesis
puesto que, las definiciones de los autores citados y la teoria base me servirdn a la

hora de desarrollar la investigacion.

Asimismo Garcia Delia, Jiménez Larryn. (2013) Universidad Estatal de Milagro
—Ecuador, en su tesis “Plan de comunicacién para mejorar la calidad del servicio a los
usuarios de la cooperativa de buses “cuidad de milagro”, su objetivo general es
determinar como afecta el sistema de comunicacion que emplea la cooperativa de
buses “ciudad de milagro” en la calidad de servicio que esta ofertando, para contribuir
con los niveles de satisfaccion de la comunidad, esta investigacién por su tipo de
estudio es descriptivo ,su poblaciéon son la gente milagrefia que concierne 166634
habitantes segun los datos del INEC del censo 2010,para la muestra se seleccion6 a
383 usuarios del servicio de transporte publico “ciudad de milagro.” Esta investigacion
se centro en la teoria de Garvin David A. En la cual dice “Si la calidad es administrada,
debe ser antes entendida”. Se concluye que las unidades de la cooperativa de buses
Ciudad de Milagro, no brindan un buen servicio, debido a que los conductores emplean
un trato inadecuado y ademas de ello, conducen a excesiva velocidad, lo cual ha sido

indice de disconformidad por parte de los usuarios.

En la presente investigacion realizada a 383 usuarios nos dio como resultado

que el trato inadecuado y el exceso de velocidad son las dimensiones mas
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significativas para definir la calidad de servicio que brinda la empresa de transportes

el milagro.

Se tomé como antecedente esta investigacion por el enfoque en calidad de
servicio a los clientes y la problematica que los aqueja a los usuarios Milagrefios puesto

que, se asemejan a la investigacion a realizar.

Para finalizar Zambrano J. (2008) Universidad Centro Occidental “Lisandro
Alvarado” —Venezuela, en su tesis “La gestion de la calidad en el servicio que prestan
al cliente las pequefias empresas de transporte de carga pesada ubicada en la zona
industrial || de Barquisimeto”, su objetivo general es examinar la direccion de la calidad
en el servicio que se presta al cliente las pequefias empresas de transporte de carga
pesada de la zona industria Il de Barquisimeto, por su tipo de estudio es descriptiva
,SU poblacién esta conformado por cinco empresas pequefias conformada por cinco
empresas del sector transporte pesado la cual consta de 35 sujetos, para la muestra
se dividi6 en dos estratos ,estrato (A :Gerentes de las pymes de transportes
pesados),estrato ( B : Operarios).Esta investigacion se baso en la teoria de Gomez
Gras, J. Estrategias para la Competitividad de las PYME. Se concluye que todos
los parametros de calidad estan basados en la atencion al cliente, por tanto de aca se
desprende lo importante que es para estas pequefias empresas de carga pesada
contar con un servicio eficiente y eficaz para poder cubrir las necesidades que sus
clientes demandan, por lo que es de suma importancia entre otras cosas contar
con una flota de vehiculos que estén en Optimas condiciones para el traslado de
mercancias, para lo cual necesitan de un personal capacitado en el manejo y

mantenimiento de los mismos.

En la presente investigacion realizada a 35 sujetos divididos por estratos,
estrato A gerentes de pymes y estrato B operarios se observa que las dimensiones
recursos tangibles y la empatia son las mas significativas para comprobar la calidad

de servicio ofertado a los clientes de las empresas de transportes de carga pesada.

Se tomo esta investigacion como antecedente por su tipo de estudio y por el rubro

del transporte en la cual plantearon su problematica, ello nos permitird ampliar mas
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nuestros conocimientos sobre el tema de prestacion de servicio en el sector de
transporte de carga pesada. Ademas se tomara en cuenta la teoria de las estrategias
de competitividad en beneficio de la empresa de Transportes Coral’S la cual es objeto

de investigacion para esta tesis a desarrollar.
1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA
Calidad de servicio

En la actualidad calidad de servicio es fundamental para toda empresa ya que, se
enfoque en satisfacer y convencer al cliente para que compre o vuelva nuevamente
por el servicio sin embargo, no es facil conseguirlo ya que, Se requiere de compromiso,

dedicacion, motivacion y liderazgo para llevarlo a cabo.

Nos encontramos en un mundo globalizado donde no hay limites para llegar a
ganar un cliente mas puesto que, los clientes de ahora han adoptado una
comportamiento muy especial para satisfacerse. A ello le sumamos el mercado
altamente competitivo donde la primera falencia podria llevarte al declive. Para ello

siempre tenemos que estar dispuestos a reinventarnos cada mes si es necesario.

Para ello hemos citado a cuatro grandes autores, los cuales nos nutriran con

sus conceptos basados en la teoria de la calidad de servicio.

Berry y Parasuraman (1991) afirma: “Que calidad de servicio Genera
competitividad y acogida del publico puesto que, el factor determinante para su éxito
es el desempefio ya que por ello paga el cliente. Ello genera confianza del cliente y

un renombre de la empresa’”. (p.6)

Segun lo mencionado por el autor el concepto de calidad de servicio hace que
las empresas tengan la oportunidad de competir por captar nuevos clientes, sin
embargo para ello deben empoderar el servicio dado, ya que lo que se vende es el

desempenio del servicio.

18



Factores importantes
Berry y Parasuraman (1991) afirma que:

Las compafiias tienen que prestar bien el servicio desde la primera vez, ya que Cuando
se brinda un servicio seguro y correcto, ello denota de una excelente mercadotecnia
de servicios desarrollada por la compafiia. Cuando la misma no cumple con el servicio
prometido trae como consecuencia el rechazo del publico porque, para ellos el servicio

tiene que ser basado en la excelencia. (p.19)

Aportando segun la informacién obtenida por parte el autor, esto suele suceder
en una empresa de transporte de mudanzas al momento que se realiza la cotizacion
previo al contrato en la cual, se estipula como condicién para tomar el servicio que,
los cargadores designados al traslado de sus bienes tendran que subir las cosas hasta
el lugar sefalado por el cliente sin embargo ,en el transcurso del servicio los sefiores
descargan en la puerta de la vivienda haciendo caso omiso al contrato ello causa un
fastidio e insatisfaccion del servicio que le prometieron. En consecuencia esto
ocasionara una desconfianza por parte del cliente y por ende jamas regresara. Si fuera
todo lo contrario el servicio denotaria de excelencia por que generaria satisfaccion de

los clientes.
Identificar problemas del servicio

Intentar hallar las molestias y disgustos de los clientes por mas minimos que
sean ello denota de una excelente correccién de falencias por parte de la
compafiia. Para poder explicar estas, se requiere de un seguimiento
constante a los requerimientos del cliente. Ademas de ello monitorearlo e

inspeccionar los procedimientos del servicio.
(Berry y Parasuraman, 1991, p.55)

Siempre es importante evaluar la satisfaccion que siente el cliente cuando
percibe el servicio. Enfocandonos un poco en el transporte en general, son pocas las

empresas que se preocupan por saber si brindan un servicio correcto y la otra gran
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mayoria solo viven el dia tras dia, preocupado solo por su interés en particular. Es
importante hacer uso de las encuestas, el buzon de sugerencias, por qué no las
entrevistas breves, ello nos permitird saber las molestias y los disgustos que perciben
los clientes a la hora de prestarles el servicio. Esto nos permitira tomar acciones
correctivas en beneficio del usuario y a la vez nos ayudara monitorear si se esta

cumpliendo con brindar calidad de servicio.
Administrar y superar las expectativas del cliente
Segun Berry y Parasuraman (1991):

El panorama del cliente tiene un papel importante para opinar sobre el
servicio que brinda una compafia. Los clientes comparan el servicio que
imaginaba con el recibido. Para llegar a satisfacer las expectativas del cliente
la compafiia debe operar de manera éptima con la certeza de abarcar por
completo las expectativas de ellos puesto que, son los Unicos jurados de la
calidad de servicio. El gerente puede pensar que, el servicio que presta su
empresa es de calidad, pero si los clientes no lo perciben asi, aun existen

falencias por corregir. (p.75)

Es importante esta aportacion para el desarrollo de las empresas ya que, dejara
en claro que los clientes son su razon de ser. Ello hard que se unan los esfuerzos para
brindar un servicio altamente eficaz con la consigna de satisfacer las necesidades del
cliente. De esta manera el gerente tendra que monitorear y supervisar el proceso del

servicio para evitar falencias en la organizacion.
Convertir el marketing en una funcion de linea.

Un servicio extraordinario es el cimiento de la mercadotecnia extraordinaria.
Si el servicio es extraordinario, la diligencia mercantil es mas factible y el
precio elevado es comprendido por que los clientes saben lo que vale, la
propaganda es completamente acorde al servicio que se brinda y a ello se

suma las referencias positivas de boca en boca. Los empleados que laboran
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directamente con los clientes sienten la seguridad de sus servicios, de tal

manera que se desempefian enérgicamente bien.
(Berry y Parasuraman, 1991, p.99)

Este aporte es importante puesto que, cuando una empresa tiene un servicio de
calidad denota que hay un arduo trabajo en la mercadotecnia, esto es fundamental
porque nos permite subir el precio acorde al servicio que se brinda, a ello el cliente no
sentird susceptibilidad porque sabra que valid la pena pagar por un servicio
extraordinario. Por consiguiente también sera provechoso puesto que, cada cliente
satisfecho recomendara su experiencia vivida en la empresa por lo tanto, la aceptacion
del publico sera positiva y los empleados se sentiran seguros de su desempefio

eneérgico.
Facilitar el servicio de calidad

La gestion de los componentes concretos tiene un rol en la apreciacion de
los clientes sobre el excelente servicio. Los clientes tienen una razén de los
componentes concretos durante el procedimiento del servicio brindado. Con
estos componentes concretos dados por la empresa el personal se siente
seguro del servicio que ofrece sin importar que estos sean costoso o lujoso.
Lo que se necesita es que, el ambiente designado para la atencion al publico

sea acogedor, limpio y agradable.
(Berry y Parasuraman, 1991, p.141)

Segun este aporte nos muestra que cuando una empresa brinda a su personal
las herramientas y recursos necesarios para brindar una atencién de calidad no
importa si los componentes sean lujosos 0 caros, lo importante es brindar un servicio

correcto basado en la excelencia de calidad de servicio.
Modelo de rotulacién

La empresa de servicios exhibe su marca a sus clientes actuales, a los

clientes eventuales a su personal y a todo aquel atraido por sus servicios
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como la presencia del personal, los anuncios, los colores de los camiones de
carga y muchos mas. Lo fundamental de la marca es el nombre que muestra
la empresa pero los simbolos y la presentacion visual juegan un papel muy
importante puesto que representan estimulos claves para la aceptacion del

publico. (Berry y Parasuraman, 1991, p.154)

Este aporte nos muestra la importancia de brindar un servicio personalizado en
la cual se diferencien del resto lo siguiente; el logotipo de la empresa, sus
instalaciones, los colores significativos y la calidad de servicio brindando todo ello

estimula la aceptacion del servicio ofertado.
Competir por los mejores

Contratar a las personas idbéneas para prestar el servicio es un factor
determinante en el marketing de servicios. Lamentablemente gran parte de
las empresas de servicios no le dan importancia a estas compariias ya que,
tienen falencias en la contratacion de personal capacitado. Solo aun reducido
grupo de trabajadores se les permite intervenir en el proceso de seleccidn sin
embargo, mayormente se les asigna dicha labor al departamento de
personal, que lamentablemente desconocen el tema, esto trae como

consecuencia falencias en la calidad de servicio.
(Berry y Parasuraman, 1991, p.202)

Segun el aporte del autor nos hace reflexionar que el tema no solo es tener los
recursos y herramientas para brindar un servicio excelente sino que, también se tiene
gue poner énfasis en la contrataciéon del personal dedicado a brindar el servicio
directamente al cliente ya que de ello depende la aceptacién del servicio que

ofertamos.

Berry y Parasuraman (1991) proponen estas cinco dimensiones “confiabilidad,

recursos tangibles, diligencia, garantia, empatia”. (p.20)
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Tabla N° 01: Dimensiones de la calidad de servicio propuesto por Berry y

Parasuraman.
o Es la amplitud de realizar el servicio ofertado de manera mas
Confiabilidad o
Optima y correcta.
Recursos Engloba a todo los objetos fisicos que intervienen como
tangibles complemento para llevar acabo el servicio de calidad.
- _ Intencion de asistir a los clientes y realizar el servicio con
Diligencia o
eficiencia.
i La inteligencia y amabilidad del personal y su amplitud de
Garantia T _ _
inspirar confianza a los clientes.
; Es la amplitud de brindar al cliente un servicio personalizado y
Empatia
responsable.

Fuente: Marketing en las empresas de servicio (1991); Leonard L. Berry y A.

Parasuraman.
Por otra parte

Lovelock (1997) afirma: “Un servicio de calidad superior genera mas utilidades, ahorré

de costos y participacion de mercado”. (p.562)

Segun lo mencionado por el autor la empresa que brinde una excelente calidad
de servicio obtendra grandes utilidades por las ventas que obtendra gracias a la
aceptacion del publico, asi mismo habra un ahorro en costos puesto que, no se
invertira altas cantidades en medios de publicidad cuando lo que comercializamos no
va acorde al anuncio ofertado. Nuestra mejor publicidad seran los clientes satisfecho
ya que, se pondra mayor énfasis en el desempefio del servicio y asi cumplir
correctamente con las expectativas de los clientes. Solo de esta manera obtendremos

un nombre en el mercado.

Lovelock (1997) afirma: “Las siguientes dimensiones utilidad, confiabilidad,

compresion, actitud de respuesta, competencia, acceso” (p.563).
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Tabla N° 2: Dimensiones de la calidad de servicio propuesto por Lovelock.

Utilidad

Es el resultado de una negociacion cuando vendes un producto
0 servicio y por ello recibes un monto establecido la cual tu
separas tus costo total y lo que te queda como ganancia es tu
utilidad

Confiabilidad

Es la capacidad de un individuo para llevar a cabo una actividad
facil o compleja la cual tiene la certeza que lo cumplira. Sin
importar el escenario donde se encuentre se sabra que él lo

realizara.

Comprension

Capacidad del personal para percibir las situaciones y tener una

percepcion en la cual pueda desarrollarse correctamente

Actitud de

respuesta

Personal dispuesto a brindar ayuda al cliente siempre que este

lo solicite.

Competencia

Personal calificado con aptitudes que predominan en el

desempefio optimo en la labor que se le encomiende.

Acceso

solucion inmediata en casos de complicaciones en el escenario

donde se encuentre

Fuente: Mercadotecnia de servicios (1997); Christopher H. Lovelock.

Modelo doble propdésito

Este modelo nos muestra la traduccion de la finura segun la opinion del

cliente en una medida numérica, es fundamental traer a la memoria que

debemos brindar algo mas que una solucién afectiva para mostrar la calidad

y calcular si complacemos las necesidades y la expectativa del
cliente.(Lovelock,1997,p.565)

Segun el autor este modelo nos da a conocer la minuciosidad del cliente cuando

evalua un servicio que percibe de manera cuantitativa. En todo negocio lo que debe

prevalecer o lo que te hara de un nombre es como el personal se desempefia a la

hora de brindar un servicio, ello marcara un precedente en la experiencia del cliente.
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No basta con demostrar simpatia si no que se debe complementar al producto o
servicio de calidad, con instalaciones cien por ciento Optimas y con ambiente

extraordinario.
Suméandose a los aportes

Gronroos (1984) afirma:” La calidad de servicio es la evaluacion de los clientes cuando

pagan por un servicio esperado versus lo recibido”. (p.24).

Esto suele suceder en cada persona cuando adquiere un servicio o un producto
puesto que, la mente del consumidor es susceptible a lo que reciben. Cuando decides
ir en busca de una empresa que transporte tus bienes pero, te encuentras en la
incertidumbre de que jamas has solicitado dicho servicio asi que te dejas llevar por la
personalizacién del vehiculo, ves si el conductor esta presentable, observas las oficina
de atencion y todo te parece bien. Entonces tomas la decisién de contratar al que te
parecié “confiable” pero, es lamentable cuando te encuentras en el transcursos del
servicio y te das cuenta que los cargadores maltratan tus cosas, estan de mal caracter,
el conductor no respeta las sefiales de transito maneja inseguro es ahi, cuando haces

la comparacién de lo que pagaste versus el pésimo servicio que recibiste.

Gronroos (1984) propone: “las siguientes dimensiones calidad técnica y calidad

funcional”. (p.24).
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Tabla N°3: Dimensién calidad técnica.

Se basa en el producto o servicio que la empresa brinda. Si la
empresa es de transporte de carga se observaria la capacidad
Calidad y el volumen de carga del vehiculo, la personalizacion del
técnica mismo, el uniforme del personal, la comodidad de las oficinas
de atencion ,los accesorios de seguridad, el rastreo satelital

GPS todo lo que influye en el resultado del proceso.

Fuente: De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente (2004); Dolors Seto

Pamiens

Tabla N°4: Dimensién calidad funcional.

Tomando la referencia del transporte, esta dimension se
basa en como entregar el servicio al cliente. Cuando la
seforita de la oficina de atencion te brinda la informacion
correcta y amable, en el transcurso del servicio cuando el
conductor te brinda un trato cordial, cuando el personal de
Calidad carga cuida de tus bienes, cuando se usa los accesorios de
funcional seguridad a la hora de carga y descarga de tus bienes,
cuando estas en la cabina del conductor y te ofrece una
revista, periddico o quizas alguna cancion en especial para
que en el trayecto del viaje estés comodo. Este aporte del
autor trata en coOmo y de qué manera se entrega el servicio

solicitado.

Fuente: De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente (2004); Dolors Set6

Pamiens
Aportando al marco tedrico Alcalde (2010) afirma:

Que calidad total es un sistema de gestion de la calidad que engloba a todas

las actividades, tanto internas como externas, de la empresa y que tiene
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como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes, de las personas que
trabajan en la organizacion, de los accionistas y de la sociedad en general.

(p.126)

El autor nos dice que calidad total es un sistema de gestiébn que monitorea al conjunto

de actividades, tanto al personal que labora en la transformacion del producto o

servicio, como también al personal que interactia directamente con el cliente .Todo

ello con el fin de satisfacer a sus clientes ,miembros de la compaifiia, y a la sociedad

en general.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1. Problema general

¢, Cudl es la calidad de servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES CORAL'’S,

segun la percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2016?

1.4.2. Problemas especificos

¢Cual es la confiabilidad en el servicio que ofrece la empresa de
TRANSPORTES CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito
de San Juan de Lurigancho, 20167

¢, Cuales son los recursos tangibles en el servicio que ofrece la empresa de
TRANSPORTES CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito
de San Juan de Lurigancho, 20167

¢, Cudl es la diligencia en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES
CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 20167?

¢, Cual es la garantia en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES
CORAL’S, segun su percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 20167

¢, Cual es la empatia en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES
CORAL'’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 20167
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1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.5.1 Tebrica

La importancia de esta investigacion radica, principalmente en la existencia de la
recopilacion de libros nacionales e internacionales, ademas del uso del internet que
ayudaran a profundizar mas los fenomenos que intervienen en la calidad de servicio,
ello contribuira al andlisis de las dimensiones como Confiabilidad, Recursos Tangibles,
Diligencia, Garantia y Empatia. Estas dimensiones seran llevadas a la realidad de la
empresa para su respectiva evaluacion bajo la percepcion de sus clientes. Ademas de

ello servird como antecedente para los futuros investigadores.
1.5.2 Metodoldgica

Para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion, se empleara técnicas de
investigacion, la cual nos brindara informacion oportuna para su desarrollo, ello nos
permitird ver las falencias existentes en el tema sujeto de andlisis. Y de la misma forma

nos permitird plantearnos alternativas de solucién que mejoren la calidad de servicio.
1.5.3 Practica

Mediante el desarrollo de este proyecto obtendremos conocimientos de investigacion
que a lo largo de nuestra vida profesional nos servirh como base para seguir
investigando sobre el mismo tema u otra linea de investigacion. Ademas ello nos hara

profesionales competentes en el mercado laboral.
1.5.4 Social

Esta investigacion aportara recomendaciones a los gerentes de las empresas del rubro
de transporte, con el fin de enfocarse mas en sus clientes puesto que, lo que
comercializa es un servicio ello conlleva a un desempefio excelente por parte del

personal designado.
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1.6. OBJETIVOS
1.6.1. Objetivo General

Identificar la calidad de servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES CORAL’S,

segun la percepcion de sus clientes en el distrito de san juan de Lurigancho, 2016.

1.6.2. Objetivos Especificos

Describir la confiabilidad en el servicio que ofrece la empresa de
TRANSPORTES CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito
de San Juan de Lurigancho, 2016.

Describir los recursos tangibles en el servicio que ofrece la empresa de
TRANSPORTES CORAL'S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito
de San Juan de Lurigancho, 2016.

Describir la diligencia en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES
CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2016.

Describir la garantia en el servicio que ofrece la empresa DE TRANSPORTES
CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2016.

Describir la empatia en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES
CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2016.
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ll. METODO
2.1. Disefo de investigacion

La presente investigacion reune las caracteristicas, por su caracter, de un disefio - no
experimental, por cuanto no se manipula las variables; por su finalidad es aplicada, ya
gue busca la resolucion de problemas practicos y por su temporalidad es de corte

transversal, ya que se realizara en un determinado tiempo.

La investigacion no experimental “Podria definirse como la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en
la investigacién no experimental es observar fenémenos tal como se dan en
su contexto natural, para posteriormente analizarlos”. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010, p. 149).

El tipo de estudio es de enfoque cuantitativo porque se buscara medir la variable

calidad de servicio.
2.1.1. Identificacion de variables

La Unica variable a estudiar sera calidad de servicio.
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2.2. Variable y Operacionalizacion

2.2.1. Operacionalizacion de las variables

Tabla N° 5: Operacionalizacion de la variable.

Definicion

conceptual

Definicion

operacional

DI ENS T ES

Indicadores

Berry y
Parasuraman

(1991) afirma:
“Que calidad de
servicio Genera
competitividad y

acogida del
publico puesto

que, el factor

su éxito es el

CALIDAD DE SERVICIO

desempefio ya

gue por ello paga

el cliente.
Ello genera
confianza del
cliente y un
renombre de la

empresa”. (p.6)

determinante para

La variable de
calidad de
servicio se

medir4 mediante
las dimensiones
observables tales
como la
confiabilidad,
recursos
tangibles,
diligencia,
garantia y
empatia haciendo
uso del
instrumento de un
cuestionario en
escala de Likert,
siendo para los
resultados de
dicho
cuestionario
procesados en el

programa.

Puntualidad

Seguridad

Confiabilidad

Responsabilidad
Informacioén correcta

Vehiculos
Cargadores entrenados
Recursos : _
_ Vehiculos personalizados
tangibles : .
Uniformes personalizados
Accesorios de seguridad
Servicio rapido
Amabilidad
- ] Disponibilidad las 24
Diligencia
horas
Disponibilidad a
provincias
Manejo de GPS
; Formulario de especies
Garantia : :
Fotografia de bienes
Trato cordial
Atencion
) Prevencion
Empatia
Respeto

Comprensién
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

Selltiz (1994) define a la poblacidn como: “Conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones”. (p. 210).

En esta investigacion fueron los clientes de la empresa de Transportes Coral’S en el

distrito de san juan de Lurigancho, 2016.
2.3.2. Muestra
Hernandez (1991) “define como un sub grupo de la poblacién”. (p.210).

El tamafio de la poblacion no amerita la extraccion de muestra, por lo tanto, se tomara

36 clientes elegidos por el método censal por conveniencia.
2.3.3. Unidad de Anélisis

Los clientes de la empresa de Transportes Coral’S.
2.3.4. Criterios de seleccion

En esta encuesta se tomoé a los clientes mas frecuentes de la empresa de Transportes
Coral’S.

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Es una técnica fundamentada en preguntas, a un numero considerable de
personas, utilizando cuestionarios, que mediante preguntas, efectuadas en
forma personal, telefonica, o correo, permitan indagar las caracteristicas,
opiniones, costumbres, habitos, gustos, conocimientos, modos y calidad de
vida, situacion ocupacional, cultural etcétera, dentro de una comunidad

determinada. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.203)

Para ello trabajaremos con un cuestionario en base a 42 preguntas basadas en la
escala de Likert, distribuidas por los indicadores de cada variable a investigar, el cual

es de forma confidencial.
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2.5.

Validacion y Confiabilidad del Instrumento

Se determind la validez del contenido al cual, se someti6 los cuestionarios por el juicio

de cinco expertos

2.5.1. Calidad de servicio

Tabla 6: De la validez y la fiabilidad de los instrumentos

Criterios de evaluacion Validez de contenido por jueces expertos Puntuacion
Juezl1l | Juez?2 | Juez 3 | Juez4 | Juez5 e
R. F. M. F. C.
Delgado| Paca | Candia | Suasna | Plascen
bar cia
Claridad 70% 70% 70% 75% 80% 365
Objetividad 70% 70% 70% 75% 80% 365
Pertinencia 70% 70% 70% 75% 80% 365
Actualidad 70% 70% 70% 75% 80% 365
Organizacion 70% 70% 70% 70% 80% 360
Suficiencia 70% 70% 70% 75% 80% 365
Intencionalidad 70% 70% 70% 75% 80% 365
Consistencia 70% 70% 70% 75% 80% 365
Coherencia 70% 70% 70% 75% 80% 365
Metodologia 70% 70% 70% 75% 80% 365
TOTAL 3645

% Val. = X Pt DE JUECES = 3645 = 72.9%

50

50
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2.5.2. Fiabilidad de los resultados

Nos menciona que “En el proceso cuantitativo primero se recolectan todos

los datos y posteriormente se analizan, ademas, el andlisis es bastante

estandarizado (siguiendo un orden: primero, analisis de confiabilidad y

validez; segundo, estadistica descriptiva; tercero, estadistica inferencial). En

el proceso cualitativo no es asi, tal como se ha reiterado, la recoleccion y el

andlisis ocurren practicamente en paralelo; ademas, el andlisis no es

estandar, ya que cada estudio requiere de un esquema a "coreografia” propia

de analisis”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 623).

Tabla N°7: Confiabilidad - Calidad de servicio.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vaélidos 36 100,0
Casos  Excluidos 0 ,0
Total 36 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cron
Bach

N° de elementos

0,703

36

Luego de haber realizado el analisis de alfa de Cron Bach se obtuvo el siguiente

resultado a través de andlisis de los 36 elementos obteniendo un 0.703 de fiabilidad

del instrumento de recoleccion de datos y denominandolo de acuerdo al rango con una

magnitud de fiabilidad, como asi lo indica la tabla del estadistico SPSS21.
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2.6. Aspectos Eticos

En lo referente a la aplicacion de los instrumentos, esto se realizara guardando toda
la discrecién en el manejo de la informacion, para lo cual se elabor6é el manual del

instrumento.

e Delinstrumento N° 01. Calidad de servicio

e Descripcion general: ficha técnica

e Nombre: cuestionario de opinion de la calidad de servicio de la empresa de
TRANSPORTES CORAL'S

e Autor: Coral Saenz Luigi Jonathan

e Aplicacion: individual

e Ambito de aplicacion: Clientes de la empresa de transporte en estudio.

e Duracion: variable, aproximadamente 10 minutos.

e Finalidad: valoracion de las dimensiones siendo estas: Confiabilidad, recursos

tangibles, diligencia, garantia y empatia.
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lll. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos considerando los objetivos
generales y especificos del estudio. Por lo tanto, en primer lugar se describen los
resultados de analisis de confiabilidad de instrumentos para, posteriormente, describir
los resultados de la aplicacion de los cuestionarios y exponer la descripcion y
resultados obtenidos de cada dimension en la cual se agruparon los indicadores para

asi mostrar un solo grafico por dimensione.se dieron tres valores bajo, medio, alto.

3.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS

3.1.1. Anadlisis descriptivo de las dimensiones.

Tabla N° 8: Dimensién Confiabilidad

confiabilidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ]
valido acumulado
ALTO 10 27,8 27,8 27,8
Vélidos medio 26 72,2 72,2 100,0
Total 36 100,0 100,0

CONFIABILIDAD

S0

=0

40—

Porcentaje

Z0—
o T T
ALTO MEDIO

SUMA (agrupado)
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Del 100 por ciento de los encuestados que son 36 clientes, para la dimensién
confiabilidad las preguntas fueron agrupadas lo cual dio un solo resultado. Observando
los datos obtenidos la tabla nos muestra que el 72,22% de clientes dan a conocer su
confiabilidad a nivel medio con la empresa versus un 27,78% dijo que su confiabilidad
es de nivel alto. Estos datos nos dan a conocer que, no logramos cumplir con

excelencia nuestro servicio y no estamos cumpliendo al 100% con el servicio ofertado.

Tabla N°9: Dimensién Recursos tangibles.

Recursos tangibles

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
ALTO 10 27,8 27,8 27,8
) medi 26 72,2 72,2 100,0
Validos
o}
Total 36 100,0 100,0

RECURSOS TANGIBLES

S0

50—

40—

Porcentaje

20—

MEDIC
SUMA (agrupado)

Del 100 % de los encuestados que son 36 clientes para la dimension recursos tangibles
las preguntas fueron agrupadas lo cual dio un solo resultado. Observando los datos
obtenidos, la tabla nos muestra que el 72,22% de clientes dan a conocer que los

recursos tangibles estan a un nivel medio para sus requerimientos versus un 27,78%
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dijo que se encontraban en un nivel alto. Estos datos nos dan a conocer que tenemos
que mejorar la personalizacion, nuestros equipos de seguridad y renovar los vehiculos

de la empresa. Con ello obtendremos presencia y confianza por parte de los clientes.

Tabla N°10: Dimension Diligencia.

DILIGENCIA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MEDIO 3 8,3 8,3 8,3
Validos ALTO 33 91,7 91,7 100,0
Total 36 100,0 100,0
DILIGENCIA
100
B0
L s
k=
]
&
40—
20
° MEE)IO ALITO

SUMAS (agrupado)

Del 100 % de los encuestados que son 36 clientes para la dimension diligencia las
preguntas fueron agrupadas, lo cual dio un solo resultado. Observando los datos
obtenidos la tabla nos muestra que el 91.67% de clientes dan a conocer que la
diligencia que se emplea esta a un nivel alto en beneficio de los clientes versus un
8,333% dijo que se encontraban en un nivel medio. Estos datos nos permiten ver que

aun existen demoras para resolver inconveniente en el transcurso del servicio.
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Tabla N°11: Dimensi6én Garantia

Porcentaje

GARANTIA
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MEDIO 10 27,8 27,8 27,8
Validos ALTO 26 72,2 72,2 100,0
Total 36 100,0 100,0
GARANTIA
50
G0
40—
207
27 78

Del 100 % de los encuestados que son 36 clientes, para la dimension garantia

T
MEDIO

T
ALTO

SUMA4 (agrupado)

las

preguntas fueron agrupadas, lo cual dio solo resultado. Observando los datos

obtenidos. El primer grafico nos muestra que el 72,22% de clientes dan a conocer que

las garantia que brindamos de nuestros servicio estan a un nivel alto en beneficio de

los clientes versus un 27,78% dijo que se encontraban en un nivel medio. Estos datos

nos dan a conocer que aun existen falencias en la capacidad de infundir confianza del

servicio.
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Tabla N° 12: Dimension Empatia

SUMADS (agrupado)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MEDIO 2 5,6 5,6 5,6
Vélidos ALTO 34 94,4 94,4 100,0
Total 36 100,0 100,0
EMPATIA
100
50—
60—

Porcentaje

20—

|s,556]

T
MEDIO

SUMAS (agrupado)

T
ALTO

Del 100 % de los encuestados que son 36 clientes para la dimension empatia las

preguntas fueron agrupadas, lo cual dio un solo resultado. Observando los datos

obtenidos la tabla nos muestra que el 94,44% de clientes dan a conocer que la empatia

gue practicamos en la empresa estan a un nivel alto en beneficio de los clientes versus

un 5,556 % dijo que se encontraban en un nivel medio. Estos datos nos dan a conocer

gue aun existen falencias en la capacidad de prestar servicio y atencion a los clientes.
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IV. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Siendo el objetivo principal del estudio Identificar la calidad de servicio que ofrece la
empresa de TRANSPORTES CORAL'’S, segun la percepcidon de sus clientes en el
distrito de san juan de Lurigancho, 2016 es de importancia sefialar que se logré
identificar las falencias que perciben los clientes del servicio brindado, como también
se logré encontrar las respuestas a los falencias parciales como a las generales
descritos al inicio del estudio.

Con el fin de poder demostrar los resultados de la presente investigacion, en
esta discusion se tiene lo siguiente: la dimension analizada: confiabilidad y recursos
tangible con un 27.78% de satisfaccion, refleja que el servicio brindado es excelente
y que confian plenamente en nuestros servicios cada vez que lo requieran; sin
embargo, un 72.22% manifiesta que estan medianamente satisfechos, lo que
demuestra que este porcentaje de clientes podrian estar afectando el flujo de servicios
a causa de la impuntualidad del horario establecido y dafios en sus bienes
transportados. Se recomienda poner mayor énfasis en la puntualidad de los servicios
programados y supervisar a los cargadores de carga manual en el transcurso del
servicio ademas de ello capacitarlos en la manipulacion de bienes.

También se muestra en la presente investigacion con un porcentaje de 91.67 %
de satisfaccion alta en la dimension diligencia, refleja que se cumple cabalmente con
el servicio ofertado segun la percepcién de los clientes, mientras que con un 8.333 %
manifiesta estar medianamente satisfechos, ello puede estar ocurriendo por el cobro
adicional en el horario nocturno del servicio brindado o quizas por un tema de cruce
de horarios del servicio.

En la presente investigacion con un porcentaje de 72.22% de satisfaccion alta
la dimensidn garantia, refleja que se esta cumpliendo a cabalidad el servicio brindado,
este resultado demuestra que los clientes sienten seguridad en el transcurso del
servicio segun su percepcion, mientras que con un 27.78% manifiesta estar
medianamente satisfecho del servicio que recibido ello puede estar ocurriendo por un
tema de falta de GPS.
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Y para finalizar podemos mencionar que la dimension empatia obtuvo un
94.44% de satisfaccion alta lo cual refleja que la empresa de transportes Coral’S viene
trabajando arduamente para brindar a sus clientes un servicio de calidad con el fin de
cubrir las expectativas de sus clientes, mientras que con un 5.556% manifiesta estar
medianamente satisfecho ello se estaria dando por un tema de ajustes excesivos de
precios.

Discrepamos con Escobedo V. (2014) Quien sefiala en su tesis que elementos
tangibles y capacidad de respuesta fueron fundamentales para definir la calidad de
servicio, habiendo encontrado en el presente estudio que la diligencia, garantia y
empatia son fundamentales para calificar la calidad de servicio de la empresa de
transportes Coral’S segun la percepciéon de sus clientes en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2016.

Concordamos con Falconi J. (2015) quien llego a la siguiente conclusion, que el
nivel de capacidad de respuesta, seguridad y empatia son relevante para instaurar la
calidad de servicio en la atencion al cliente de la terminal terrestre plaza norte, la cual
se ve refrendada por los resultados del presente estudio, se encontré que la diligencia,
garantia y empatia son relevantes en el servicio que ofrece la empresa de
TRANSPORTES CORAL’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de san
juan de Lurigancho, 2016.

Discrepamos con Ontén |, Mendoza C, Ponce M. (2010) quien sefiala en su
tesis que los elementos tangibles y seguridad son las mas significativas en el estudio
de calidad de servicio segun la percepcion de los turistas, habiendo encontrado en el
presente estudio que la diligencia, garantia y empatia son los factores que mas
resaltan en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES CORAL’S, segun la
percepcion de sus clientes en el distrito de san juan de Lurigancho, 2016.

Discrepamos con Leon J, Pitalua E. (2011) quien sefala en su tesis que la
infraestructura y empatia son las mas significativas en el estudio, por el cual se tiene
gue aplicar mejoras para contrarrestar la incomodidad de los clientes, habiendo
encontrado en el presente estudio que la asistencia eficiente, trato amable y servicio

responsable fue fundamental en el servicio que ofrece la empresa de TRANSPORTES
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CORAL'’S, segun la percepcion de sus clientes en el distrito de san juan de Lurigancho,
2016.

Discrepamos con Garcia Delia, Jiménez Larryn. (2013) quien sefiala en su tesis
gue las unidades de la cooperativa de buses Ciudad de Milagro, no brindan un buen
servicio, debido a que los conductores emplean un trato inadecuado y ademas de ello,
conducen a excesiva velocidad, lo cual ha sido indice de disconformidad por parte de
los usuarios. Habiendo encontrado en el presente estudio que el servicio rapido, la
seguridad en el traslado de bienes y el respeto mutuo fue satisfactorio en el servicio
que ofrece la empresa de TRANSPORTES CORAL'’S, segun la percepcion de sus
clientes en el distrito de san juan de Lurigancho, 2016.

Discrepamos con Zambrano J. (2008) Quien sefiala en tu tesis que la calidad
de servicio esta basada en la atencion al cliente y en una flota de vehiculos que estén
en 6ptimas condiciones para el traslado de mercancias, habiendo encontrado en el
presente estudio que la atencién eficiente, el trato cordial y amabilidad es fundamental
en el servicio que ofrece la empresa de Transportes Coral’S, segun la percepcion de

sus clientes en el distrito de san juan de Lurigancho, 2016.
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V. CONCLUSIONES

Dado el objetivo principal de la presente investigacion se concluye que la empresa de
transportes Coral’S, obtuvo una calificacién nivel alta y nivel medio de acuerdo a las
dimensiones que miden la calidad de servicio, segun la percepcion de sus clientes.

La dimension empatia la cual se basa primordialmente en una eficiente atencion
y en el respeto brindado a los clientes obtuvo un porcentaje aprobatorio alto de 94.44%
segun la aplicacion de los estadigrafos descriptivo, el 5.556% lo calificO como un nivel
medio que no es malo sin embargo, se tiene que mejorar para alcanzar el 100%.

La dimension diligencia la cual se basa primordialmente en un trato amable y
una disponibilidad eficiente con nuestros clientes obtuvo un porcentaje aprobatorio
alto de 91.67% segun la aplicaciéon de los estadigrafos descriptivos, el 8.333% lo
calificd como un nivel medio que no es malo sin embargo se tiene que mejorar para
lograr el 100% de aprobacion.

La dimension garantia la cual se basa fundamentalmente en la seguridad que
brindamos, tanto a los bienes transportado como también a las personas obtuvo una
importante aprobacién alta de 72.22% segun la aplicacion de los estadigrafos
descriptivos, el 27.78% lo calific6 como un nivel medio, lo cual tiene que mejorar para
llegar a la aprobacion mas alta.

En relacion a la dimension recursos tangibles se puede inferir que esta se basa
principalmente en los vehiculos y en la personalizacion de la misma. La calificacion
alcanzada en el presente estudio es de nivel medio al 72.22%. Segun la aplicacién
de los estadigrafos descriptivos, el 27.78% lo califico con un nivel aprobatorio alto lo
cual no es grave sin embargo, para lograr un servicio excelente se tiene que revertir
los porcentajes al maximo.

La dimension confiabilidad la cual se basa fundamentalmente en la
responsabilidad, obtuvo un calificacion nivel medio de 72.22% segun la aplicacion de
los estadigrafos descriptivos, el 27.78% lo califico con un nivel aprobatorio alto lo
cual no es grave sin embargo, para lograr una excelente calidad de servicio tenemos

gue revertir estos porcentajes medios al maximo .
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VI. RECOMENDACIONES:

Se recomienda elaborar una programacion de los servicios diarios, donde la
anticipacion tenga relevancia sobre los anexos, todo ello con el fin de mejorar la

puntualidad del servicio.

Se recomienda gestionar un crédito financiero para la compra de un vehiculo de
10 toneladas, con el fin de cubrir la demanda de los clientes de provincia. Ademas de
ello mejorar la imagen de la empresa, realizando la compra de uniformes de trabajo e

implementacion de equipos de seguridad vial y de bienes.

Se recomienda poner mayor énfasis en el conocimiento del mercado y del
consumidor ya que, es indispensable conocer sobre las necesidades de los clientes
.Todo ello con el propdsito de lograr brindar un servicio que satisfaga sus expectativas.

Se recomienda realizar el mantenimiento de los vehiculos a cada 3000 mil kilbmetros
con el fin de reducir la emisién de gases. Se recomienda designar un porcentaje de la
utilidad anual para proyeccién social en las zonas de mayor pobreza de san juan de

Lurigancho.
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VIII.
8.1.

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta
TRANSPORTES CORAL'S de su cartera de client

ANEXOS

Encuesta

ENCUESTA

responder las siguientes preguntas.
INSTRUCCIONES:

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente.

para recopilar datos acerca de la calidad de servicio de la empresa
es - Lima Le agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por

Se le recomienda responder con Ja mayor sinceridad

posible. Nunca (1) ~ casi nunca (2) - a veces (3) - casi siempre (4) - siempre (5)
Calidad de servicio
1. Confiabilidad Escala
. [2]3]4]5
0l. | Secumple con puntualidad el servicio ofertado. ; [T
02| Le favorece la puntualidad de la empresa, [ T TTT
03 | El conductor respeta las sefiales de transito [ T T
o4 | El conductor maneja con scguridad. | ]
0i. | Se observa un servicio responsable. ]
“ Cuando  sus bienes o su integridad fisica sufren algin daio cn ¢l transcurso del || l
servicio, la empresa asume su responsabilidad. ! t |
- La empresa cumple con lo ofertado en su pagina web. |
|
03 | Laoferta del servicio le es satisfactoria. [ TTT
2. Recursos tangibles Escala
#. | Los vehiculos estan en 6ptimas condiciones. | T
10 | Lc beneficia la carga atil vehicular. ‘ . [TT1
ln Los cargadores estan bien entrenados.
|12 El precio de los cargadores es justo,
it Le gusta la personalizacion de los vehiculos.
4 Le agrada ¢l logotipo de la empresa.
13 El personal trabaja bien uniformado.
16 Le gusta cl uniforme de la empresa.
17 Los conductores emplean los accesorios de seguridad.
1] Los accesorios de seguridad son mencionados en el contrato.
3. Diligencia Escala
9. [la empresa le da solucion en casos de emergencia. = F..) ] | _ |
|2 [ Seobserva el servicio rapido de la empresa. [T 17
21, | El personal de la empresa demuestra stmpatia. j S
2, El servicio es cordial,
2. Le beneficia la disponibilidad del horario nocturno.
24. Esta de acuerdo con el cobro extra del horario nocturno.
2. Le gusta la disponibilidad a provincia.
26. La tarifa a provincia es justa.
Garantia | Escala
o Le beneficia el uso de rastreo satelital GPS. [ [ [ [
28 El conductor emplea el GPS de rutas. [ TTT
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La empress emplea la guia de ransportista.

El conductor datalla sus bienes en la guia de transportista.

3 | Seobservala fotografia de seguridad
n Confia en los sisternas de segunidad.
- El conductor es amable.
La empresa cuida sus clientes,
S.empatio Escala

| La empresa brnda atencion personalizada

3 | Scobservala disponibilidad de la empresa

= i La cabina del conductor es limpia.

2 [Scobserva of bouquin de omergencias [ 1
». | Lacmpresa cuida su integridad fisca. T

", El s wlerante, ||
4l | Lacotizacion s comprensible, = 5
12 Le ¢l cobro por banca movil.
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8.2. Informe de Opinidn de expertos del instrumento de investigacion

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS G /
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.._ ¢ 606 AgérnS | [A"'L/
1.2, Gargo e Institucion donde labora. __()7( ofi( - OF (N
1.3. Especialidad del experto: ___'(}’  pni  CC bt

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Luigi Jonathan Coral Saenz

Il. ASPECT! | ME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS .
0-20% 2140% | 41-80% 61-80% $1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado }O v
OBJETIVIDAD Esta expr de cot Yy '}O v
Responde a las r idades int Y \
PERTINENCIA extemnas de la investigacio /}U /-
Esta adecuado para valorar aspedos y -
ACTUALIDAD sl oo Jo
ORGANIZACION | Comprende los aspecios en “‘Y 9, 7
]
SUFICIENCIA Tne. Sohurence SR Ik e For
INTENCIONALIDAD | EStima las pRod: el For-
P‘wd‘hiﬂvmﬂ i
Considera que los items utilizados en este -
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 7 /.
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a F}u’ /.
quienes se dirige el inst
Considera que los (tems miden lo ) i
METODOLOGIA | Coters due e 07
PROMEDIO DE —‘*(M’,
VALORACION
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DE LA PRIMERA VARIABLE
= L

888ﬂ828321ﬂ§

R RN NN NSNS NN 5

1. OPINION DE APLICACION:
¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PR ; }&%
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENE
1.1, Apellidos y nombres del informante: Dr./MMg.:__Mag (& ¢ po NS o A2
1.2, Cargo e Institucion donde labora: __ [ egﬂu"ﬂﬁf € (K jnoes h g0 v
1.3. Especialidad del experto: /i <v  [\uisfopiav
I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionano
1.5, Autor del instrumento: Luigi Jonathan Coral Saenz

Il. ASPECT ;

Excelent
Deficiente | Reguiar Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 240% | 41.60% | 61-80% l1-1.m
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 3L
OBJETIVIDAD !E"":, S0 " ol y 4
Responde a las necesidades internas y - /)
PERTINENCIA externas de la investigacion. 70
Esta adecuado para valorar .spedos Yy 1 /)
ACTUALIDAD estrategias de mejora... J‘(
ORGANIZACION COW los aspodos en calidad y _10
Tmmmm las
SUFICIENCIA y 10
INTENCIONALIDAD | EStima las estrategias que responda al 1()
propdsito de la investigacion ] /
Considera que los items utilizados en este "'/
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 70
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7 ('|
quienes se dirige el instrumento .
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que y
pretende medir. o ’7( |
PROMEDIO DE 2%
VALORACION : L
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ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
N° SUFICIENTE
01 7
02 v
03 74
04 %
05 7
06 v
ar v
08 [
09 %
10 v
11 v
12 V
13 %
14 [’4
15 /
16 A
17
18 7
19 v
20 y
21 o
22 s
23 o
24 /
25 7
26 v
27 J
28 4
29 ¥4

= o
-
N

Nl OPINION DE APLICACION:
¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

B B

V. PROMEDIO DEVALORACION: ja %
San Juan de Lurigancho [ de /%[ del 2016
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GE
11, Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.5 >4/ At f/é'ﬂ’JC; Fehenien Aeena,
12. Cargo @ Institucion donde labora. D 7-C . Umnv- Quinn  Unlicit
1.3, Especialidad del experto: ___ g servd -~ O nanzs) -
I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Luigi Jonathan Coral Saenz
I C \' INFORME:
Excelent
. Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 2940% | 4160% | 61-80% “.:m
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 74‘
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y -
w las necesidades internas 7J
a y
PERTINENCIA ternas de la investigacion. 9 f
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar upedos y S
estrategias de mejora... '}‘!
ORGANIZAGION Compmnde los aspodos en calidad y .?0
Tm herencia entre indicad: y las -
SUFICIENCIA " - ’} 1
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al -
propésito de la investigacion H
Considera que los items utilizados en este 5
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios M
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente J'
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a }
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que 5
METODOLOGIA prlends mod. PX
PROMEDIO DE e
VALORACION ;
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DE LA PRIMERA VARIABLE

38N

. OPINION DE APLICACION:
¢Q.Wmmnammm‘mowmenmmnw7
A

................. 4%‘“%
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I S GENERALES: 5 . 3
11, Apellndosynombresdellnfamante_}D(Mg Fuca [/t gose, J N nite
1.2. Cargo e Institucién donde labora. /[ ("¢ - 7 74 LU ot = 370
1.3. Especialidad del experto: _/ 7/ Ao (v o (1) /ode 5] co )
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5, Autor del instrumento: Luigi Jonathan Coral Saenz
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 2440% | 4160% | 61-80% .Mo“*
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 7’ ¢
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y ‘.;!—,U
Responde a las necasidades intemas y )
PERTRENGIA extemnas de la investigacion. 70
Esta adecuado para valorar aspectos y -
ACTUALIDAD esirategias demejora......................... 7L
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y / ¢
Tiene coh ia entre indicad y las s
SUFICIENCIA bostnlendundy 7
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al 2
propodsito de la investigacion =
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios o
del campo que se esta investigando. /
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 3¢
quienes se dirige el instrumento )
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 7 (
pretende medir. 7 il
PROMEDIO DE 2
VALORACION e
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Wi v/
Hl. OPINION DE APLICACION:
£Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION:
San Juan de Lurigancho,/-de/].. del 2016
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: YW%CJ ,lé‘ PIMQCI'(J; be M—O.S
12. Cargo e Institucion donde labora:_( 1. (o \/alle|)

1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Luigi Jonathan Coral Saenz

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Lioncigde e AdwminsTracon

Excelont
Deficiente Bueno | Muy bueno
INDICADORES
CRITERIOS 020% | 21d0% | areon | etao% |, =
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado a0 #
Esta de manera coherente )
OBJETVIDAD m"""“m y Bor
Responde a las idades int Yy \ 7
FERIRENCE externas de la investigacion. go’
Esta adecuado pamvdomraspeuosy O oA
ACTUALIDAD sakiiocias do insjorn. B O%
ORGANIZACION Compnoode los aspectos en calidad y C,c"/~
£ [
Tmmmm las G
SUFICIENCIA ; : * go7
INTENCIONALIDAD Estima las ostmogm que responda al £ .6
propésito de la investigacion Bos
Considera que los items utilizados en este .
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios é’)DL[s
del campo que se esta investigando. X
Considera la estructura del presente Lo
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 'Ot)/_,
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden o 1Y
METODOLOGIA | Sonsider que L Boz
PROMEDIO DE U
VAL 80 l
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(TTEM [SUFICIENTE | MEDIANAMENTE |
N®

01

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

2
=

3
14
15
16
17
18
19

10
11
31
37

21
24
25

07

1

41
L 42

59



Matriz de consistencia

8.3.

910z
‘oyouebiunT 8p UENr UES ap OJUISIp £0L0Z "oyauebunT ap uenl ues
- . obed ap upisuziduwod |@ ua ssuB|2 sns ap uoladadsad 9P OUISID |2 UB S3UBN2 Sns ap ugladadsad
| unbas ‘5, TvH00 S3LHOJSNYHL ejunbas 'S IvH0D SILHOLSNYHL
ap esaldws g 22310 anb ap esaudwa g ap eljedws g sa |eng?
0I21ABS |3 UB Eljedws | Jiguassg
910z
aadsay enedws ‘oysuebiun ap uenp UES Sp oJUISIp £010Z "oyauebunT sp uenl ues
6e i |2 U3 §3U3I2 SNS 3p ugiadaasad ap OJISID |2 US S3U3I1D §Ns 3p ugdadad
Bl unbss 'S, TWH00 SILHOLSNYHL EJUNbas 'S TvH00 SILHOLSNYHL
3 esaudws g 3230 anb ap esaudwsa g| ap enuesed g s |eng?
(1661) 021035 |2 U3 eluelel B 1guassg
NYWYHNSYHVYdY 010z
Add3gT :
ae I obisall ap uglauanald a4YNOIT ouuc__%mwzc._mww Mm“ﬁmcmcmowwmow__._%_c £910Z ‘oysuebunT sp uenl ues
‘esaidwe _ sl puo ap OJISID |8 US S3UsI|D Sns ap ugndsaad
B 8p alqlioual Bl Unb3s 'S, Y400 SILUOJSNYHL BUNGES 'S, TVHOO SILHOLSNYHL
ap esaldws g 82210 anb - :
o B3 EpEZ|[EU0SIad UQIDUS)Y un £ 82112 8p 0I2I0ES |2 Us eauabinp g iguasaq 3P es1dws € ap ElUDIP B 53 1EnD?
EZUBYUOD Blaual 9102
vE £E |E1pI0D ojel ] selape anb ‘oyauebunT 8p UENT UES 8p OS]
5 ENUEIED ‘OpEQULG OIVES | OIJIAIAS o_.“ us m.ﬁu _ou sns wv =w_um8~h.wm.c €910 ‘oyouebun ap :mw_ :S%U oE%_u
5 o = 3 ua s8JuaI|d sNns ap uopdsasad e unbas
7 LE salslg ap eyelbojoy |ap ousdwasap ap £/ UNBas 'S, TYHOD SILUOJSNYHL __ sl P uol 1 p
0E 62 Sa102dsa ap oUBNULC |a sa opxe ns esed | pepied ap esaldws gl 833140 anb oSS S.IVHOD S31HOJSNYYL 8p esaldus
87 T 549 ap olzuepy mE_Mc_m_ﬂﬁmeum_%%& |3 U8 S8/qIBUE] S0SIN33) 50| __.n__.bmwm_ €] 8p sa|gibuE] SOSINJal SO Uos sajeng?
910z . '
9z sz senuimoid B PEpIIGIUOTSI] oaand jap epibode ‘OUIUBBLINT 3P UENT UES 3P OWIS! €810z oyauebum
euabing A pepiannaduwod ﬂ:m m.mE._m__uUmzm .mc :o_uﬂwﬂ_wa.u 3p uen! ues sp owisIp 12 :m" Ry
vz £z SEI0| $7 5B pEpIIgudsIg elsush olamss € UNbss 'S 1vH0D mm_.—m_on_m_,_{E sns ap ugiadsalad e| unbss 'S vH0D
7z 1z 0I9IAJSS |3 US PEPIIGELY [ELERRIEER G ap esaidws B a0a) b S3LHOJSNYYL ap esaidwa g| adalo
uay o . P €l 40 8Nb ORINES anb o121A18S |3 us PEPIIGENUDD B] 83 |BND7?
. 0z 61 opides o1INRS |2 U2 pEpIICELUOD B JIgUIsa] I IIgel p
gl a3 pepunbas ap soU0Sa22Y
24 e OPEZ|EU0S 2 SaULOIIN sa|gibue sodJpdadsa oanal sodlads
¥l £l opezijeuosiad sojnaIys A wo_..m.:uw.— h alao mm—m__m o 3
[ T “SOpEUsNUS SalopebIED) o 19014
i [ ‘uawnjon £ pepiaedes ap sonAYSA
g N "E]2EL0D UDIJEULIOM]|
g [+ "OIIAJBS |3 Us pepljigesuodsay . 910z £910Z ‘OYaueBUNT 8p UEN[ UES 8D OISIP
: ‘oyouebunT ap uenl ues ap osIp N 1 nba
’ € ofsuew 13 U8 pepunbas pEpIIgELUI0D I8 US SIUIY NS 8P UQIINE0Id "WJCMMMM_M_Mmmmwm“¢m%wwwmh_uﬂw% _
Bl UN6as 'S T¥H00 SILHOJENYHL 8231J0 anb 0|21A8S 8P PEPIED E| S8 [END?
C I -0I91M3S |3 UB PEPIEMUNG ap esaldws gl 32310
- ’ anb 0121A18S 8P PEPIED B] JEIWIUSP)|
e|eas3 siuay salopeaipu] sauolsuawiq _””__mﬂohh%% algeLen sonnalgo ugpeBnsaul ap eunbald

60
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por Luigui Coral
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LUIGUI 00987

INFORME DE ORIGINALIDAD

17. 16, - Be.

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUEBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

es.slideshare.net 3‘,},
0

Fuente de Internet

H

tesis.pucp.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

]

www.amazon.com A .
Fuente de Internet »"';J

n repositorio.utp.edu.co 1.
Fuente de Internet /'E'

Submitted to UNAPEC A .
Trabajo del estudiante »"';J

B repositorio.unemi.edu.ec 1,
Fuente de Internet ""';3

Submitted to Universidad de San Martin de . o
Porres 0
Trabajo del estudiante

B www.buenastareas.com 1 .
Fuente de Internet /'E'




8.5.

Autorizacion de Investigacion de Tesis
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