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RESUMEN

La investigacion ha tenido como objetivo explicar como la calidad de servicio
incide en la rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C. Ancén, para
obtener mayores ingresos dando un buen servicio, Asimismo, cabe resaltar que la
metodologia de la presente investigacién es cuantitativa, tipo aplicativo y por su
nivel corresponde a un estudio explicativo, teniendo un disefio no experimental
transversal, puesto que las variables en la siguiente investigacibn no son
alteradas, debido a que son estudiadas en un determinado momento . La
poblacion esta compuesta por 20 trabajadores de la empresa Vipusa S.A.C. Por
consiguiente uno de los instrumentos aplicados, es técnica de la encuesta para
una mejor recoleccion de datos y para definir la muestra se usé del método
estadistico, con una confiabilidad de 95%, siento ingresado los datos al SPSS en
la version 26 en espafiol, obteniendo como resultado que la calidad de servicio
incide en la rentabilidad de la empresa, dando a entender que la variable 1 y la
variable 2 guardan relacion. La presente investigacion culmina que la calidad de
servicio es un factor importante en las empresas, ya que ayuda a tener un mejor

trato con el cliente y una mejora en la rentabilidad.

Palabras clave: Desarrollo empresarial, Calidad de Servicio, Rentabilidad.
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ABSTRACT

The objective of the research was to explain how the quality of service affects the
profitability of the transport company Vipusa S.A.C. Ancén, in order to obtain
higher income giving a good service. Likewise, it should be noted that the
methodology of this research is quantitative, application type and due to its level
corresponds to a descriptive study, having a non-experimental cross-sectional
design, since the variables in the following research are not altered, because they
are studied at a certain time. The population is made up of 20 workers from the
company Vipusa S.A.C. Therefore one of the instruments applied is the survey
technique for better data collection and to define the sample the statistical method
was used, with a reliability of 95%, | feel the data entered in the SPSS in version
26 in Spanish, obtaining as a result that the quality of service affects the
profitability of the company, implying that variable 1 and variable 2 are related. The
present investigation culminates that the quality of service is an important factor in
companies, since it helps to have a better deal with the client and an improvement
in profitability.

Keywords: Business development, Service Quality, Profitability.
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I. INTRODUCCION

La realidad problematica del presente estudio se encuentra en la falta de
calidad de servicio, que dan los choferes a los pasajeros y a la vez el personal a
los conductores, ya que, con frecuencia no ocurre un excelente trato con el
usuario, dado que la empresa no cuenta con capacitaciones a sus choferes que
los capacite y de charlas informativas para minimizar al minimo los problemas en
el servicio, ya que en palabras de Stelzer, A., Englert, F., Horold, S., y Mayas, C.
(2016) las empresas de transporte se benefician de una mayor calidad en el
servicio a través de usuarios nuevos y satisfechos, por ello, la calidad de servicio

es un factor imprescindible en las empresas.

Por ello la empresa esta afrontando un gran compromiso de dar una mejor
calidad de servicio, ya que dichas deficiencias afectan al buen funcionamiento y
una baja rentabilidad de la empresa, la cual se visualizaria una mala imagen de la
empresa. A través de la siguiente investigacion se busca de una manera mas clara
la comprensiéon del motivo por el cual la rentabilidad no es constante y como incide
la calidad de servicio en la rentabilidad. Asi mismo, centrarse en como definir el
vinculo que hay dentro de calidad de servicio y rentabilidad. Por consiguiente,
dicho estudio se desarrollara a través de un estudio detallado y con la evaluacién

respectiva.

A través de esta investigacion se busca brindar una comprension apropiada del
motivo por el cual no se esta ofreciendo una mayor calidad de servicio, a la vez
tiene como propdsito examinar la calidad de servicio como incide en la rentabilidad
de la empresa de transporte, saber las debilidades con el objetivo de plantear
alternativas de solucion, buscando una finalidad de potenciar la calidad de servicio
y rentabilidad. Por ende, si se brinda una mejor calidad de servicio se obtendra
una mejor rentabilidad, el cual el crecimiento es clave para ver si es rentable

debido a los cambios efectuados.

De esta manera planteamos como problema general: ¢ Cémo incide la calidad
de servicio en la rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C, Ancon,
20197 Del mismo modo se tiene las siguientes problemas especificos, estos son:
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¢, Cudl es la relacion entre accesibilidad de servicio y rentabilidad de la empresa de
Transporte Vipusa S.A.C. Ancén, 20207?; ¢Cual es la relacion entre agilidad de
servicio y rentabilidad de la empresa de Transporte Vipusa S.A.C. Ancén, 20207?;
¢, Cudl es la relacién entre flexibilidad de servicio y rentabilidad de la empresa de
Transporte Vipusa S.A.C. Ancon, 20207 y ¢Cual es la relacion entre confiabilidad
de servicio y rentabilidad de la empresa de Transporte Vipusa S.A.C. Ancon,
20207

En cuanto a la justificacion teodrica, es justificado en el sentido de que se
aplicaran teorias relacionadas al estudio de calidad de servicio y rentabilidad sobre
un contexto de realidad problematica actual. En tal sentido se evaluara la validez
de tales planteamientos. En cuanto a la justificacion metodologica, mediante un
instrumento validado estadisticamente y aprobado por juicio de expertos sobre la
problematica, podra servir a profesionales o investigadores que buscan establecer
de si la calidad de servicio incide en la rentabilidad. En cuanto a la justificacion
practica, este proyecto se justifica aplicando la medicion del nivel de calidad de
Servicio como también el de la Rentabilidad que se da en la empresa de
transporte Vipusa, la misma que va permitir tener una idea clara de lo que hoy en

dia el cliente recibe dentro de los servicios de la empresa.

En ese sentido, el objetivo general es: Determinar como incide la calidad de
servicio en la rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C, Ancén, 2020
y como objetivos especificos: Determinar la relacion entre la accesibilidad de
servicio y rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C, Ancén, 2020;
Determinar la relacion entre la agilidad y rentabilidad de la empresa de Transporte
Vipusa S.A.C., Ancon, 2020; Determinar la relacion entre la flexibilidad de servicio
y rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C, Ancoén, 2020 y
Determinar la relacién entre la confiabilidad y rentabilidad de la empresa de

transporte Vipusa S.A.C, Ancon, 2020.

Dentro de la investigacion también planteamos hipotesis general: Existe
influencia entre la calidad de servicio y la rentabilidad de la empresa de transporte

Vipusa S.A.C, Ancon, 2020 y como hipdtesis especificas: La accesibilidad de



servicio se relaciona significativamente con la rentabilidad de la empresa de
transporte Vipusa S.A.C, Ancén, 2020. La agilidad de servicio se relaciona
significativamente con la rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C,
Ancon, 2020. La flexibilidad de servicio se relaciona significativamente con la
rentabilidad de la empresa de transporte Vipusa S.A.C, Ancén, 2020 y La
confiabilidad de servicio se relaciona significativamente con la rentabilidad de la

empresa de transporte Vipusa S.A.C, Ancon, 2020.
II. MARCO TEORICO

A nivel internacional encontramos que Segun Reyes (2014) en su tesis, nos
muestra que la calidad debe ser mejorara tanto en la demora de dar informacion
de los servicios brindados, capacitacion de choferes, entre otros, al no encontrar
una mejora de la calidad, no habra la satisfaccion que se requiere. Asimismo, a
nivel nacional Vasquez (2016) en su investigacion Calidad de Servicio y su
influencia en la rentabilidad de las empresas de transportes de pasajeros
interdepartamental ruta, Puno — Arequipa — Puno, 2015, Conlleva una serie de
defectos en el sector transporte, el cual se da a conocer la propuesta, un

perfeccionamiento en la calidad de servicio a través de lineamientos.

Conza (2015) sostiene como describir la influencia de la calidad de servicio en
la rentabilidad de la empresa de transporte turistico SAMANI S.R.L. El tipo de
estudio es investigacion es Aplicada. Disefio de Investigacion No Experimental, el
método del informe es descriptivo, con enfoque cuantitativo. La muestra fue de 14
personas que laboran en la empresa. El autor concluyé que hay una existencia de
circunstancias que influyen de manera perjudicial en la Calidad de Servicio, dado
que un 29% del total de colaboradores conocen los estandares que hay en el

servicio con calidad, y un 71% no tiene conocimiento de estos estandares.

Mamani (2018), afirma que su trabajo de investigacion cuyo fue definir la
influencia de la Calidad de servicios de transporte de pasajeros en la rentabilidad,
como también determinar las principales causas que inciden en la deficiencia de
calidad y plantear estrategias para un mejor ambiente laboral y rentabilidad

empresarial. Se baso en una investigacion aplicada, con enfoque cuantitativo. La



poblacion esta formada de 87 socios y la muestra de la investigacion es una
representacion de la poblacién que se considera a los socios y usuarios de la
empresa. Como conclusion el autor puso énfasis en que los resultados analizados
en la calidad de servicio muestra que hallaron causas negativas que recaen en un
bajo nivel de calidad, a su vez existe una deficiente capacidad de prestacion de
servicio con calidad, en conclusion la evaluacion de los usuarios evidencia que la

empresa brinda un servicio regular.

Para Pizzo (2014), sostiene que la Calidad de servicio esta basada al total de
cualidades y caracteristicas de un servicio que ayuda a la satisfaccion de
necesidades, realizados por la empresas, donde pueden lograr mayor cantidad de
clientes, debido que cuando el cliente se siente atendido y complacido con el
servicio brindado, este va continuar adquiriendo mas productos y a su vez
recomendando a otros usuarios, aportando un mayor ingreso y menores costos,
logrando cumplir los objetivos e incrementando la rentabilidad para la
organizacién. Por consiguiente, es primordial evaluar y medir la calidad del
servicio especialmente servicios prestados en el entorno de comercio (huang,
2015).

La calidad de servicio es una ventaja de una empresa. Debido a que, en la
actualidad vivimos en un mundo competitivo, donde todas las empresas ofrecen lo
mismo, por ello es primordial ofrecer una excelente calidad de servicio en cuanto a
lo esperado por los usuarios, la calidad del servicio es un aspecto importante en el
comercio movil (Salameh y Hassan, 2015), puesto que es un factor primordial en
las empresas, y asi lograr mediante los objetivos de la organizacién y a su vez

adquirir la ventaja competitiva donde los clientes se fidelizan con la empresa.

En cuanto a accesibilidad de servicio, Pérez (2014) indica que es brindar a los
consumidores la facilidad y herramientas de comunicacion, con el objetivo
primordial de dar una manera rapida de comunicacion directa con la compaiiia,
con el propdsito de ayudar facilitando una respuesta conveniente y eficiente al

cliente.



Para ofrecer un buen servicio la empresa debe contar con diferentes vias de
comunicacién con el cliente, como buzones de sugerencias y reclamos, en donde
permita que los clientes ayuden a la empresa saber las inquietudes y asi lograr

ofrecer un excelente servicio.

Por otro lado, la agilidad de servicio es definido por Blanco como diferentes
estrategias y tacticas que las empresas desarrollan para lograr 6ptimos resultados

ya sea en cualquier rubro en donde se enfoque (2016).

Asimismo, en cuanto a la flexibilidad de servicio, Rivera (2016) la define como
competencia de adaptacion, reaccion, que la empresa tiene ante la alteracion del
ambiente y de la propia organizacién, conseguida a partir de una conducta

estratégica.

Esto nos quiere decir que las empresas tienen que estar preparadas para
cualquier cambio, y asi poder adaptarse al cambio y necesidades de los clientes,
por ello, el personal que se contrate para tratar con el cliente debe estar bien
capacitado para tomar decisiones y lograr la satisfaccion de necesidades de sus

clientes.

Stelzer, Englert, Horold y Mayas (2016), la satisfaccién al cliente se obtiene
brindandole y entregandole el nivel correcto de calidad, satisfaciendo la necesidad

de los pasajeros.

De acuerdo con Leviticus (2017), la calidad de respuesta es una prioridad, ya
que se logra una gran ventaja competitiva, logrando oportunidades para la

empresa, por ende los problemas en los servicios se disminuiran.

En cuanto a la confiabilidad de servicio, Kotler y Keller (2016) indica que es toda
capacidad de poder realizar el servicio que se requiere de una forma esencial. A

su vez implica resolver las cosas de forma correcta durante un tiempo.

En conclusién segun lo sefialado del autor, las utilidades es el factor que a toda
empresa le interesa ya que con ello se ve si es rentable o no. Lo que significa
ganancia de liquidez inmediata. Por ello toda empresa busca maximizar sus

ganancias.



Pérez y Merino (2014), la reparticion de las ganancias que obtuvo la
empresa u ocasion6 una actividad u operacion. En diferentes paises, la reparticion
de utilidades es un compromiso que las empresas estan obligadas a dar por

ciertos criterios legales.

Bravo, Labreton y Marquez (2010), sefialan que el periodo en el estado de
resultado, significa el tiempo durante el cual se ejecuta un acto o se desarrolla un

acontecimiento (p.293).

En cuanto a la Inversién Peumans (2014), es un desembolso de recursos
financieros que se desarrollan con el objetivo de conseguir bienes perdurables o
instrumentos de produccion (equipo y maquina), de esta manera la empresa usara

durante varios afios y asi cumplira los objetivos de la empresa. (p.15).

Para Miro (2014), sostiene que el beneficio es utilizada cuando se
menciona a la ganancia econémica que se consigue de una actividad comercial o
inversion. Por ello se considera al beneficio como la ganancia que se obtuvo
mediante un hecho de un proceso econdmico, donde se hace el calculo de los

ingresos menos los costes totales (p.15).

Horngren (2014), los ingresos econdémicos son recursos recaudados de
una empresa tras haber realizado una venta de un producto o servicio, de tal
manera los ingresos se consideran cuando se vende el producto o se presta el
servicio, dichos ingresos generan un incremento del capital de la empresa (p.
172).

De acuerdo con Mankiw (2012), sostiene que los economistas usan la
palabra capital para referirse a la reserva de equipo que se usan para la
produccion. Por ende, simboliza la acumulacion de bienes producidos en tiempos
pasados y se usan en el presente para la produccion nuevos bienes y servicios (p.
390).

En base a la idea sefialada del autor, coincide en su teoria que el capital
es la acumulaciéon de bienes adquiridos y/o bienes producidos, las cuales pueden
ser usadas para producir nuevos bienes o servicios, las cuales seran distribuidas

al consumo propio y/o comercializacion.



Asi mismo, en cuanto a la produccion, Monchon y Beker (2014), la definen
como un proceso en cadena en el cual por un extremo, se integran ciertos
factores, las cuales son materia prima y los servicios del capital y del trabajo y por

el otro, aparece el producto.

Bahamonde (2012), Impuesto es una prestacion la cual se concede a
beneficio del Estado, ya que esta obligado a pagar si recibe una ganancia. En este
sentido, el impuesto es una clase de tributo que es obligatoria, con propdsito del

sostenimiento de obligaciones del Estado.

De acuerdo a lo sustentado se puede decir que el impuesto a la renta es
como una obligacion, donde dicho impuesto se sustenta cuando se percibe o

genera renta, donde se hace el pago de acuerdo a escalas establecidas.

Fernandes (2014), nos indica que la rentabilidad determina de como una
relacion entre el rendimiento y el capital que fue invertido. Por ello, la rentabilidad
es la medida de la eficiencia del capital invertido, aprobando la comparacion entre

diferentes alternativas de inversion.

De acuerdo con Franquis (2014), la rentabilidad es el resultado de la
operacion de un producto, de tal manera, se puede comparar resultados logrados
del bien o servicio. Por ende hace referencia a beneficios que se obtuvieron ante

una inversion que realizo la empresa.

Segun Ronda (2019), es un plan de accion donde se emplea los recursos
de la empresa, aprovechando de esta manera sus oportunidades, en funcién de
los objetivos y metas que se desean obtener, a fin de lograr la penetracion de esta

en el medio socioecondémico de la empresa que ayude a conquistar al mercado.

Segun lo manifestado la estrategia es una serie de pasos hacia un fin
determinado, orientado con los objetivos de la empresa que se requiere realizar.
Mejorando en el desempeiio de las empresas, alcanzando los objetivos

propuestos implantados en la estrategia.



I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de investigacion

No experimental, debido a que se trabaja con las variables, Calidad de Servicio
y Rentabilidad, las cuales no se manipula las variables, por ello se apreciara la
diferencia que tienen frente a otras variables. De acuerdo con Carrasco (2017),
son aquellos en donde las variables independientes no se manipulan

intencionalmente y mucho menos se experimentan.

El corte es transversal, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), esta
clase de corte se caracteriza por recolectar los datos en un solo momento, en un
tiempo determinado, para desarrollar estudios de investigacion que sucedieron de

la realidad, se busca examinar su incidencia.

El enfoque es cuantitativo, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), este
tipo de enfoque tiene como base las investigaciones previas, permite examinar los
datos de manera cientifica, se emplea la recoleccién de datos para probar las
hipotesis con su la respectiva base en la medicion numérica y el analisis

estadistico.

En palabras de Bernal (2010), este tipo de investigacién aplicada ya que con
esto se busco mejorar los problemas existentes de la empresa, a fin de lograr una
eficiente y eficaz en rentabilidad, y con ello mejorar de calidad de servicio de la

empresa.

El nivel es explicativo, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), es mas
gue una descripcidon este nos permite sustentar el por qué ocurre un fenbmeno. Su
interés se concentra en explicar en las condiciones en que se manifiesta o la
relacion de dos o mas variables. En cuanto a las explicativas, proporciona un

entendimiento del fendmeno al que se esta desarrollando.

En palabras de Bernal, este nivel de investigacion nos permite detallar de
manera minuciosa cada factor que influye en la determinacion de calidad de

servicio, de la misma manera con la rentabilidad (2010).



3.2 Variables, operacionalizacion

Debido a que el estudio es de nivel explicativo-descriptivo, se presenta una
variable independiente (calidad de servicio) y una variable dependiente
(rentabilidad) // Puesto que el estudio es de nivel explicativo se presentan dos

variables (variable 1 y variable 2).

La variable dependiente (x) es: calidad de servicio, en cuanto a sus
dimensiones, estos son: accesibilidad de servicio, agilidad de servicio, flexibilidad

de servicio y confiabilidad de servicio.

La variable independiente (y) es: rentabilidad, en cuanto a sus dimensiones,
estos son: retorno de inversiones, beneficio de accionistas, utilidad del periodo y

margen de ganancia.



3.3 Poblacion y muestra

a) Poblacién

Naupas H, Mejia E, Novoa E y Villagomez, A. (2014) define que la
poblacién comprende una agrupacion finita o infinita de componentes que tienen
caracteres similares, al cual se refiere la conclusion del estudio.

La poblacién del siguiente estudio es representada por 20 trabajadores de
la empresa “Vipusa S.A.C” — Ancén- Lima 2020. Con finalidad de determinar la
poblacion se estudia la suma de los trabajadores de la empresa dirigido a
atencion del cliente.

b) Muestra

“Muestra es un sector representativo de la poblaciéon donde se usa para la
recoleccion de datos y se observa directamente” (Azariedo, 2016)

El muestreo es la técnica en la que el investigador usa para la seleccion de
integrantes a la muestra, siendo los resultados de la ley de azar, pudiendo este
ser un muestreo probabilistico o no probabilistico. Para especificar el tamafio de
muestra se aplicara el muestreo no probabilistico y la muestra sera seleccionada
a conveniencia del investigador.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica que se implementard en la recoleccién de los datos, se hara uso
de las encuesta, por ende nos permitird recolectar las respuestas facilitadas por
los encuestados mediante el instrumento del cuestionario.

Segun Naupas H, Mejia E, Novoa E y Villagomez, A. (2014) El cuestionario
es una técnica de la encuesta, es una herramienta que permite plantear una serie

de interrogantes, donde se relacionan con la hipétesis y variables e indicadores.

El cuestionario se sometié al juicio de 3 expertos conformados por
profesores especializados en la materia, quienes evaluaran segun su pertinencia y
claridad. Midiendo la coherencia del instrumento aplicado de acuerdo al contexto

tedrico. Por ello se hace referencia a la consistencia del contenido de los items
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Se aplic6 también la prueba de Alfa de Cronbach, de acuerdo a la estadistica,
mientras mas cercano a 1 sean los coeficientes, mas confiables seran, obteniendo
como resultado 0.83, tal y como se muestra en la tabla “4” y “6” De acuerdo a la
estadistica, mientras mas cercano a 1 sean los coeficientes, mas confiables seréan.

Por lo que los resultados obtenidos demuestran ser confiables

3.5Procedimientos

El procedimiento que se usé para la elaboracion del trabajo de
investigacion, se uso las herramientas como Word , Excel, Spss, Referencias
APA y para la recoleccién de los datos se realizo el cuestionario, lo cual fue
ingresado el sistema Spss para conocer qué tan confiables son las respuestas

brindadas.

3.6 Métodos de analisis de datos

Se us6 el programa estadistico SPSS, en la version 26 en espariol

Para la presentacion de datos descriptivos se utilizaran tablas y graficas de
barras que permita mostrar los resultados numéricos y porcentuales obtenidos en

el programa.

3.7 Aspectos éticos

La informacion que se recopilo para la investigacion fue respetada, ya que
no se revela la identidad de los nombres de quienes apoyaron en la resolucion
del cuestionario y la confiabilidad de los datos. Por ello, no representé riesgo o
dafio en la salud, por ende, se solicitd el permiso a las autoridades, Asi mismo,
se conservara y se mantendra en reserva los datos recopilados de cada

miembro del personal.
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IV. RESULTADOS
ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla 1. Nivel de calidad de servicio en la E.T.S. Vipusa S.A.C. Ancon, 2020

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 20,0
. REGULAR 5 25,0
Valido BUENO 8 40,0
OPTIMO 3 15,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 1. Porcentaje de calidad de servicio en la empresa de transportes Vipusa
S.A.C. Ancén, 2020

DEFICIENTE REGULAR BUENO CPTIMO

Interpretacion:

De los resultados de la tabla 1 y figura 1 se visualiza que el 40% de los
colaboradores de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan la
Calidad de servicio a un nivel bueno, mientras que solo el 15% de los
colaboradores las utiliza a un nivel 6ptimo. Asi mismo se aprecia que el 25% de
los colaboradores de la empresa realiza una calidad de servicio de forma regular.
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Tabla 2. Nivel de la Accesibilidad en la empresa de transporte Vipusa S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 3 15,0
Valido REGULAR 2 10,0
BUENO 15 75,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 2. Porcentaje de la Accesibilidad en la empresa de transporte Vipusa
S.A.C.

DEFICIEMNTE REGULAR BUEMNO

Interpretacion:

De los resultados de la tabla 2 y figura 2 se determina que el 75% de los
colaboradores de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan la
Accesibilidad a un nivel bueno, mientras se visualiza que el 10% de los
colaboradores de la empresa realiza una accesibilidad de forma regular. Asi

mismo el 15% de los colaboradores utiliza a un nivel deficiente este proceso.
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Tabla 3. Nivel de la Agilidad en la empresa de transportes Vipusa S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 20,0
Vélido REGULAR 6 30,0
BUENO 10 50,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 3. Porcentaje de la Agilidad en la empresa de transportes Vipusa S.A.C.

DEFICIENTE REGULAR BUENO

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 3 y figura 3 se vizualiza que el 50% de los
colaboradores de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan la
Agilidad a un nivel bueno, mientras se ve que el 30% de los colaboradores de la
empresa realiza una agilidad de forma regular. Asi mismo el 20% de los

colaboradores utiliza a un nivel deficiente este proceso.
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Tabla 4. Nivel de la Flexibilidad en la empresa de transporte Vipusa S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 20,0
Valido REGULAR 1 5,0
BUENO 15 75,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 4. Porcentaje de la Flexibilidad en la empresa de transportes Vipusa S.A.C.

DEFICIENTE REGULAR BUENO

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 4 y figura 4 se visualiza que el 75% de los
colaboradores de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan la
Flexibilidad a un nivel bueno, mientras se estima que el 5% de los colaboradores
de la empresa realiza una flexibilidad de forma regular. Asi mismo el 20% de los

colaboradores utiliza a un nivel deficiente este proceso.
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Tabla 5. Nivel de la Confiabilidad en la empresa de transporte Vipusa S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 3 15,0
REGULAR 6 30,0
Valido BUENO 4 20,0
OPTIMO 7 35,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26.

Figura 5. Porcentaje de la Confiabilidad en la empresa de transporte Vipusa
S.A.C.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Interpretacion:

De los resultados de la tabla 5 y figura 5 se aprecia que el 20% de colaboradores
de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan la confiabilidad a un
nivel bueno, mientras que solo el 35% de los colaboradores las utiliza a un nivel
Optimo. Asi mismo se aprecia que el 30% del personal de la empresa utiliza una

confiabilidad de forma regular.
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Tabla 6. Nivel de la Rentabilidad en la empresa de transporte Vipusa S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 20,0
REGULAR 5 25,0
Vélido BUENO 8 40,0
OPTIMO 3 15,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 6. Porcentaje de Rentabilidad en la empresa de transporte Vipusa S.A.C.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Interpretacion:

De los resultados de la tabla 6 y figura 6 se visualiza que el 40% de colaboradores
de la empresa Virgen de la Puerta, utilizan la rentabilidad a un nivel bueno,
mientras que solo el 15% de los colaboradores las utiliza a un nivel éptimo. Asi
mismo se estima que el 25% de los trabajadores utiliza la rentabilidad de forma

regular.
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Tabla 7. Nivel del Retorno de inversion en la empresa de transporte Vipusa S.A.C.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 20,0
Valido REGULAR 6 30,0
BUENO 10 50,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 7. Porcentaje que utilizan el retorno de inversion en la empresa de
transportes Vipusa S.A.C.

DEFICIENTE REGULAR BUEMO

Interpretacion:

De los resultados de la tabla 7 y figura 7 se aprecia que el 50% de los
colaboradores de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan el retorno
de inversibn a un nivel bueno. Asi mismo se visualiza que el 30% de

colaboradores de la empresa utiliza el retorno de inversion de forma regular.
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Tabla 8. Nivel del Beneficio de accionista en la empresa de transportes Vipusa

S.A.C.
Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 3 15,0
. REGULAR 3 15,0
Valido BUENO 9 45,0
OPTIMO 5 25,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 8. Porcentaje del beneficio de accionista en la empresa de transportes
Vipusa S.A.C.

DEFICIENTE REGULAR EUENO OPTIMO

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 8 y figura 8 se visualiza el 45% de colaboradores de la
empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan el beneficio de accionista a un
nivel bueno, mientras se visualiza que el 15% de los trabajadores de la empresa
realiza de forma regular. Asi mismo el 25% de los colaboradores utiliza a un nivel

optimo este proceso.
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Tabla 9. Nivel de la Utilidad del periodo en la empresa de transportes Vipusa

S.A.C.
Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 2 10,0
Vélido REGULAR 5 25,0
BUENO 13 65,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracién en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 9. Porcentaje de Utilidad del periodo en la empresa de transporte Vipusa
S.A.C.

DEFICIEMNTE REGULAR BUEMNO

Interpretacion:

De los resultados de la tabla 9 y figura 9 se visualiza que el 65% de los
colaboradores de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan la utilidad
del periodo a un nivel bueno, mientras que solo el 25% de los colaboradores las
utiliza a un nivel regular. Asi mismo se visualiza que el 10% de colaboradores de

la empresa utiliza la utilidad del periodo de forma deficiente.
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Tabla 10. Nivel del Margen de Ganancia en la empresa de transportes Vipusa

S.A.C.
Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 20,0
Valido REGULAR 2 10,0
BUENO 14 70,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Figura 10. Porcentaje del Margen de ganancia en la empresa de transportes
Vipusa S.A.C.

&0

40

20
o
DEFICIENTE REGULAR BUEMNO

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 10 y figura 10 se visualiza que el 70% de colaboradores
de la empresa de transportes Virgen de la Puerta, utilizan un margen de ganancia
a un nivel bueno, mientras se determino que el 10% de los colaboradores de la
empresa realiza un margen de ganancia de forma regular. Asi mismo el 20% de

los colaboradores utiliza a un nivel deficiente este proceso.
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Prueba de normalidad de la Muestra

Se realizd el célculo debido a la agrupaciéon de la base que se obtuvo con el
objetivo de sefalar si tiene o no, una distribucion normal, Por lo cual se fij6 las

hipotesis las que se trabajo, de la siguiente manera:
Hipotesis de Normalidad

HO: La distribucion de datos muestral es normal
H1: La distribucion de datos muestral no es normal

Se hizo una comparacién con una la significancia pre establecido de T=0.05 de
acuerdo al 95% de nivel de consistencia con la significancia fijada en la tabla de

prueba de normalidad segun la columna sig., tal como lo siguiente:
Regla de decision:
a) Si Sig. p<0.05 => Rechaza HO

b) Si Sig. p>0.05 => Acepto HO
Regla de Correspondencia

c) N<50 entonces es Shapiro-Wilk

d) N>50 entonces es Kolmororov-Smirmov

Tabla 11

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO ,879 20 ,017
(Agrupada)
RENTABILIDAD (Agrupada) 879 20 ,017

Fuente: IBM SPSS 26
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Interpretacion:

Segun los resultados que se visualiza en la tabla 10. Se hizo us6 con el fin de
confirmar las hipétesis de normalidad la prueba de Shapiro-Wilk, debido a la
muestra de la investigacion es de 20 colaboradores, los resultados se aprecia que
las variables de la siguiente investigacion tienen distribucién menor que el nivel de
significancia, es decir 0.017 < 0.05 segun la regla podemos definir que se rechaza la
hipétesis nula, por consecuencia, la muestra no es normal, y la estadistica que se

empleara en la demostracion de hipotesis seran estadisticos no paramétricos.

ANALISIS ESTADISTICO INFERENCIAL
Hipotesis general de la investigaciéon
HO: No existe relacion entre Calidad de Servicio y Rentabilidad en la empresa de

transportes Vipusa S.A.C, Ancon, 2020.

H1: Existe relacion entre Calidad de Servicio y Rentabilidad en la empresa de
transportes Vipusa S.A.C, Ancén, 2020

Tabla 12 Informacion inferencial de la hip6tesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,346% 9 406
Razoén de verosimilitud 12,919 9 , 166
Asociacion lineal por lineal ,842 1 ,359
N de casos validos 20

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la tabla 12, se observa que existe
correlacion positiva moderada entre la variable Calidad de Servicio y Rentabilidad.

Por lo cual se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Hipotesis especifica de la investigacion

HO: No existe relacién entre Calidad de Servicio y retorno de inversién en la

empresa de transportes Vipusa S.A.C, Ancon, 2020.

H1: Existe relacion entre Calidad de Servicio y retorno de inversion en la empresa

de transportes Vipusa S.A.C, Ancén, 2020

Tabla 13
Correlacion de la variable Calidad de Servicio con la dimensidon Retorno de

inversion

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,058% 6 ,914
Razoén de verosimilitud 2,911 6 ,820
Asociacion lineal por lineal ,082 1 775
N de casos validos 20

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Versién 26

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 13, observamos que hay una
correlacion positiva muy alta entre la variable Calidad de Servicio y Retorno de
inversion. Por lo cual se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna.

Hipotesis especifica de la investigacion

HO: No existe relacion entre Calidad de Servicio y Beneficio de accionista en la

empresa de transportes Vipusa S.A.C, Ancon, 2020.

H1: Existe relacion entre Calidad de Servicio y Beneficio de accionista en la

empresa de transportes Vipusa S.A.C, Ancon, 2020
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Tabla 14
Correlacion de la variable Calidad de Servicio con la dimension Beneficios de
accionistas

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,430° 9 491
Razon de verosimilitud 9,954 9 ,354
Asociacion lineal por lineal 1,302 1 ,254

N de casos validos 20
Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Versién 26

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla 13, se observa que existe correlacion
positiva moderada entre la variable Calidad de Servicio y Beneficio de accionista.

Por lo cual se procede a aceptar la alterna y rechazar la nula.

Hipodtesis especifica de la investigacion

HO: No existe relacion entre Calidad de Servicio y Utilidad del periodo en la

empresa de transportes Vipusa S.A.C, Ancén, 2020.

H1: Existe relacion entre Calidad de Servicio y Utilidad del Periodo en la empresa
de transportes Vipusa S.A.C, Ancén, 2020

Tabla 15
Correlacion de la variable Calidad de Servicio con la dimension Utilidad del
periodo

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,162° 6 ,227
Razo6n de verosimilitud 9,378 6 ,153
Asociacion lineal por lineal 1,369 1 ,242

N de casos validos 20
Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la tabla 14, se observa que existe
correlacion positiva baja entre la variable Calidad de Servicio y Utilidad del
periodo. Asi mismo se procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la

hipotesis nula.
Hipotesis especifica de la investigacion

HO: No existe relacion entre Calidad de Servicio y Margen de Ganancia en la

empresa de transportes Vipusa S.A.C, Ancon, 2020.

H1: Existe relacion entre Calidad de Servicio y Margen de Ganancia en la empresa
de transportes Vipusa S.A.C, Ancén, 2020

Tabla 16 Correlacion de la variable Calidad de Servicio con la dimension Margen
de Ganancia

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,179 6 ,040
Razon de verosimilitud 13,206 6 ,040
Asociacion lineal por lineal 1,923 1 , 166
N de casos validos 20

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la tabla 15, se observa que existe correlacion
positiva muy baja entre la variable Calidad de Servicio y Margen de Ganancia. Asi

mismo se procede a rechazar a la hipétesis alterna y aceptar la nula.
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V. DISCUSION

Discusién por objetivos

El objetivo general de la siguiente investigacion fue determinar la influencia que
hay por parte de la Calidad de Servicio y Rentabilidad en la empresa de transporte
Vipusa, 2020. Asi mismo se buscé obtener buenos resultados con el propésito de
definir en qué situacion se encuentra la empresa y ver si se tiene relacién entre
variables y para asi mejorar la en la empresa la calidad de servicio Este estudio
tiene semejanza con la tesis de Reyes (2014) Nos muestra que la calidad debe ser
mejorara tanto en la demora de dar informacién de los servicios brindados,
capacitacion de choferes, entre otros, al no encontrar una mejora de la calidad, no
habra la satisfaccion que se requiere. Dicha investigacion presenta similitud
sefalando que existe relacion positiva entre ambas variables.

Discusién por metodologia

El nivel que se empled para la presente investigacion fue descriptiva-correlacional,
debido a que se busco describir cada una de las variables. Se tom6 como objetivo
principal conocer el vinculo existente entre Calidad de Servicio y Rentabilidad de
la empresa de transporte Vipusa S.A.C, 2020. Se trabajé con el disefio no
experimental-transversal, debido a que no se manipulan ni alteran las variables.
Discusién por resultados

A lo largo de la investigacion para la recoleccion de datos se realizé una prueba
piloto y asi tener conocimiento de la confiabilidad del instrumento a utilizar. Luego
se verifico que el instrumento era aplicable se encuesto a 20 colaboradores, la
cual el cuestionario estuvo conformado por 24 preguntas. Por consiguiente se
observé a través de la prueba del SPSS que si existe relacion entre las dos
variables con un coeficiente de 0,406, esto significa que si existe una correlacion
positiva moderada con la variable Calidad de Servicio y Rentabilidad.

La investigacion se desarroll6 con el disefio no experimental-corte transversal,
esto se debe que la investigacion no es manipulada ni se alteraron las variables.

La presente investigacion tuvo como finalidad de plantear planes estratégicos de
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mejorar la Calidad de servicio y su influencia en la Rentabilidad. Por ello se

empled diferentes tipos de herramientas de investigacion.

Discusién por conclusién

La investigacion concluye la calidad de servicio es un elemento importante para
el crecimiento de la compafia debido a que un buen trato al personal siempre
habra un mejor clima laboral, por tal motivo es beneficioso dar un buen trato a los
conductores y al personal de oficina ya que mantiene un buen clima, y mejora el
desenvolvimiento laboral del personal. De los antecedentes previos, Para Pizzo
(2014), sostiene que la Calidad de servicio estad basada al total de cualidades y
caracteristicas de un servicio que ayuda a la satisfaccion de necesidades,
realizados por la empresas, donde pueden lograr mayor cantidad de clientes,
debido que si el usuario se siente atendido y complacido con el servicio brindado,
este va continuar adquiriendo mas productos y a su vez recomendando a otros
usuarios, aportando un mayor ingreso y menores costos, logrando cumplir los
objetivos e incrementando la rentabilidad para la organizacion. Por consiguiente,
es primordial evaluar y medir la calidad del servicio especialmente servicios

prestados en el entorno de comercio (huang, 2015).
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VI. CONCLUSIONES

1. Lainvestigacion realizada se consiguié demostrar que la Calidad de servicio incide
en la rentabilidad de la empresa de transportes Vipusa, debido que poseen una
correlacion positiva.

2. En cuanto a los resultados obtenidos se observd que si existe relacion entre la
variable calidad de servicio y la dimensién retorno de inversién en la empresa de
transportes Vipusa.

3. En cuanto a los resultados obtenidos se observd que si existe relacion entre la
variable calidad de servicio y la dimension beneficio de accionistas en la empresa
de transportes Vipusa.

4. En cuanto a los resultados que se obtuvo, se observé que si hay relacion entre la
variable calidad de servicio y la dimensién utilidad del periodo en la empresa de
transportes Vipusa.

5. En cuanto a los resultados obtenidos se observé que si existe relacién positiva
muy baja entre la variable calidad de servicio y la dimensién margen de ganancia
en la empresa de transportes Vipusa.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Con respecto a la calidad de servicio y rentabilidad se recomienda seguir logrando
las metas puestas por la empresa, aplicando capacitaciones, nuevas ideas de
servicio, ayudara a mejorar la rentabilidad e imagen de la empresa.

2. Con respecto al retorno de inversion es recomendable mejorar la calidad de
servicio y perfeccionar en la infraestructura, mejorar sus servicios para asi tener un
mejor ambiente laboral.

3. Es recomendable a los accionistas de la empresa respaldar a la administracion,
brindando las facilidades a mejorar las politicas, para asi obtener beneficios tanto
a la empresa como a los usuarios y mejorar la rentabilidad de la empresa en los
proximos afos.

4. Con respecto a la utilidad del periodo se recomienda a la administracién revisar los
resultados de la presente investigacion con el proposito de revisar los actuales
procedimientos y redisefarlos de acuerdo a las necesidades y cudles son las
expectativas que se tienen que cubrir para mejorar la imagen de la empresa.

5. Con respecto al margen de ganancia se recomienda mejorar en la atencion,
implementando nuevas estrategias que ayuden a mejorar la calidad y poder
adquirir y mejorar el margen de ganancia que percibe la empresa.
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Anexo 5

Matriz de Operacionalizacién de variables

Variables Definicion de la Variable Dimensiones Indicadores
Eficiencia

Total de cualidades y caracteristicas de un Accesibilidad Respuegta —
servicio que ayuda en la satisfaccion de las Corr_lunlcaCIon
necesidades, ejecutado por la empresas, de tal . quldgz
manera lograr mayor cantidad de clientes, ya Agilidad Eflcama
que si el cliente se siente atendido, servido y Tiempo de respuesta

Calidad de servicio satisf_e(_:ho con gl servicio, este va a seguir o Satl_sfacmon
adquiriendo mas productos y a su vez Flexibilidad Calidad de respuesta
recomendando, aportando un mayor ingreso y Adaptacion
menores costos, cumpliendo con los objetivos y Cumplimiento de compromiso
generando rentabilidad para la organizacion Confiabilidad Resolucion de problemas

(Pizzo, 2013).

Probabilidad
Para Gardey y Pérez, (2015), Ganancia
) - . Retorno de inversion Periodo
sostiene que la rentabilidad se refiere a —
Inversion
la capacidad de generar renta a partir Beneficios
de una cierta inversion que produzca |  Beneficio deaccionistas | Ingresos
.. - . Capital
Rentabilidad beneficios, utilidad o ganancias del Produccion

periodo o en margen, es decir el
rendimiento que se obtiene de la

inversion.

Utilidad del periodo

Distribucion legal de la Renta

Rentabilidad

Margen de ganancia

Valor agregado

Estrategia

Recursos econémicos

35




ANEXO 6: CUESTIONARIO

1= Totalmente en desacuerdo. 4= De acuerdo

2= En desacuerdo. 5= Totalmente de acuerdo
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Calidad de servicio y su incidencia en la rentabilidad de la empresa de Transportes 1
Vipusa S.A.C., Ancén, 2019

(V1) Variable Independiente: Calidad de Servicio

(D1) Dimensién 1:Accesibilidad

1.- Los trabajadores son eficientes en brindar confianza y es amable con los usuarios
que requieren de su servicio.

2.- Los colaboradores se preocupan por brindar un servicio agil y rapido.

3.- La comunicacion es buena en la empresa a fin de obtener un mejor ambiente laboral

(D2) Dimensién 2: Agilidad

4 - El personal siempre esta debidamente presentable y de buen trato.

5.- La eficacia es un elemento que se toma en cuenta a fin de alcanzar el efecto que se
espera 0 se desea tras la realizacion de una accion.

6.- La empresa cuenta con planes de mejora en la atencion a fin de dar un mejor
servicio, en un corto tiempo

(D3) Dimensioén 3: Flexibilidad

7.- La empresa considera la opinién de los trabajadores

8.- Los encargados asumen su rol de responsables y cumplen con los servicios
ofrecidos.

9.- Los colaboradores se adaptan a los cambios que la empresa realiza para la mejora
de ella.

(D4) Dimensién 4: Confiabilidad

10.- La empresa cumple en el mantenimiento basado en la comodidad, para dar un
buen servicio.

11.- La empresa se hace responsable cuando sucede algin accidente de gravedad

12.- Los choferes de la empresa estan debidamente capacitados para brindar el
servicio.

(VD) Variable Dependiente: Rentabilidad

(D1) Dimensi6n 1: Retorno de inversion

13.- La empresa percibe ganancias planificadas

14.- El capital de trabajo aumenta periddicamente

15.- Lainversién en activos da un incremento del capital de trabajo

(D2) Dimensién 2: Beneficios de accionistas

16.- La empresa cuenta con varios accionistas

17.- La empresa busca planes de mejora a fin de generar mas ingresos

18.- Los accionistas tienen mucha participacion en las estrategias que se desea
implantar

(D3) Dimensién 3: Utilidad del periodo

19.- La empresa ha mejorado en los Ultimos afios

20.- La empresa cuenta con una adecuada solvencia para sus obligaciones a corto
plazo

21.- La rentabilidad que percibe la empresa es favorable para el negocio

(D4) Dimensi6n 4: Margen de ganancia

22.- La empresa cuenta con un buen servicio para la captacion de clientes

23.- La organizacion cuenta con estrategias para mejorar los ingresos de la empresa

24 - La empresa cuenta con los recursos economicos necesarios para cumplir con los
pagos de sus proveedores.
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ANEXO 7:

CARTA DE VALIDACION

Lima, 14 de Mayo del 2020

Estimado Mg, Dr.:

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle
su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la
investigacion denominada: “Calidad de servicio y su incidencia en la rentabilidad de la
empresa de Transportes Vipusa S.A.C. Ancdén, 2020% para cumplir con lo solicitado, le
adjunto a la presente la siguiente documentacion;

a) Instrumento de obtencion de datos
b) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria
nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de

usted, Atentamente,

NELLY SONIA ANDRADE OTERO
DNI: 70569305
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ANEXO 8

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS











































ANEXO 9

Tabla 17

Validacion de expertos

NP Experto Aplicabilidad
01 Dr. Cardenas Saavedra Abraham Aplicable
02 Dr. Vasquez Espinoza Juan Manuel Aplicable
03 Dr. Carranza Estela Teodoro Aplicable
04 Dr. Cieza Paredes Fernando Lucio Aplicable
05 Dr. Aliaga Correa David Fernando Aplicable
06 Dr. Fernandez Bedoya Victor Hugo Aplicable
07 Dr. Barca Barrientos Jesus Enrique Aplicable
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18
Resumen de procesamiento se casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 20 100,0

Tabla 19

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 26

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,831

24

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 26
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