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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo saber la conexion que existe entre la
calidad de servicio y su influencia en la fidelizacién de clientes y sus dimensiones,
en sus clientes de la empresa “Sefior de los Milagros” en Huaral, 2022. La
investigacion tiene un disefio no experimental, enfoque cuantitativo, nivel explicativo
y descriptivo, tipo aplicado, y con un corte transversal. La poblacion esta
conformada por 513 usuarios que frecuente y continuamente solicitan el servicio de
transporte a nuestra empresa. Su muestra de estudio esta planteada por 220
usuarios los cuales han sido censados a través de la herramienta del cuestionario
virtual, mencionado instrumento de encuesta tuvo un contenido de 18 items el cual
fue corroborado cualitativa y cuantitativamente, brindado su aprobacion de valides
tres jueces con mucha trayectoria y expertos en la materia y con el coeficiente de
V. de Aiken de 0.98, siendo un instrumento casi perfecto; también los resultados de
confiabilidad resultaron del Alfa de Cronbach general brindo el valor de 0,428 de 18
elementos (items), el Alfa de Cronbach de la primera variable es 0.131 de 9
elementos y de la variable 2 es 0.005 de 9 elementos; También el resultado de las
Dos mitades de Guttman en la parte 1 es 0.131 = 9 elementos y en la parte 2 es
0,005 = 9 elementos, brindando un resultado de confiabilidad de Guttman = 0,670.
Por otro lado, de acuerdo con la prueba de normalidad de KS nos dice que la sig.
asintotica bilateral es = 0,00 el cual cuando es menor a 0,05 y es descifrado que no
existe normalidad en la frecuencia detallando que durante la encuesta no todas las
personas van a brindar la misma respuesta y para ambas variables independiente
y dependiente la prueba KS resulto 0,00 concluyendo que presentan frecuencias no

normales.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion de clientes, Marketing.
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Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between service quality
and its influence on customer loyalty and its dimensions in the customers of the
company "Sefior de los Milagros" in Huaral, 2022. The research has a quantitative
approach, applied type, with an explanatory and descriptive level, non-experimental
design and with a cross-sectional cut. The population is made up of 513 users who
frequently and continuously request transportation services from our company. The
study sample consists of 220 users who have been surveyed through the virtual
questionnaire tool. The survey instrument had a content of 18 items, which was
validated qualitatively and quantitatively, with 3 expert judges giving their approval
of validity with the Aiken V. coefficient of 0.98, being an almost perfect instrument.
98, being an almost perfect instrument; also, the reliability results resulted from the
general Cronbach's Alpha gave the value of 0.428 of 18 elements (items), the
Cronbach's Alpha of variable 1 is 0.131 of 9 elements and of variable 2 is 0.005 of 9
elements; also, the result of the Two halves of Guttman in part 1 is 0.131 = 9
elements and in part 2 is 0.005 = 9 elements, giving a reliability result of Guttman =
0.670. On the other hand, according to the Kolmogorov Smirnov normality test, the
bilateral asymptotic significance is 0.00, which is less than 0.05 and is interpreted
that there is no normality in the frequency, detailing that during the survey not all
people will give the same answer, and for both independent and dependent variables
the KS test resulted 0.00, concluding that they present non-normal frequencies.

Keywords: Quality of service, customer loyalty, marketing.
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I. INTRODUCCION

En la realidad probleméatica, muy importante es detallar que las diferentes
empresas de transporte de pasajeros que prestan servicio hacia las diferentes
zonas de la provincia de Huaral no han estado enfocadas en brindar el servicio de
calidad que debe percibir el usuario, poco interés muestran en la fidelizacion de sus
clientes, dichas dificultades se presentan porque las empresas de transporte no
estdn organizadas adecuadamente para brindar servicios de acuerdos a los
estandares de calidad. La Empresa de transporte Sefior de los Milagros S.A.C, que
presta servicios de transporte de pasajeros hacia las zonas altoandinas de Huaral,
como son los distritos Acos, Pacaraos, Pirca, los Bafios termo medicinales de
Collpa, entre otros, no es ajeno a este problema, quiere decir que no hemos estado
organizados ni tampoco capacitados para dar servicio de transporte a los turista
nacionales e internacionales que podrian visitar a estas zonas altoandinas. La
provincia de Huaral cuenta con mucho recurso turistico y la gran mayoria se
encuentran en los distritos de las zonas altoandinas de la provincia, por lo tanto,
Silva (2019) nos dice que, son recursos turisticos no aprovechados por no tener
empresas de transporte con condiciones 6ptimas de servicio en el transporte
turistico, por tal razén las empresas pierden una fuente generadora de ingresos,
pierden la oportunidad de ampliar su crecimiento como empresa. Cabe sefialar que,
en el Perd, reina la informalidad, esto sucede en todas las areas especialmente en
los medios de transporte, donde son minimas empresas que brindan un servicio y

cumplan las expectativas de sus usuarios.

Para, Hermosa (2015), En el planteamiento del problema, lo que simboliza es
muy importante la opinion de los usuarios a cerca de la cualidad de un buen servicio
ofrecido por los medios de transportes, ya que deben de tener en cuenta que el
juicio que tienen los pasajeros del servicio que brindan, establecera un lugar para la
empresa en el futuro y de esto dependera su éxito o fracaso, por eso su organizacion
es de vital importancia. Con respecto a la problemética relacionada con un buen
servicio de alto nivel por parte de las movilidades turisticas, es un problema que se

presenta diariamente en la provincia de Huaral. Por lo tanto, el presente estudio es



precisar como influye de la calidad de servicio en la fidelizacion de clientes en la
Empresa de Transportes Sefior de los Milagros. Prestando un buen servicio como
un nivel de calidad logrando formar parte de las empresas de transporte con

sistemas modernos, con calidad de servicio, competitivos y de garantia.

En este interés aquel problema general del presente estudio fue: ¢ Como influye
la calidad de servicio en la fidelizacion del cliente en la Empresa de Transportes
Sefior de los Milagros S.A.C. Huaral, 20227

Y con respecto a los problemas especificos fueron: ¢ Como impacta el nivel de
influencia de la calidad del servicio de la Empresa de Transporte Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 20227?; ¢ Cémo influye el nivel de fidelizacion de los clientes
de la Empresa de Transporte Sefior de los Milagros S.A.C., Huaral 20227?; ¢ Como
se determina la relacién que existe entre la calidad de servicio y la fidelizacion del
cliente de la Empresa de Transporte Sefior de los Milagros S.A.C., Huaral 20227

La investigacion responde a un tipo de justificacidn tedrica porque se buscara
informacion para tener conocimiento detallado del enlace de variables Calidad de
Servicio y Fidelizacién de Clientes en nuestra empresa de transporte, asi mismo se
planteard la hipotesis para aportar muchas informaciones valiosas para futuras
investigaciones y poder constatar la vinculacion o relacion entre las variables en la
exploracién por medio de la organizacién y el analisis de datos. Metodoldgicamente
se acredita porque se disefia un mecanismo que nos brinde acceso a poder
recolectar las referencias necesarias y consecutivamente distinguir y conceptuar las
dimensiones e indicadores requeridos para las variables ya identificadas y
nombradas. En una perspectiva practico la indagacion brindara acceder a
soluciones en la problemética definida en el contexto de investigacion, brindar
alternativas de mejora y otras de caracteristicas similares que beneficien en el

campo de estudio de la variable.

El objetivo general del estudio fue el siguiente: Determinar la influencia
de la calidad de servicio en la fidelizacion de pasajeros en la Empresa de
Transportes Sefior de los Milagros S.A.C., Huaral 2022. De igual forma se han

determinado los siguientes objetivos especificos para el desarrollo de la



investigacion: (1) Determinar el nivel de influencia de la calidad del servicio de la
Empresa de Transportes Sefior de los Milagros SAC. Huaral 2022. (2) Conocer el
nivel de fidelizacion de los usuarios de la Empresa de Transportes Sefior de los
Milagros SAC. Huaral 2022. (3) Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente de la Empresa de transportes Sefior de los
Milagros SAC, Huaral 2022.

La hipoétesis general define en conocer si existe relacion significativa entre
la calidad de servicio en la fidelizacion de la clientela en la Empresa de Transportes
Sefior de los Milagros S.A.C., Huaral 2022.

En efecto, las hipotesis especificas determinadas indicaran si existe
relacion significativa para el desarrollo de la presente investigacion: (1) Existe alto
nivel significativo de influencia de la calidad del servicio de la Empresa de
Transportes Sefior de los Milagros S.A.C., Huaral 2022. (2) Existe el nivel
significativo de fidelizacién de usuarios de la Empresa de Transportes Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 2022. (3) Existe relacion significativa entre calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente de la Empresa de Transportes Sefor de los
Milagros S.A.C., Huaral 2022.



II. MARCO TEORICO

En la presente investigacion se observaron trabajos previos que a continuacion

plasmaremos:
Investigacion a nivel internacional:

En Ecuador, Llamuca & Miranda (2019) Presentaron un articulo llamado,
“Evaluacion de la calidad del servicio de transporte urbano en bus de la ciudad de
Ambato”. En el articulo cientifico que tiene por el objetivo evaluar la calidad del
servicio de transporte urbano en bus de la ciudad de Ambato, la metddica empleada
fue la distincion de medios fidedignos, el enfoque es cualitativo, con una sucesion
derivativo y analisis de la existencia real, tipo descriptivo - correlacional, la muestra
de la indagacion fue de 384 usuarios, se combiné el método analitico y sintético. El
resultado alcanzado permite ver el nivel de agrado del consumidor de medios de
transporte urbano de Ambato, las conclusiones indican que, de las variables
investigadas, el nivel de placer del consumidor muestra que los consumidores estan

descontentos con la prestacion de la movilidad.

Chéavez, C. Quezada, R. & Tello, D. (2017). “Calidad en el servicio en el sector
transporte terrestre interprovincial en el Perd” (Tesis de maestria). Este articulo
cientifico, tiene por objetivo de identificar una variedad y estilos de movilidad publico
evaluados desde la perspectiva de las partes interesadas. La metodologia utilizada
es una verificacibn de fuentes escritos originales del excelente servicio de la
movilidad publico, selecciono 85 trabajos de indagacion publicados entre 2005 y
2015, segun el marco regional, tiempo de publicacion, muestra considerada a, tipo
de estudios, la clase de la movilidad publico investigado, La conclusién del autor es
desarrollar una agenda de investigacion mas profunda para abordar sobre

movilidades publicas de categoria.

Juéarez y Torres (2017) en su estudio titulado, tiene como finalidad proponer
una metodolégica para conocer la precepcion en la calidad de servicio brindado por
el sistema BRT Mexibus, la metddica empleada fue el analisis de datos estadisticos,

revision de fuente originales, revision de documentos originales, como revistas,



periodicos, también se observd y se realiz6 la encuesta a los usuarios para conocer
la excelencia en servicio. Los resultados obtenidos indican que el sistema BTR
Mexibus, debe perfeccionar sus politicas de gestion y preparar a su personal para

atender al usuario con calidad y eficiencia.

Gil y Berengel (2015) el objetivo es precisar y calificar a la empresa que
brindan servicios de gestion de transporte internacional de mercaderia, la
metodologia utilizada es un estudio de caracter exploratorio se establece una
estructura multidimensional de la preeminencia de servicio mediante un analisis de
elementos primordiales, el resultado demuestra la relacion entre los partes
considerados y las diferentes variables y dimensiones de la calidad de servicio, se
concluye identificando una conexién de alto nivel entre el valor y la calidad del

servicio.

Ibarra, Romero y Paredes (2017) el objetivo es medir la calidad de servicio y
la satisfaccion del consumidor del sistema de transporte publico en Hermosilla,
sonora México, la metodologia de la indagacién es de tipo cuantitativo, con una
muestra de investigacion de 1296 usuarios del transporte, se les aplico un
instrumento, los resultados determinan la importancia, peso valor de las

dimensiones en términos de satisfaccion por la calidad de servicio.

Seminario y Quifiones (2020) en el articulo cientifico tienen como objetivo, el
de identificar un servicio de calidad durante la pandemia del COVID 19, en pasajeros
de una linea del Metro en Lima, el método de la investigacion tiene un destino
cuantitativo, no experimental, descriptivo de corte transversal, tiene una muestra de
401 usuarios de 22 y 40 afos, se desarrollé una recoleccién de datos, los resultados
indican que la calidad de servicio tiene un alto grado de aceptacion, se concluye

que la linea 1 de metro de Lima tiene un servicio de calidad muy significativa.

Centurion (2019) el objetivo de este articulo de investigacién tiene por
objetivo identificar el afio, metddica e instrumentos de validaciéon y fuentes de
informacion donde se publico los estudios de calidad de servicio y del agrado de los
usuarios, la metodologia fue meticuloso y organizado, basado en la estrategia

PRISMA, los resultados demuestran que los estudios mas destacados fueron entre



el 2014 y 2016, utilizaron el instrumento de SERVQUAL para validar la investigacion

y la metodologia mas utilizada fue el analitico descriptivo.

Aguirre (2019) el objetivo del articulo cientifico es analizar la importancia que
tiene la calidad de servicio dentro de las organizaciones para lograr la satisfaccion
de sus clientes, la investigacion es de tipo tedrico y la metodologia utilizada fue la
recopilacion de informacion de fuentes bibliograficas confiables y de articulos
originales de Google Academic y Redalyc, desde el afio 2007 al 2017 para
fundamentar la investigacion, se concluye que hay una conexion del agrado y placer
del cibernauta, empresa de pasajeros y la mejora progresiva basados en servicios

de calidad.

Zambrano y Orellana (2018) el objetivo del articulo es hacer un analisis de
los aspectos que influyen en la calidad de servicio de medios de transporte en
Ecuador, para identificar la situacion real y plantear alternativas de solucién, la
investigacion es de enfoque mixto, el método es cuantitativo, se aplicé encuestas y
entrevistas, en el resultado se identifica niveles bajos de seguridad brindados por el

medio de transporte y entrega de encomiendas a destiempo.

Flores (2017) siendo el objetivo del articulo cientifico el de analizar la
administracion de la capacidad de la humanidad en excelencia en servicio y
rendimiento econdmico de las compafilas de transporte de pasajeros
interregionales en la parte sur del Perd, la metodologia es de tipo cuantitativo,
disefio no experimental de tipo longitudinal, es una investigacion causa, los
resultados indican una pésima gestion del cuerpo laboral y mala calidad de servicio,
se concluye gue la gestion de la capacidad humano de la compafiia de transportes
presenta una serie de debilidades, falta de personal calificado, mucha debilidad de
evaluacion, orientacion y acompafiamiento del personal, lo cual indica un mal
servicio sin calidad lo que incide en la baja utilidad de la empresa de transporte,

mayor incidencia en el periodo 2016.

Giraldo (2017) su objetivo analizar la funcion que cumple la infraestructura
para la ejecucion del transporte aéreo y del turismo, metodolégicamente se apoya

en la inspeccion de fuentes bibliograficas originales basados en las respuestas de



los pasajeros sobre la calidad de servicio en la gestion aeroportuaria, los resultados
indican que es significativo la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los

pasajeros.

Mejias (2018) el objetivo del articulo es diagnosticar la influencia de la calidad
del servicio sobre la satisfaccién de los consumidores, la metodologia utilizada fue
la revision de fuentes bibliogréaficas originales, utilizo un instrumento de recojo de
informacion, se aplico una encuesta valida para los clientes. El resultado comprueba

la conexion del excelente servicio y la satisfaccion del consumidor.

Teran (2021) el objetivo fue recopilar informacion de articulos cientificos
sobre calidad de servicio, el método de la investigacibn es cualitativo no
experimental de tipo descriptivo, la metodologia fue seleccionar articulos cientificos
que se relacionan o tengan similitud de la tematica relacionado a la calidad de
servicio, en los paises de Colombia, Peru, Cuba, México, Ecuador, Espafia y Chile.
Se concluye indicando que la mayoria de las indagaciones revisados sobre la
calidad de servicio, usaron el modelo SERVQUAL porque facilita establecer la
percepcion que tienen los consumidores frente a la calidad del servicio ofrecidos por

las organizaciones.

Loli A. (2014) el objetivo es comprender el nexo entre la complacencia de los
consumidores y un servicio 6ptimo de las instituciones del estado y privadas de la
metropoli limefia y su nexo de algunas variables, la metodologia fue la
comprobacion sistemética de fuentes confiables y originales, investigacion de tipo
correlacional, los resultados demuestran que la mayoria de los encuestados dan

una validacién favorable y satisfactorio del servicio de calidad.

Los articulos cientificos considerados en la investigacion para la variable
Fidelizacion de clientes son los siguientes: Burbano (2018) el objetivo fue determinar
la importancia de la fidelizacibn en el marketing relacional. La metodologia
empleada esta fundamentada en la recopilacion de informacién bibliografica. Se
tuvo como conclusion la fidelizacion se considera un objetivo primordial en el
marketing relacional que proporciona multiples beneficios para la empresa mediante

una relacion de confianza, emocion y satisfaccion.



Bravo (2020) tiene como objetivo elaborar un modelo de diagndstico
estratégico para la comunicacion corporativa y fidelizacion del cliente. La
metodologia utilizada fue revision bibliografica. Llego a la conclusion que el modelo
de diagndstico estratégico empleado en la comunicacion corporativa para alcanzar
la fidelizacion del cliente se fundamenta en dos ejes que son la vision
multidimensional de la empresa y el concepto de valor en la construccion de

relaciones solidas.

Villegas, D; Inga, F. (2018) su objetivo establecer el nexo hallado de CRM y
fidelizaciébn de los usuarios en la compafiia Chancafe, Tarapoto, 2017. La
metodologia es no experimental. Obteniéndose como resultado un nivel destacado

de fidelizacion, con alto nivel de significatividad.

Hernandez (2020) Su objetivo es facilitar al investigador informacion teorica
y académica sobre los conceptos de fidelizacién y retencién del cliente. La
metodologia empleada fue revision bibliogréfica. Se llega a la conclusién que cliente
es la persona o empresa que realiza una transaccion de compra futura con una
organizacion para adquirir un bien o servicio. En referencia a lo ya dicho la
fidelizacion del cliente se refiere a la relacion duradera de un cliente con una

empresa.

Avellaneda (2017) El objetivo fue elaborar una aplicacion mévil que ayude en
la fidelizacién y acopiar nuevos clientes para una empresa. Se utiliz6 metodologia
para ingenieria de programacion extrema. Se concluye que el aplicativo fue de gran
ayuda para la empresa apoyando en la generacion clientes que llegaran por primera

vez y crear lealtad en los ya existentes facilitando el proceso de solicitud de pedidos.

Serna, J. (2018) su objetivo tiene el fin de distinguir el marketing basado en
experiencias para la fidelizacion de los consumidores en los cafés gourmet. La
metodologia es explicativa. Se obtuvo como resultado los consumidores asisten a

los cafés para sentir y experimentar el placer de un servicio de un agradable lugar.

Salazar (2018) El objetivo fue ordenar la relacion del marketing virtual y la
lealtad de un cliente de la pequefia empresa orientada a la comercializacion de
autopartes en el norte del pais - Chiclayo. La metodologia empleada fue de
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recoleccion de datos mediante una encuesta. Se determina que hay una correlacién
significativa entre el marketing online y la fidelizacibn de consumidores en una

empresa de autopartes de Chiclayo.

Camacho (2015) Tiene como objetivo el de establecer los rasgos del
marketing relacional como punto esencial para construir de fidelizacion de clientes
en las grandes constructoras de Manizales. Para la metodologia, se aplicé
instrumentos, estudio de tipo cualitativo y cuantitativo. En base con el resultado
obtenido las constructoras reconocen la importancia del marketing relacional pero
que no se encuentra asociado al plan estratégico, también se determiné que no
existen estrategias de retencidon de clientes debido a que estos ya se encuentran

fidelizados por el buen trato de la entidad.

Molina (2017) el objetivo planteado fue determinar las estrategias de
fidelizacién que permitan mejorar los servicios de atencion que brinda la empresa
Punto Exe a los clientes actuales. Para la metodologia emplearon una encuesta
basada en un modelo de gestion de calidad total. Dentro del resultado obtenido se
pudo establecer que no todos los clientes saben de la utilidad que tienen las paginas
digitales, esto por falta de difusion en redes sociales que garantizaria una

interaccién mas cercana con los clientes y logrando su fidelizacion hacia la empresa.

Aguilar (2019) El objetivo fue establecer si una gestion de calidad influye en
la fidelizacion de los clientes de Starbucks en la ciudad de Guadalajara. Se utilizé el
método descriptivo. En las conclusiones se pudo determinar que el branding influye
en forma demostrativa para fidelizar a los consumidores de Starbucks por ello se

debe aplicar estas estrategias.

Cerda (2019) El objetivo planteado fue realizar un analisis y propuesta para
implementar una soluciéon de CRM en el montaje, creacion, desarrollo y optimizacion
del plan para fidelizar a los clientes. Se utilizé la recolecciéon de datos como
metodologia. Concluye que mediante el analisis aplicado es posible implementar
una solucion al CRM de Bendita S.A. con simples pasos que permitan clasificar a
los clientes en diversos segmentos en relacion con su comportamiento y valor para

la empresa.



Choca (2019) EIl objetivo fue relacionar el concepto de marketing a sus
principales componentes que tienen un impacto directo o indirecto en cualquier
enfoque de relacion y fidelizacion, vinculada a la empresa BARATODO S.A. La
metodologia usada fue revision sistematica de documentos de investigacion
originales. Llega a la conclusion de la importancia el rendimiento del vendedor, la

fidelizacion, la comunicacion verbal y la cooperacion.

Aréchiga (2018) Su objetivo fue desarrollar un modelo conceptual que
permita mejorar las relaciones de calidad con los clientes y facilite la creacion de
estrategias para fidelizarlos. La metodologia usada es de investigacion exploratoria.
Los resultados arrojan que la confianza de los clientes de un establecimiento se

explica por la equidad relacional que sienten sus clientes.

Monar (2018) Determinar estrategias importantes que emplean los centros
comerciales del sur de Quito para fidelizar a sus clientes. La metodologia empleada
fue de recoleccion de datos mediante entrevistas a los directores de marketing.
Concluye que se debe crear vinculos emocionales entre el centro comercial y el
consumidor para poder captar y retener a los clientes y estos se sientan

comprometidos con la marca.
Los antecedentes internacionales son:

Silva y Torres (2017) en su tesis sobre la Calidad de servicio en el transporte
urbano de la ciudad de Cuenca, Ecuador, teniendo como obijetivo el de determinar
los factores preponderantes de la calidad del transporte urbano de pasajeros, la
metodologia utilizada fue una recoleccion de datos mediante la aplicacion de una
encuesta, los resultados obtenidos indican que estan mejorando progresivamente,
no solo dentro del pais, sino también internacionalmente, esto en favor de los
clientes. Quiere decir que en este mundo globalizado todos los servicios deben ser
de calidad donde el Unico beneficiado son los usuarios. el autor también menciona
gue la movilidad publica es muy fundamental para el desarrollo una sociedad, ya
qgue permite el traslado de los usuarios desde su lugar de origen, hacia los distintos

puntos de interés del cliente.
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Guanolema (2016) desarrollo una tesis titulado Calidad de servicio de
transporte interprovincial de pasajeros en la ruta Riobamba — Quito y su
posicionamiento en el mercado, su objetivo principal es demostrar como la calidad
de servicio de transporte interprovincial de pasajeros, se concluye que se pudo
evidenciar la falta de calidad de servicio por parte de las cooperativas de transporte.

Mero (2015) en su estudio titulado Plan de fidelizacion para viajeros en la ruta
Quito Guayaquil, aerolinea Aerogal. Su objetivo de estudio es crear un plan de
Fidelizacion para los viajeros en la ruta Quito — Guayaquil. La investigacion es de
tipo basico, basado en la recoleccion de datos de fuentes bibliograficas de caracter
serio y un analisis de diversos proyectos, la investigacion es de tipo mixto, se ha
tenido en cuenta el uso de categorias cualitativo y cuantitativo. Concluyendo que
todo tipo de proyectos investigativos que se desea que adquiera un sentido
especifico, debe tener un patrén, un ordenamiento para controlar las diversas fases

del proceso de elaboracion del plan de fidelizacion para viajeros.

Segun Rivera (2016) en su estudio titulado Analisis, Disefio desarrollo e
implementacion de un sistema para el control y la gestion de Fidelizacion de clientes
corporativos en la empresa, TAME EP. Su objetivo principalmente el estudio,
delinear, extender y llevar a cabo un sistema web capaz de controlar y gestionar la
optimizacién en la atencion al cliente empresarial de Tame EP, utilizo la metodologia
SCRUM, sobre la plataforma Java Enterprise Edition. Se concluye que el uso
recursos digitales favorece significativamente la carga laboral, beneficiando al

trabajador y al cliente, servicio eficiente, eficaz y servicio de calidad.
Los antecedentes nacionales considerados son:

Modesto (2017) en su indagacién su objetivo es conocer la conexion que hay
en la calidad de servicio y el contento de los usuarios, la metodologia aplicada fue
cuantitativa, con el disefio transaccional — correlaciona. Los resultados demuestran
gue hay causas como una atencién personalizada y adecuada actitud, ayudan a
perfeccionar aun mas la calidad del servicio. Llegando a la deduccion que hay un

buen nivel de nexo en excelencia de servicio y el agrado de los usuarios.
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Mélaga (2019) en la indagacion que desarrollo en Arequipa teniendo como
objetivo el de saber el influjo de la variable independiente sobre la dependiente,
utiizo una metodologia de tipo descriptivo, no experimental transversal,
correlacional, Concluye que se observa un alto nivel de correlacion de la calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente.

Cahua (2018) estudio realizado sobre calidad y fidelizacion de la Empresa de
pasajeros Flores, su finalidad implantar el nexo de calidad de servicio y la
fidelizacion del usuario de la empresa de pasajeros Flores Hermanos. La indagacién
pertenece a un enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, de disefio no
experimental; dando como resultado la correlacion muy significativa entre las

variables. Se concluye que existe credibilidad en la hipoétesis.

Aburto y Pozo (2017), en su indagacion titulado Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transportes ITTSA, su
objetivo fue resolver la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
pasajeros que viajan la ruta Trujillo — Lima. Es un estudio descriptivo de corte
transversal, se concluye que el excelente servicio incide significativamente en el
agrado de los pasajeros, quiere decir que las variables estdn muy relacionadas.
Donde hay un servicio hay una fidelizacion de los clientes en cualquier campo o

area del buen servicio al usuario.

Ramos (2019), desarrollo la investigacion titulada Efecto del buen servicio
sobre la lealtad de los clientes de la Empresa de transportes Cueva S.A.C, teniendo
el fin de decretar la influencia de un buen servicio en la fidelizacién de internautas,
la metddica manejada indica que el estudio es cuantitativo, de tipo basico, nivel
descriptivo correlacional y disefio no experimental. Los resultados manifiestan que
la variable buen servicio, asi como la variable fidelizacion son de un nivel medio,
concluyendo que la calidad de servicio incide notablemente en la fidelizacién de

clientes de la empresa.

En cuanto a los conceptos teoricos de la variable Calidad del servicio,
Jiménez (2018), refiere que la calidad es el buen trato que ofreces al cliente en

cualquier tipo de servicio, como resultado a un trato con respeto, de manera amable,
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cumpliendo las expectativas de consumidor se estard logrando un servicio de

calidad por el bien de la institucién y para beneficio del usuario o consumidor.

Para (Hermosa, 2015). Es de vital importancia la apreciacion que emiten los
pasajeros sobre la calidad de servicio que brindan los medios de transporte, no solo
en el Peru, esta apreciacion también se da en cualquier parte del mundo, ya que
deben de tener en cuenta que el juicio que tienen los pasajeros del servicio que
brindan, estableceréa la posicidén de la empresa en el futuro y de esto dependera su

éxito o fracaso, por eso su organizacion es sumamente importante.

En México (Loeza, 2015). Las empresas de transporte de pasajeros son
evaluadas por los usuarios permanentemente mediante el llenado de encuesta del
servicio que recibe de parte de las empresas de transporte que utilizan para
trasladarse, estos instrumentos de evaluacion son rigurosamente, bajo ciertos
estandares de calidad que deben cumplir estos medios de transporte; si los
resultados son negativos, es decir los medios de transporte no cumple con estos

estandares de calidad, son severamente.

De acuerdo al Centro de Investigacion con base en Colombia Despacio.org
(2020), cuando se reconoce la importancia de la movilidad como un tema de
equidad, calidad, el impacto climético y la salud, el sistema de transporte urbano
con calidad y sostenibilidad, tendra relevancia global, donde América Latina y el
Caribe existen muchos desafios en el transporte urbano, a los cuales se debe de
enfrentar mediante la ejecucién de politicas eficaces e ideas innovadoras, por tal
motivo, este centro de investigacion indaga sobre los retos y coyunturas propias
del entorno latinoamericano con la finalidad de instruir sobre las formas de mejorar
las condiciones de los medios de transporte urbano y contribuir su sostenibilidad y
calidad de servicio, de tal manera, los sistemas de transporte de pasajeros, deben
ser seguros, asequibles. Accesibles y sostenibles para el beneficio de todos, con
especial cuidado de las necesidades de los usuarios con vulnerabilidad, mujeres,

nifios, discapacitados y adultos mayores.

En cuanto a los conceptos tedricos de la variable fidelizacion de clientes

Para Vicuia (2013) Conceptualiza la lealtad del consumidor se conforma en etapas
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largas priorizando como punto de partida es gestionar el valor percibido por la
satisfaccion del cliente y por deduccion el cliente fiel es el que tiene satisfaccion del
servicio, el estar satisfechos brinda una accion donde es traducido en acciones por
eso que es necesario transferir al cliente valores y estrategias para que se

identifiquen con el servicio.

Para Alcides (2015) La lealtad es la estrategia de marketing acerca del valor
percibido del servicio ofrecido por la empresa hacia los clientes donde esto permite
que tenga relacion con diversos aspectos como la calidad, precio, servicio y la
imagen de la empresa donde esto ayuda para mantener la fidelidad y también en

atraer mas clientes.
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Nivel, tipo, enfoque y disefio de investigacion

El andlisis tuvo su progreso mediante un disefio de investigacion.

El enfoque de estudio fue cuantitativo. Para la recoleccién de informacién el
enfoque es cualitativo asi poder afirmar la hipotesis planteada en el célculo
numerico y el analisis estadistico, con el objeto de fijar modelos de conducta y
autentificar la hipotesis, de modo que, si exploramos a que grado cuantitativo se
desarrollan la informacion cuantificada la cual a su vez busca explicar, y conocer las
caracteristicas y rasgos mas interesantes que seran deducidos y mostrados por la

creacion de tablas y gréaficos. (Hernandez, 2014)

El tipo de estudio fue aplicado; lo que se sostiene con la fuente bibliografica
el estudio de Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, M. (2014) precisan en
resolver las dificultades del entorno investigado posibilitandonos al acceso de
posibles soluciones a la problematica establecida, por eso se usa datos adquiridos
y asi poder abordar el tema para que pueda ayudar con los resultados de la
investigacion, la categoria de estudio tiene primordialmente dos fines: lero)
Creacion epistemoldgica y suposiciones (investigacion basica) y 2do) solucionar
dificultades (investigacion aplicada), con la ejecucion de este tipo de indagaciones,
se da el avance y la actualizacion de la ciencia y la tecnologia dentro de un mundo
globalizado e interconectado digitalmente. Se corrobora que el estudio es una
herramienta muy poderosa para recolectar, analizar y seleccionar informacion sobre

un tema en investigacion

El nivel de estudio fue explicativo. (Hernandez et al. 2014). Es el encargado
de detallar el nivel de impacto que tiene una variable sobre la otra. Ademas, este

nivel de investigacion es el mas profundo respecto a conocimiento.

El disefio de estudio que se utilizo fue no experimental (Hernandez et al.

2014). Los autores definen que el disefio no experimental, son indagaciones que se
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efectian sin el manejo premeditado de variable y también solo se acatan las

manifestaciones de su entorno natural para analizarlos.

Ademas, el corte fue transversal. (Hernandez et al. 2014). Donde define que
cuando se realiza una investigacion de corte transversal o tradicional consiste en
obtener los datos en un plazo determinado y en una sola base de datos. Tiene como
principal punto de inicio, bajo un supuesto que la informacion que se obtuvo es
propia a una muestra que representa a una poblacion que se investiga. (Hernandez
et al. 2014). Es el encargado de detallar el nivel de impacto que tiene una variable
sobre la otra. Ademas, este nivel de investigacion es el mas profundo respecto a

conocimiento.

3.2. Variables y operacionalizacion

Conforme a lo investigado pudimos observar que fue de nivel explicativo, se
presenta una primera variable independiente (X) y una segunada variable

dependiente (Y)

Variable (X): Calidad de Servicio: Jiménez (2018), La calidad es un término
subjetivo que indica la forma correcta de dar un servicio, es una forma de
calificar un buen desemperio de las personas, instituciones u organizaciones,
donde un servicio de calidad cumple estandares, normas y principios de
excelencia. Las instituciones u organizaciones con servicio de calidad logran
sus metas, son eficientes, eficaces e innovadores en todo momento,
prevalece el buen trato a todos y cada uno de sus usuarios en tiempo y
espacio.

DIM 1 Disefio: Guindos J. (2019), Es un proceso previo de configuracion
mental, que busca una solucion en diferentes entornos. Se ejecuta
asiduamente en el tema de la industria, ingenieria, arquitectura,
comunicaciones y otras areas que requieran imaginacion. Indicadores:

Unidad mdvil, asientos, seguridad.
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DIM 2 Servicio: Carrera B. (2019), Representa un conjunto de actos o
actividades que se ofrece para satisfacer una necesidad. Indicadores:

Expectativa, atencion, confianza.

DIM 3 Tiempo: Cahua (2018), Es importante optimizar el tiempo, de manera
gue se puede desarrollar diferentes actividades dentro del tiempo previsto
con eficiencia, calidad y de manera organizada. Indicadores: Puntualidad,

salida, llegada.

Variable (Y): Fidelizacion de clientes: Alcides (2015) La fidelizacién es el
método del marketing acerca de la lealtad al valor percibido del servicio
brindado por una empresa hacia los usuarios creando acceso a que puedan
tener conexion con diversas caracteristicas como la calidad, precio, servicio
y la imagen, colaborando para mantener la lealtad y atraer nuevos clientes

generando mayor utilidad a la empresa.

DIM 1: Valor percibido, Ortiz, C., & Yen, A. (2018), Es el mérito que un
consumidor asigna a un producto o servicio. Indicadores: Diferenciacion,

Atencion, Satisfaccion.

DIM 2: Calidad, Excelencia que refleja garantia de algo o de alguien, ya sea
de un servicio o actitud. Indicadores: Comodidad, Modernidad, Mejora

continua.

DIM 3: Precio, Cantidad de dinero o valor que se designa a algun articulo.
Calificativo que aprueba la obtenciébn una propiedad o una asistencia.

Indicadores: Competitividad, Promociones, Conformidad.

Operacionalizacion de las variables Integrado en la investigacion, en el anexo

N°1 podemos observar la Matriz de Operacionalizacion de variables.

3.3. Poblacion, Muestra y Muestreo

Decimos que la poblacion analizada resulta ser finita porque se puede

contabilizar y determinar la cantidad exacta de clientes de la empresa. La muestra

es una porcion de usuarios que se elige aleatoriamente de la poblacion cumpliendo
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con los criterios establecidos, por otro lado, la poblacién no siempre se dirige a seres
humanos también puede ser direccionado a diferentes aspectos o grupos. (Gomez
y Miranda 2016).

Para esta investigacion la poblacion fue los usuarios que reciben el servicio
de transporte de la Empresa de Transportes Sefior de los Milagros S.A.C. dicha
poblacidn de estudio esta constituida por 513 clientes por lo tanto se afirma que es

medible y en consecuencia finita porque se conoce la totalidad de clientes.

Indicando los detalles de inclusion del presente estudio fueron todos

los usuarios frecuentes que solicitaron el servicio de transportes.

En cuanto a la exclusién de clientes estos fueron todos los que no recurren, solicitan

o0 hacen uso de nuestro servicio brindado.

Se plantea a la muestra como el subconjunto perteneciente al total y
contabilizados (finito) que se obtiene de la poblacion asignada (Arias, 2004). La
labor desarrollada de tipo aleatorio simple, ya que toda la poblacién tiene las mismas
cualidades y oportunidades de ser elegidos para integrar parte de la muestra, al
verificar que no hay requerimiento preciso de seleccionar a un individuo (Arias
GOmez, 2016; y Manterola, 2017). Se puede finalizar presentando la muestra de
analisis que esta conformada por 220 personas que solicitan el servicio en nuestra

mencionada empresa de transportes.

3.4. Instrumento y técnica de recoleccién de datos

La encuesta fue dicha actividad técnica que se utiliz6. (Hernandez et al. 2014)
Establece que al encuestar es un medio que esta integrado en el disefio de la
investigacion, nombrada técnica fluye a través de una encuesta anticipadamente
construida para averiguar, explorar y recolectar datos a través de preguntas

formuladas.

El instrumento importante que se us6 para recolectar los datos fue un
cuestionario. (Hernandez et. al. 2014). La elaboracion con los pasos

correspondiente se convierte en una potente herramienta es directa y muy
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importante para la recaudacion de informacion para la indagacion, la herramienta
se adjunta en el anexo numero dos de la presente investigacion; asi mismo sera
evaluado y calificado por docentes con grado de maestria y doctorados que en esta
ocasion esta integrado por tres jueces de nuestra prestigiosa universidad, el cual se
puede observar en el Anexo N°3.

Figura 1

Matriz de operacionalizacion

ftem 10
ftem1 Disef
P e isefio " _
tem2 “ Valor percibido §————ftem11
ftem3 "

"~ item 12
ftem4 - V2 o frem3
fems {1 Servicio R Calidad [~ ftems

idelizacion :
ftemé . e
. de clientes jtem 15
ftem 7 " ftem 16
[tem3"""""""_'.'i" Tiempo Precio o tem17
s = ftem 18

Nota: Construido por el autor en base a la matriz de operacionalizacion.

En seguida se muestra los niveles de respuestas del cuestionario que fue de tipo

Likert con las alternativas del (del 1 al 5) para codificar lo dicho observar tabla 1 alli
se detalla dicha codificacion.
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Tabla 2

Codificacion de alternativas de respuesta

Alternativa de respuesta Codificacion
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Construido en el programa Excel

La validez fue establecida por medio de los enfoques cualitativos y
cuantitativos por medio de 3 expertos. Mostrando el lado contable, los profesionales
expresaron que el instrumento se puede aplicar (ver anexo 7). Cuantitativamente el
coeficiente de V, de Aikem calculado resulto de 0.98, siendo indicado como casi

perfecto (anexo 8y 9).

También la confiabilidad se cuantifico por medio de los coeficientes de alfa de
Cronbach y de dos mitades de Guttman, cuyos coeficientes fueron

conceptualizados en base con la valoracion de (Barboza 2018), visto en (anexo 10
y 11).

3.5 Procedimientos

La investigacion esta integrada por fases que detallaremos a continuacion, las
cuales integran el proceso detallado en la investigacion, estableciendo de esta

forma la visualizacion del paso a paso en su elaboracion.

Los datos seran adquiridos directamente de los clientes de la empresa de
Transporte Sefor de los Milagros S.A.C. a quienes se le encuestar mediante un

formato virtual.
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Se coordino con los altos mandos de la administrativa para recopilar los datos
de los clientes, quienes han estampado su firma en el documento de consentimiento
informado, con un formato brindado ya establecido, que también puede observar en
el Anexo N°5.

Los resultados obtenidos de las encuestas trabajadas seran transportados al
programa Excel, continuamente transportar al programa SPSS para obtener las

tablas y graficas de frecuencia.

Finalmente se efectla el analisis y la explicacién de los datos, por medio de la
evaluacion de cada uno de los resultados por medio de pruebas estadisticas.

3.6 Método de andlisis de datos
Andlisis descriptivo

La exploracion que a continuacion se desarrollara es netamente descriptivo
consiste en conseguir graficos de frecuencia y tablas, no obstante, se muestra
anticipadamente aclaradas, por eso para Skirbekk (2003), en cuanto al estudio de
informacion de grado descriptivo viene a ser un método estadistico que nos accede
a distinguir y contabilizar los impactos en el estudio experimental, asi tener

conocimiento del efecto causado en la variable dependiente.
Anélisis inferencial

El andlisis es inferencial porque mediante de él es accesible deducir y sacar los
resultados a través de la problemética en una agrupacién de informacion usada en
el estudio, Gomer (2006) sefiala que es la observacion de datos a través de la
técnica légica de una investigacion, el acogimiento informacion siempre se utiliza

para responder las interrogantes y acceder a desenvolver las terminaciones.
Aspectos y principios éticos

Lo mencionado, se desenvuelven en base a la ética e importantes principios:
respeto, honestidad y confidencialidad. De tal manera se pone en marcha e iniciar

en la parte practica de los valores establecidos por la UCV.
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IV. RESULTADOS

Primera Tabla

Prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov

(leraDim) (2daDim) (3eraDim) *RPM g pim)  (eapim) | (vaniable ) (variable D)
Disefio Servicio Tiempo Valor Calidad Precio Cahda'd.de F|dellgaC|on
Percibido Servicio de Clientes
N 220 220 220 220 220 220 220 220
Parametros normales®® | Media 3.9348 3.6697 4.0667 3.6333 3.9682 3.7015 3.8904 3.7677
Desv. 0.57629 0.42259 0.38962 0.45930 0.43502 0.37865 0.24935 0.29236
Desviacion
Max. diferen. extremas Absoluto 0.255 0.202 0.248 0.171 0.229 0.185 0.174 0.182
Pos (+) 0.152 0.143 0.248 0.171 0.166 0.137 0.092 0.182
Nega (-) -0.255 -0.202 -0.153 -0.136 -0.229 -0.185 -0.174 -0.165
Estadistico de prueba 0.255 0.202 0.248 0.171 0.229 0.185 0.174 0.182
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000°

Fuente: SPSS version 26.

En evidencia con la primera tabla, la Prueba de normalidad y la sig. asintotica bilateral explicada fue de 0.000, lo cual es

menor a 0.05. Y es es expuesto que no existe normalidad en la frecuencia de datos de cada una de las dimensiones y

variables.

En la tabla 03, en soporte a la prueba Kolmogérov-Smirnov cuando resulta la sig. asintética es menor a 0,05 no son

normales, eso quiere decir que el resultado correspondiente a la variable independiente “Calidad de Servicio” fue 0,000 y

el coeficiente de KS para la variable dependiente “fidelizacién de Clientes” fue 0,000, de forma tal que el valor de KS para

las dimensiones planteadas fue de 0,00. Se puede finalizas diciendo que tanto las variables como las dimensiones

presentan frecuencias no normales.
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Se construyo a detalle los estadisticos descriptivos generales, con el fin de dar a conocer el rango estadistico, promedios

de las respuestas, igualmente como la varianza y desviacion estandar de cada pregunta, esto se detalla en la tabla 4.

Tabla 1
Estadisticos descriptivos generales

items, dimension o variable

2. Los asientos son comodos

3. El vehiculo tiene los equipos de seguridad
4. La empresa cumple con las expectativas

5. La atencién es personalizada

6. La empresa cumple con los servicios de calidad ofrecido

8. La salida de los viajes se realiza en la hora programada

9. La llegada al destino esta conforme con lo programado

10. El servicio ofrecido por la empresa es mejor que el de la competencia

11. Mediante sus expectativas esta 4 con la atencion a los clientes

12. Esta usted satisfecho con el servicio ofrecido con la empresa de transporte
13. El vehiculo ofrece comodidad

14. Los vehiculos son modernos

16. Los precios de los servicios son mejores que el de la competencia

17. La empresa ofrece promociones

220
220

220

220
220

Rango

Minimo

Maximo

Media

3.80
3.70

3.60

3.60
3.80

Desv.
Desviacion

0.874
0.906

0.664

0.919
0.872

Varianza

0.763
0.821

0.441

0.844
0.761

220 2 3 5 4.20 0.601 0.362
220 3 2 5 3.71 0.775 0.600
220 8 2 ) 3.30 0.906 0.821
220 3 2 5 3.80 0.750 0.563
220 3 2 5 3.80 1.082 1.172
220 3 2 5 4.00 0.779 0.607
220 3 2 5 3.60 0.914 0.836
220 5 2 5 3.50 0.924 0.854
220 3 2 5 3.70 0.776 0.602




18. Esta usted conforme con los precios que cobra la empresa por los servicios 220 3 2 5 3.90 0.946 0.894
Dimension_1_Disefio 220 1.67 3.00 4.67 3.9348 0.57629 0.332
Dimension_2_Servicio 220 1.33 3.00 4.33| 3.6697 0.42259 0.179
Dimension_3_Tiempo 220 1.00 3.67 4.67| 4.0667 0.38962 0.152
Dimension_4 Valor Percibido 220 1.33 3.00 4.33 3.6333 0.45930 0.211
Dimension_5_Calidad 220 1.67 3.00 4.67 3.9682 0.43502 0.189
Dimension_6_Precio 220 1.33 3.00 4.33 3.7015 0.37865 0.143
Variable Calidad de Servicio 220 0.89 3.33 4.22| 3.8904 0.24935 0.062
Variable fidelizacion de Clientes 220 111 3.33 4.44| 3.7677 0.29236 0.085
N valido (por lista) 220

Nota: Elaborado por el autor con SPSS version 26
Fuente: SPSS version 26

En observacion a la tabla 4 se pudo verificar los nimeros de interrogados o encuestados (N), el rango de respuestas,

los valores maximos y minimos, la media, la desviacion estandar y la varianza para cada item, dimension y variable.

Se identificaron fortalezas. Los items con medias mas altas fueron “1.- la empresa ofrece vehiculos en perfectas
condiciones” con 4.30; “15.- El servicio que ofrece la empresa demuestra mejoras permanentes” con 4.30;y “7.- La empresa
desarrolla los servicios en los tiempos programados” con 4.29. En resumidas cuentas, se puede decir que las fortalezas de

la empresa son unidad mavil, mejora continua y puntualidad.

Se visualizaron las debilidades. Los items con medias mas baja fueron “10. El servicio ofrecido por la empresa es
mejor que el de la competencia” con 3.30; y “16. Los precios de los servicios son mejores que el de la competencia” con

3.50. En definitiva, se finaliza que las debilidades de la empresa son diferenciacion y competitividad.
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Sin embargo, en las dimensiones de calidad de servicio el disefio obtuvo 3.9348; el servicio 3.6697; el tiempo 4.0667.

Las dimensiones de la variable fidelizacion de cliente obtuvieron como medias los siguientes valores: Valor percibido

3.6333; calidad 3.9682 y el precio 3.7015.
Ante todo, finalmente, la variable calidad de servicio resulto la medida 3.8904 y la variable fidelizacion de cliente 3.7677.

La Figura 1, muestra la media por variable y dimension obtenida en una gréafica de barras horizontal.

Medias de las Variables y Dimensiones

“ariable_Fidelizacion_de_ Clientes NN 3.7677
Variable_Califdad_de  Servicic IHIISSSSE 3.8904

Dimension_6_ Precic HII———— 3.7015
Dimension_5 Calidad IS 3.9682

Dimension_4 ValorPercibide IS 3.6333
Dimension_3_ Tiempco H———— 4.0667T

Dimension_2_ Servicio IS 3.6697
Dimensicon_1_Disefic I 3.9348

1.0000.5000. 0002. 50008.00006. 500@. 000a. 5006.0000
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Figura 2:

A continuacioén, desarrollamos una tabla de

detalla el porcentaje de pregunta por pregunta.

resultados descriptivos, que

Conclusion del item

gréfica

Segun los interrogados opinaron de acuerdo
con un 50 % de la formulacion de la
interrogante “1. La empresa ofrece vehiculos
en perfectas condiciones.

1 Ls ampiasa cfraca vahloulas an parfoctan condisionas

El 50% de los interrogados se mostraron de
acuerdo con la formulacion de la interrogante
“2. Los asientos son comodos.

El 39.5% de los interrogados se mostraron
de acuerdo con la formulacién de la
interrogante “3. El vehiculo tiene los equipos
de seguridad.

3. El valicuia tha ki squipan da segurided

El 70.5% de los interrogados se mostraron
de acuerdo con la formulacion de la
interrogante “4. La empresa cumple con las
expectativas.

4, La amprasa cumgk 20 lis aypeetutiva
[ lEpr—
........
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El 40% de los interrogados se mostraron
indiferente con la formulacion de la
interrogante “5. La atencion es
personalizada.

5.Le stenclin &g peracraizada

El 50.5% de los interrogados se mostraron
de acuerdo con la formulacion de la
interrogante “6. La empresa cumple con los
servicios de calidad ofrecido.

5. L0 Giprass umpla con o sarvicion da caldsd el

El 49.5 % de los interrogados se mostraron
totalmente de acuerdo con la formulacion de
la interrogante “7. La empresa desarrolla los

servicios en los tiempos programados.

El 60 % de los interrogados se mostraron de
acuerdo con la formulacién de la interrogante
“8. La salida de los viajes se realiza en la
hora programada.

B.La salda d6 |k viajas & reakza an la hora programda

El 60.5 % de los interrogados se mostraron
de acuerdo con la formulacién de la
interrogante “9. La llegada al destino esta
conforme con lo programado.

0, La legada sl cluiting aatd 4 eon le programade
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El 39.5% de los interrogados se mostraron
indiferente con la formulacion de la
interrogante “10. El servicio ofrecido por la
empresa es mejor que el de la competencia.

10 Elsarvicie ofvackle parla ampresa ek mser i o dé la competancla

El 70 % de los interrogados se mostraron de
acuerdo con la formulacion de la interrogante
“11. Mediante sus expectativas esta
conforme con la atencién a los clientes.

El 40.5 % de los interrogados se mostraron
totalmente de acuerdo con la formulacion de
la interrogante “12. Esta usted satisfecho con

el servicio ofrecido con la empresa.

2. Evtu ustad satiafechn con sl sarels efecida con | smprase da trsnsparts

El 69.5 % de los interrogados se mostraron
de acuerdo con la formulacion de la
interrogante “13. El vehiculo ofrece

comodidad.

El 40 % de los interrogados se mostraron
indiferente con la formulacién de la
interrogante “14. Los vehiculos son

modernos.
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El 50% de los interrogados se mostraron
totalmente de acuerdo con la formulacién de
la interrogante “15. El servicio que ofrece la
empresa demuestra mejoras permanentes.

15, El wardlela gus afaeals amprass damusirs 4]oras parmarseas

Solo el 50% de los interrogados se
mostraron de acuerdo con la formulacién de
la interrogante “16. Las tarifas de los
servicios son mejores que los ofrecidos por
la competencia.

El 60% de los interrogados se mostraron de
acuerdo con la formulacién de la interrogante
“17. La empresa ofrece promociones.

17, Lu srvgress ofiess promocionae

El 40% de los interrogados se mostraron de
acuerdo con la formulacion de la interrogante
“18. Esta usted de acuerdo con los precios
gue cobra la empresa por los servicios.

18, Extaustad 4 cobea
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Prueba de hipétesis

Data informativa:

Supuestos:

Data extraida muestra a las variables cualitativas, presenta caracteristicas de
medida ordinal. Se utilizo escala de Likert de 5 opciones. La frecuencia de datos

es no normal.

Hipdtesis nulay alterna:

Hipotesis nula: No existe conviccion suficiente para afirmar la causalidad de la

variable independiente / la variable dependiente.

Hipotesis alterna: Si presenta certeza suficiente para afirmar causalidad de la
variable independiente / la variable dependiente.

Nivel de error Tipo I:

El grado de significancia a establecida es de 0.05, de modo tal, el nivel de

confianza es de 95%.

Estadistico de prueba:

El estadistico para emplear es la regresion lineal.

Regla de decision:

No tiene certeza suficiente para dar acceso a la hipbtesis nula en caso

significaciéon asintética bilateral sea mayor a a (0.05).

Si existe evidencia suficiente para aceptar hipotesis alterna en caso significacion

asintoética bilateral sea menor a a (0.05).
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Hipotesis general:

La calidad de servicio influye significativamente en la fidelizacion de
clientes en la empresa Sefor de los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 5

Cuadro — Hipdétesis general, Andlisis de varianza ANOVA.

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 1.210 1 1.210 15.060 ,000°
Residuo 17.509 218 0.080
Total 18.718 219

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme a la tabla 4 el estudio de varianzas “Calidad de servicio” y fidelizacion
de clientes registro una sig. asintética bilateral de 0.000. Este valor, al ser menor
al 0.05 otorga al examinador a descartar toda hipotesis nula y acepta alterna, por
lo tanto, la mezcla de calidad de servicio influye significativamente en la
fidelizacién de clientes en la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 6

Cuadro - Hipotesis general, Resumen del modelo y célculo del R cuadrado.

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,2542 0.065 0.060 0.28340

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 6, el extracto del modelo otorga como célculo del R cuadrado
el valor del 0.065. Esto se manifiesta como que el modelo a fabricar detalla el
fendbmeno de causa y efecto con una efectividad del 6.5%.

Tabla 7

Cuadro - Hipotesis general, Coeficientes o estandarizados.

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados ¢ Sig
Desv. '
B Beta
Error
(Constante) 4,927 ,299 16,457 ,000
1 Variable
Calidad de -,298 ,077 -,254 -3,881 ,000
Servicio

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 7, se alcanz6 como valor B 4,927en la constante (fidelizacién
de clientes), mientras que el C.N.E de B de la variable independiente, fue -,2.98
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entonces es posible emitir la siguiente formula que detalla cuanto incide la
calidad de servicio en la fidelizacién de clientes.

Fidelizacion de clientes = 4,927 + —,298 (calidad de servicio)

=4.626; ejemplo: si le pongo 1000.00 soles en marketing me traera de
produccion 462.9 soles mas.

Hipodtesis especifica:

La calidad de servicio influye significativamente en el valor percibido por
los clientes de la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 8

Cuadro — Hipotesis especifica 4, Andlisis de varianza ANOVA.

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 1.763 1 1.763 8.650 ,004°
Residuo 44.437 218 .204
Total 46.200 219

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 8, el estudio de varianzas “Calidad de servicio” y valor
percibido por los clientes registro una sig. asintotica bilateral de 0.004. Este valor,
al ser menor al 0.05 otorga al examinador a descartar toda hipotesis nula y
acepta alterna, de modo que, la mezcla de calidad de servicio influye
significativamente en el valor percibido por los clientes en la empresa Sefior de
los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 9

Cuadro - Hipotesis especifica 4, Resumen del modelo y calculo del R cuadrado,

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,1952 0.038 0.034 0.45148

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 9, el extracto del modelo que otorga como calculo del R
cuadrado el valor del 0.038. Esto se manifiesta como que el modelo a fabricar
detalla el fendmeno de causa y efecto con una efectividad del 3.8%.
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Tabla 10

Cuadro - Hipotesis especifica 4, Coeficientes o estandarizados.

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados i Si
Desv. g
B Beta
Error
(Constante) 2,233 ATT 4,682 ,000
1 Variable
Calidad de ,360 ,122 ,195 2,941 ,004
Servicio

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 10, se alcanz6 como valor B 2,233 en la constante (valor
percibido), mientras que el C.N.E de B de la variable independiente, fue 0,360
entonces nos permite emitir la siguiente formula que detalla cuanto incide la
calidad de servicio en la fidelizacion de clientes.

Fidelizacion de clientes = 2,233 + 0,360 (calidad de servicio)

La calidad de servicio influye significativamente en la calidad de producto
hacia el cliente en la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 11

Cuadro - Hipotesis especifica 5, Analisis de varianza — ANOVA,

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 12,320 1 12,320 92,222 ,000°
Residuo 29,124 218 0,134
Total 41,444 219

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme a latabla 11, el estudio de varianzas “Calidad de servicio” y calidad de
producto hacia los clientes registro una sig. asintética bilateral de 0.000. Este
valor, al ser menor al 0.05 otorga al examinador a descartar toda hipétesis nula
y acepta alterna, de modo que, la mezcla de calidad de servicio influye
significativamente en la calidad de producto hacia los clientes en la empresa
Sefior de los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 12

Cuadro - Hipotesis especifica 5, Resumen del modelo y calculo del R cuadrado.

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,5452 0,295 ,294 ,36551

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26
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Conforme la tabla 12, el extracto del modelo otorga como calculo del R cuadrado
el valor del 0.295. Esto se manifiesta como que el modelo a fabricar detalla el
fendbmeno de causa y efecto con una efectividad del 29.5%.

Tabla 13

Cuadro - Hipotesis especifica 5, Coeficientes o estandarizados.

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados i Si
Desv. g
B Beta
Error
(Constante) 7,669 ,386 19,860 ,000
1 Variable
Calidad de -,951 ,099 -,545 -9,603 ,000
Servicio

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 13, se alcanzé los valores de B 7,669 en la constante (calidad
de producto), mientras que en C.N.E la B de la variable independiente, fue -,951
entonces es posible emitir la siguiente formula que detalla cuanto incide la
calidad de servicio en la calidad de producto en los clientes.

Fidelizacion de clientes = 7,669 + —,951 (calidad de servicio)

La calidad de servicio influye significativamente en el precio hacia los
clientes de la empresa Sefor de los Milagros, Huaral 2022.

Tabla 14

Cuadro - Hipotesis especifica 6, Analisis de varianza — ANOVA.

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 1,248 1 1.248 9,025 ,003P
Residuo 30,151 218 ,138
Total 31,399 219

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 14, el estudio de la varianza “Calidad de servicio” y precio
hacia los clientes registro una sig. asintética bilateral de 0.003. Este valor, al ser
menor al 0.05 otorga al examinador a descartar toda hipétesis nula y acepta
alterna, de modo que, la mezcla de calidad de servicio influye significativamente
en el precio hacia los clientes en la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022.

34



Tabla 15

Cuadro - Hipotesis especifica 6, Resumen del modelo y calculo del R cuadrado,

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,1992 ,040 ,035 ,37190

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 15, el extracto del modelo otorga como calculo del R cuadrado
el valor del 0.040. Esto se manifiesta como que el modelo a fabricar detalla el
fendmeno de causa y efecto con una efectividad del 4%.

Tabla 16

Cuadro - Hipotesis especifica 6, Coeficientes o estandarizados.

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados ¢ Si
Desv. g
B Beta
Error
(Constante) 4,879 ,393 12,419 ,000
1 Variable
Calidad de -,303 ,101 -,199 -3,004 ,003
Servicio

Confeccionado por el autor con programa SPSS version 26

Conforme la tabla 16, se alcanzo los valores de B 4,879 en la constante (precio),
mientras que en C.N.E la B de la variable independiente, fue -,303 entonces es
posible emitir la siguiente formula que detalla cuanto incide la calidad de servicio
en el precio hacia el cliente.

Fidelizacion de clientes = 4,927 + —,298 (calidad de servicio)
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V. DISCUSION

Segun Salazar, (2020) en la discusion es el area donde permite explicar,

acreditar y enlaza las conclusiones y productos de las investigaciones obtenidas.

La investigacion presentada por Modesto (2017) nos mostré como proposito
un detallado conocimiento en la conexion que hay en la satisfaccion de las
necesidades y el contento de los usuarios. El analisis presentado por Modesto
(2017) en la cuidad de Huanuco. El autor presento la metodologia desarrollada
en mencion fue de enfoque cuantitativo con un nivel correlacional, en la
indagaciéon mostrada por Modesto (2017) empleo la técnica de la encuesta
escoltado del instrumento que fue el cuestionario. Los resultados demuestran
gue hay causas como una atencion personalizada y adecuada actitud, ayudan a
perfeccionar alin mas la calidad del servicio. Llegando a la deduccién que hay
un buen nivel de nexo en excelencia de servicio y el agrado de los usuarios, de

los clientes de la empresa de transporte.

La investigacion cientifica efectuado por Malaga (2019) segun sondeos que
desarrollo en Arequipa teniendo como objetivo saber el influjo de la satisfaccion
de las necesidades y la lealtad de los clientes, utilizo una metodologia con tipo
descriptivo, no experimental transversal, correlacional, Concluye que se verifica

un grado alto de correlacion en las variables.

La indagacion realizada por Cahua (2018) estudio realizado sobre calidad y
fidelizacién de la Empresa de pasajeros Flores, su finalidad implantar el nexo de
satisfaccion de las necesidades y la lealtad de los clientes de la empresa de
pasajeros Flores Hermanos. Dichas indagaciones pertenecientes a un enfoque
cuantitativo, descriptivo correlacional, de disefio no experimental; dando como
resultado la correlacion muy significativa entre las variables. Se concluye que

existe credibilidad en la hipoétesis.

La investigacion cientifica realizada por Aburto y Pozo (2017), en su
indagacion titulado Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
usuario de la Empresa de Transportes ITTSA, su objetivo fue resolver el impacto
de la calidad de servicio en los pasajeros que viajan la ruta Trujillo — Lima. Es un
estudio descriptivo de corte transversal, se concluye que el excelente servicio

incide significativamente en el agrado de los pasajeros, quiere decir que las
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variables estan muy relacionadas. Donde hay un servicio hay una fidelizacién de

los clientes en cualquier campo o area del buen servicio al usuario.

La investigacion cientifica realizada por Ramos (2019), desarrollo la
investigacion titulada efecto del buen servicio sobre la lealtad de los clientes de
la Empresa de transportes Cueva, pudiendo decretar la influencia de un servicio
en la fidelizacion de internautas, la metédica manejada indica que el estudio es
cuantitativo. Los resultados manifiestan que la variable buen servicio, asi como
la variable fidelizacion son de un nivel medio, concluyendo que la satisfaccion de

las necesidades incide notablemente en la lealtad de los usuarios de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con Lam (2016), las conclusiones se desglosan de los
resultados y dan detalle generalizable de los mismo, por el cual lineas abajo se

presentan las conclusiones obtenidas:

1. La calidad de servicio influye significativamente en la fidelizacion de clientes
en la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022, la prueba estadistica de Chi
cuadrado de Pearson donde reporto una (significacion asintotica bilateral de
0.000; r = 0.065).

2. La calidad de servicio influye significativamente en el valor percibido por
los clientes en la empresa Sefor de los Milagros, Huaral 2022, la prueba
estadistica de Chi cuadrado de Pearson donde reporto una (significacion
asintotica bilateral de 0.004; r = 0.038).

3. La calidad de servicio influye significativamente en la calidad de producto
hacia los clientes en la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022, la prueba
estadistica de Chi cuadrado de Pearson donde reporto una (significacion
asintotica bilateral de 0.000, r = 0.295).

4. La calidad de servicio influye significativamente en el precio hacia los
clientes en la empresa Sefior de los Milagros, Huaral 2022, la prueba estadistica
de Chi cuadrado de Pearson donde reporto una (significacion asintdtica bilateral
de 0.003; r = 0.040).

Figura 3 Resumen de conclusiones

p. = 0,000; r = 0.065

p. = 0,004; r2 = 0.038

Valor Percibido

Disefio

V2:

.=0,000; r=0.2 .
V1 p.=0,000; r = 0.295 Conana FIDELIZACIO
Servicio CALIDAD DE > alida N DE

SERVICIO CLIENTES

Ii

Tiempo p.=0.003; r = 0.040
> Precio

Elaborado: elaborado por autor con Microsoft Power Point
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere gque la empresa que ha sido campo de estudio realice una
reingenieria en su proceso de captacion de clientes, una vez que se halla
identificado el problema general, en lo investigado podemos observar que se
presenta una conexion muy cercana entre la satisfaccion de las necesidades y
la lealtad de clientes, por consiguiente si se aplica todo los resultados
obtendriamos como resultado clientes con caracter satisfactorio posicionado la
marca de la empresas en la mente de cada cliente creando lealtad cada vez que

soliciten nuestros servicios.

también es recomendable realizar un estudio a las empresas dedicadas al
mismo rubro que estan posicionadas como competidores directos, asi poder
identificar posibles amenazas que pueden generar una posible disminucién de

nuestros clientes.

En el campo de investigacion de marketing se legaliza y brinda a los
investigadores y estudiantes futuros de nuestra institucién todo el contenido e
informacion de este estudio en forma global para su acopio de modelo de
metodologia, conceptos y teorias empleadas, con el objetivo de ser empleadas

para posteriores investigaciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

ESCALA
VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL | PIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS MEDICION
Jiménez (2018), refiere Unidad mévil La empresa ofrece vehiculos en perfectas
que la calidad es lo condiciones.
que se ledaala Disefio Asientos Los asientos son comodos.
cliente, servicio es § i _ ;
como se le da al Seguridad El vehiculo tiene los equipos de seguridad.
cliente, la calidad es la Expectativa La empresa cumple con sus expectativas.
parte del disefio y
desarrollo del producto - Atencién La atencidn es personalizada.
y servicio es como se Servicio - — -
entrega esa calidad, el . Confianza La empresa cumple con los servicios de calidad
. componente del La variable se ofrecidos.
Variable servicio es intangibley | medira de Puntualidad La empresa desarrolla los servicios en los tiempos
independiente: | puede ser expresado acuerdo con programados.
Calidad de de distintas formas, las - - — -
Servicio ahorro en tiempo de dimensiones e Salida La salida de los viajes se realiza en la hora
un lugar, etc. la calidad | jndicadores. programada.
de un producto
tangible se puede ) Llegada La llegada al destino esta de acuerdo con lo
asegurar antes de que Tiempo programado.
el cliente la utilice, sin
embargo, en
ocasiones una
empresa depende de
gue su personal
ofrezca un buen
servicio.
Variable Alcides (2015) La Diferenciacion | El servicio ofrecido por la empresa es mejor que el
dependiente: | fidelizacion es la de la competencia.
fidelizacion de es”"’k‘tig'a de del Valor Atencion Mediante sus expectativas esta de acuerdo con la
clientes \r:]a?cr)r%ggil?i(t:j%r%ael € percibido atencion a los clientes.
servicio ofrecido por la _ Satisfaccion Esta usted satisfecho con el servicio ofrecido con la
empresa hacia los La varjable se empresa de transporte.
clientes donde esto medira de Comodidad El vehiculo ofrece comodidad.
permite que tenga acuerdo con Calidad Modernidad Los vehiculos son modernos.
relacion con diversos las Mejora El servicio que ofrece la empresa demuestra
aspectos como la dimensiones e continua mejoras permanentemente.
calidad, precio, indicadores. L ios de | — - a
servicio y la imagen de Competitividad os precios de los servicios son mejores que el de
la empresa donde esto la competencia.
ayuda para mantener Precio Promociones La empresa ofrece promociones.

la fidelidad y también
en atraer mas clientes.

Conformidad

Esta usted de acuerdo con los precios que cobra la
empresa por los servicios.




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR DE LOS MILAGROS.

Estimado(a) colaborador(a): El presente instrumento es de caracter anénimo; tiene
como objetivo elaborar una tesis titulada “Influencia de la calidad de servicio en
la fidelizacion de clientes en la Empresa de Transporte Sefior de los Milagros
S.A.C., Huaral 2022 por ello se le solicita responda con veracidad los siguientes
enunciados.

INSTRUCCIONES: Esta Ud. de acuerdo con llenar el formulario SI'( ) No () Si
esta de acuerdo, a continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales
usted debera marcar con una X de acuerdo a su criterio o lo que considere
conveniente.

5 | 4 3 2 1 I

N° | Preguntas Totalmente | De Indiferente | E" Totalmente
de Acuerdo Acuerdo Desacuerdo En

Desacuerdo

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: DISENO

1 La empresa ofrece vehiculos en perfectas
condiciones.

Los asientos son comodos.

3 El vehiculo tiene los equipos de
seguridad.

DIMENSION: SERVICIO

5 La empresa cumple con sus expectativas.

6 La atencidn es personalizada.

7 La empresa cumple con los servicios de
calidad ofrecidos.

DIMENSION: TIEMPO

La empresa desarrolla los servicios en los
tiempos programados.

10 | Lasalida de los viajes se realiza en la hora
programada.




11 | Lallegada al destino estd de acuerdo con
lo programado.

VARIABLE FIDELIZACION DE CLIENTES
DIMENSION: VALOR PERCIBIDO

12 | El servicio ofrecido por la empresa es
mejor que el de la competencia.

13 | Mediante sus expectativas estd de
acuerdo con la atencidn a los clientes.

14 | Esta usted satisfecho con el servicio
ofrecido con la empresa de transporte.
DIMENSION: CALIDAD

15 , .

El vehiculo ofrece comodidad.

16 | Los vehiculos son modernos.

17 | El servicio que ofrece la empresa
demuestra mejoras permanentemente.
DIMENSION: PRECIO

18 | o precios de los servicios son mejores
que el de la competencia.

19 | La empresa ofrece promociones.

20

Esta usted de acuerdo con los precios
que cobra la empresa por los servicios.




Anexo 3. Matriz de consistencia

clientes en la Empresa de
Transportes Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 20227

fidelizacion de pasajeros en
la Empresa de Transportes
Sefor de los Milagros
S.A.C., Huaral 2022.

de clientes en la Empresa de
Transportes Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 2022.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

¢Como impacta el nivel de
influencia de la calidad del
servicio de la Empresa de
Transporte Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 20227

Determinar el nivel de
influencia de la calidad del
servicio de la Empresa de
Transportes Sefior de los
Milagros SAC. Huaral 2022.

Existe alto nivel de influencia
de la calidad del servicio de la
Empresa de Transportes
Sefior de los Milagros S.A.C.,
Huaral 2022.

¢,Como influye el nivel de
fidelizacion de los clientes de la
Empresa de Transporte Sefior
de los Milagros S.A.C., Huaral
2022?

Conocer el nivel de
fidelizacion de los usuarios
de la Empresa de
Transportes Sefior de los
Milagros SAC. Huaral 2022.

Existe el nivel de fidelizacion
de los Clientes de la Empresa
de Transportes Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 2022.

¢, Cémo determinar la relacion
gue existe entre la calidad de
servicio y la fidelizacién del
cliente de la Empresa de
Transporte Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral 20227

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y la fidelizacién del
cliente de la Empresa de
transportes Sefior de los
Milagros SAC, Huaral 2022.

Existe relacion entre calidad
de servicio y la fidelizacion
del cliente de la Empresa de
Transportes Sefior de los
Milagros S.A.C., Huaral
2022.

Calidad de servicio.

Dimensiones:
a) Disefo
b) Servicio
c) Tiempo

Variable 2:

Fidelizacion de
clientes.

Dimensiones:
a) Valor
percibido
b) Calidad
c) Precio

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLES DISENO

PRINCIPAL METODOLOGICO
¢Como influye la calidad de | Determinar la influencia de la | Existe influencia de la calidad Tipo de estudio
servicio en la fidelizacion de | calidad de servicio en la de servicio en la fidelizacion | Variable 1:

Tipo: Aplicado
Nivel: Explicativo
Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No
experimental

Area de estudio:
Empresa de
Transporte “Sefior de
los Milagros”

Poblacién: 513
personas.
Muestra: 220
clientes.

Instrumento:
Cuestionario
Técnica: Encuesta
Valoracion
estadistica: Paquete
estadistico SPSS 26
(version es espafiol).




Anexo 4. Autorizacién de investigacion por parte de la empresa

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20530953212

EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS GENERALES “SENOR DE LOS
MILAGROS” S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:

ALVAREZ ORAHULIO VICTOR WILLY DNI: 15963153

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cdodigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

PROPUESTA DE DESARROLLO DE ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION PARA
NUEVOS CLIENTES EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE Y SERVICIOS GENERALES
SENOR DE LOS MILAGROS S.A.C, HUARAL - 2022

Nombre del Programa Académico:
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
PARIASCA DEGOLLAR JHON WALDO 48667347

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion seré alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

(_ ‘arez Orahulio Victor Willy
Firma: DNI: 16963153
Gerente General

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion,
pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 5. Declaratoria de consentimiento informado.

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO
para el proyecto “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES SENOR
DE LOS MILAGROS S.A.C., HUARAL 2022”

Mi nombre es Pariasca Degollar Jhon Waldo y me encuentro desarrollando una evaluacion
para determinar la influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de pasajeros en la
Empresa de Transportes Sefor de los Milagros S.A.C., Huaral 2022.

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todos los
clientes que hacen uso de nuestros servicios de transporte, con respecto a la calidad de
servicio, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo. Por ello
estamos invitando a todos nuestros usuarios a participar contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que conteste
este cuestionario que tiene una aplicacién de alrededor de 5 minutos. En el mismo vamos
a preguntarle algunos datos sociodemogréficos, posteriormente preguntaremos asuntos
relacionados a la calidad de servicio y su influencia en la fidelizacion de clientes.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria. Es decir,
no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacién en el momento
que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de que decida participar o
no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente sus opiniones, cualesquiera que
estas sean, no tendra ninguna repercusion negativa para usted o su puesto de trabajo o
estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato que le
pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en una base de
datos, y Unicamente los investigadores responsables podran tener acceso a los mismos
mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo en
participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!

Firma del autor



Anexo 6. Ficha de validacion de expertos.

Titulo de la investigacion: “Influencia de la calidad de servicio en la fidelizacidn de clientes en la Empresa de Transporte Sefior
de los Milagros S.A.C., Huaral 2022”
IApellidos y nombres de los investigadores: Pariasca Degollar Jhon Waldo
IApellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio
IASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
IVARIABLESDIMENSIONES|INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| NO OBSERVACIONES /
ICUMPLEICUMPLE[SUGERENCIAS
Unidad mévil La er'r.w.Jresa ofrece vehiculos en perfectas X
L condiciones.
Pisefio IAsientos Los asientos son cémodos. X
Seguridad El vehiculo tiene los equipos de seguridad. X
La empresa cumple con las expectativas. ) X
Expectativa Ordinal X
Calidad de [€rvicio Atencion La atencion es personalizada. Escala de X
servicio Confianza La T:-zmpresa c.umple con los servicios de tho Likert: X
calidad ofrecido. Niveles de
puntualidad L‘a empresa desarrolla los servicios en los |respuesta X
tiempos programados. 1.
) ) La salida de los viajes se realiza en la hora [Totalmente
[Tiempo Salida X
programada. de
La llegada al destino esta de acuerdo con [acuerdo.
Llegada X
lo programado. 2. De
. .., [El servicio ofrecido por la empresa es acuerdo
Diferenciacion . A 3. Ni X
mejor que el de la competencia. - Nien
Medi i 4 acuerdo ni
Valor percibidojAtencion ediante sus expect?a\’tlvas esta.de X
acuerdo con la atencion a los clientes. en
) - Esta usted satisfecho con el servicio desacuerdo
Satisfaccion - 4. En X
ofrecido con la empresa de transporte. :
el Comodidad  [El vehiculo ofrece comodidad. desacuerdo ™y
Fidelizacion N - 5.
de clientes |Calidad Mo.dermdad Los ver.n.culos son modernos. Totalmente X
Mejora El servicio que ofrece la empresa en X
continua demuestra mejloras permanentes. desacuerdo
] - — -
Competitividad os precios de los serwc.los son mejores X
que el de la competencia.
Precio Promociones |La empresa ofrece promociones. X
Conformidad Esta usted de acuerdo con Ios' ;?recms que X
cobra la empresa por los servicios.
Firma del experto: Resultado: *Aplicable *No
Aplicable
Fecha__2_ / 11 / 2021
\_,%’ = L’ I




Titulo de la investigacién: “Influencia de la calidad de servicio en la fidelizacién de clientes en la Empresa de
[Transporte Sefor de los Milagros S.A.C., Huaral 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Pariasca Degollar Jhon Waldo

Apellidos y nombres del experto: Mg. Soledad Deisi Rojas Castro

IASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA |SI NO

ICUMPLE|CUMPLE]

OBSERVACIONES
SUGERENCIAS

Calidad de
servicio

Disefio

Unidad movil

La empresa ofrece
\vehiculos en perfectas
condiciones.

IAsientos

Los asientos son
cémodos.

Seguridad

El vehiculo tiene los
lequipos de seguridad.

X

Servicio

Expectativa

La empresa cumple con
las expectativas.

|Atencién

La atencion es
personalizada.

X X [X]| X

Confianza

La empresa cumple con
los servicios de calidad
ofrecido.

Tiempo

Puntualidad

La empresa desarrolla
los servicios en los
tiempos programados.

Ordinal X

Salida

La salida de los viajes
se realiza en la hora
programada.

Escala de
tipo Likert: X
Niveles de

Llegada

La llegada al destino
esta de acuerdo con lo
programado.

respuesta
1. X
Totalmente

Fidelizacion
de clientes

\Valor percibido

Diferenciacion

El servicio ofrecido por
la empresa es mejor
que el de la
competencia.

de

acuerdo.
2. De X
acuerdo

IAtencion

Mediante sus
expectativas esta de
acuerdo con la atencion
a los clientes.

3. Ni en

acuerdo ni
en X
desacuerdo

Satisfaccion

Esta usted satisfecho
con el servicio ofrecido
con la empresa de
transporte.

4. En
desacuerdo,

Totalmente

Calidad

Comodidad

El vehiculo ofrece
comodidad.

en
desacuerdo X

Modernidad

Los vehiculos son
modernos.

Mejora continua

El servicio que ofrece la
empresa demuestra
mejoras permanentes.

Precio

Competitividad

Los precios de los
servicios son mejores
que el de la
competencia.

Promociones

La empresa ofrece
promociones.

Conformidad

Esta usted de acuerdo
con los precios que
cobra la empresa por
los servicios.
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IASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES|DIMENSIONES|INDICADORES|ITEM /PREGUNTA ESCALA |SI NO OBSERVACIONES /
CUMPLE |CUMPLE |[SUGERENCIAS
Unidad mévil La empresa ofrecg yehl’culos X
en perfectas condiciones.
Disefio IAsientos Los asientos son comodos. X
. El vehiculo tiene los equipos
Seguridad de seguridad. X
) La empresa cumple con las X
Expectativa  jexpectativas. X
_ Servicio Atencién La atencién es personalizada. X
Calidad de } La empresa cumple con los
Servicio Confianza servicios de calidad ofrecido. [Ordinal X
La empresa desarrolla los
Puntualidad servicios en los tiempos Escala de X
programados. tipo Likert:
Tiempo La salida de los viajes se Niveles de
Salida realiza en la hora respuesta X
programada. 1.
La llegada al destino esta de [Totalmente
Llegada X
acuerdo con lo programado. _[de
El servicio ofrecido por la acuerdo.
Diferenciacion [empresa es mejor que el de laj2- De X
competencia. acuerdo
Mediante sus expectativas  [3- Nien
\Valor percibido |Atencion esta de acuerdo con la acuerdo ni X
atencion a los clientes. en
Esta usted satisfecho con el _desacuerdo
Satisfaccion servicio ofrecido con la 4. En X
empresa de transporte. desacuerdo
Comodidad El vehiculo ofrece comodidad.>: X
e - - Totalmente
Fidelizacion Modernidad Los vehiculos son modernos. en X
de clientes  |Calidad _ [l servicio que ofrece la desacuerdo
Mejora continua [empresa demuestra mejoras X
permanentes.
Los precios de los servicios
Competitividad [son mejores que el de la X
competencia.
Precio Promociones La empresa ofrece X
promociones.
Esta usted de acuerdo con los
Conformidad  |precios que cobra la empresa X
por los servicios.
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Anexo 7. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.
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Anexo 8. Resultados de validez: Calculo de V. de Aiken.
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Anexo 9. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.

Coeficiente de V. de Aiken: 0.98

Regla de valoracion
Valor minimo = 0.00
Valor méaximo = 1.00

Valor obtenido = 0.98

Decisién

El instrumento es valido, siendo un instrumento casi perfecto



Anexo 10. Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach General, por variable y dimensiones.

Alfa de Cronbach general:

Alfa de Cronbach

N de elementos

428

18

Alfa de Cronbach por variable:

Variable

Alfa de Cronbach

N de elementos

(V1) Variable independiente: Calidad de servicio
(V2) Variable dependiente: Fidelizacidn de clientes

131
.005

Alfa de Cronbach por dimensiones

Variable

Alfa de Cronbach

N de elementos

(D1) Dimensién 1: Disefio.

(D2) Dimensidn 2: Servicio.

(D3) Dimension 3: Tiempo.

(D4) Dimension 4: Valor percibido.
(D5) Dimensién 5: Calidad.

(D6) Dimension 6: Precio.

,498
-,409
-,234
-,519
-,304

-1,231

W w W w w w




Anexo 11. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman.

Valor 131
Parte 1
N de elementos 9
Alfa de Cronbach Valor ,005
Parte 2
N de elementos 9
N total de elementos 18
Correlacion entre formas 254
o Longitud igual ,682
Coeficiente de Spearman-Brown _ _
Longitud desigual ,405
.670

Dos mitades de Guttman

El resultado de confiabilidad segun las dos

mitades de Guttman es 0.670



Anexo 12. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algun elemento.

Media de escala si
el elemento se ha

Varianza de escala
si el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha

los servicios

suprimido suprimido elementos corregida suprimido

1. La empresa ofrece vehiculos en perfectas condiciones 64.62 10.683 -0.510 -,147%
2. Los asientos son comodos 65.12 7.542 0.136 -,6012
3. El vehiculo tiene los equipos de seguridad 65.22 9.395 -0.227 -,2672
4. La empresa cumple con las expectativas 65.32 8.675 -0.040 -,4242
5. La atencion es personalizada 65.32 9.662 -0.271 -,2272
6. La empresa cumple con los servicios de calidad ofrecido 65.12 7.155 0.223 -,6922
7. La empresa desarrolla los servicios en los tiempos programados 64.63 10.142 -0.360 -,1902
8. La salida de los viajes se realiza en la hora programada 64.72 7.480 0.339 -,6722
9. La llegada al destino esté 4 con lo programado 65.21 8.434 -0.017 -,4462
10. El servicio ofrecido por la empresa es mejor que el de la 65.63 8.555 -0.079 -,3972
competencia

11. Mediante sus expectativas esta 4 con la atencién a los clientes 65.12 7.743 0.156 -,5862
12. Esta usted satisfecho con el servicio ofrecido con la empresa de 65.12 7.319 0.080 -,5932
transporte

13. El vehiculo ofrece comodidad 64.92 7.728 0.143 -,5832
14. Los vehiculos son modernos 65.33 8.029 0.018 -,4912
15. El servicio que ofrece la empresa demuestra mejoras 64.62 10.538 -0.433 -,1442
permanentes

16. Los precios de los servicios son mejores que el de la competencia 65.42 10.492 -0.399 -,1252
17. La empresa ofrece promociones 65.22 9.267 -0.193 -,310%
18. Esta usted de acuerdo con los precios que cobra la empresa por 65.02 7.054 0.201 -,6972




Anexo 13. Calculo de la muestra

CONSIDERANDO EL UNIVERSO FINITO
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513
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TAMANO DE MUESTRA

n = 219.91




Anexo 14. Base de datos (Excel)

Variable: Fidelizacion de clientes

Variable: Calidad de Servicio

Dimensién n 6: Precio

Dimensién n 5: Calidad

precibido

Dimension n 4: Valor
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Dimensién n 2: Servicio Dimensién n 3: Tiempo

Dimensién n 1: Disefio
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Anexo 15. Tabla de frecuencia por items
1. Laempresa ofrece vehiculos en perfectas condiciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Indiferente 22 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 110 50,0 50,0 60,0
Totalmente de acuerdo 88 40,0 40,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
2. Los asientos son comodos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 44 20,0 20,0 30,0
De acuerdo 110 50,0 50,0 80,0
Totalmente de acuerdo 44 20,0 20,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
3. El vehiculo tiene los equipos de seguridad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 66 30,0 30,0 40,0
De acuerdo 87 39,5 39,5 79,5
Totalmente de acuerdo 45 20,5 20,5 100,0
Total 220 100,0 100,0




4. La empresa cumple con las expectativas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 43 19,5 19,5 29,5
De acuerdo 155 70,5 70,5 100,0
Total 220 100,0 100,0

5. La atencidn es personalizada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 88 40,0 40,0 50,0
De acuerdo 66 30,0 30,0 80,0
Totalmente de acuerdo 44 20,0 20,0 100,0
Total 220 100,0 100,0

6. La empresa cumple con los servicios de calidad ofrecido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 43 19,5 19,5 29,5
De acuerdo 111 50,5 50,5 80,0
Totalmente de acuerdo 44 20,0 20,0 100,0

Total 220 100,0 100,0




7. Laempresa desarrolla los servicios en los tiempos programados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Indiferente 45 20,5 20,5 20,5
De acuerdo 66 30,0 30,0 50,5
Totalmente de acuerdo 109 49,5 49,5 100,0
Total 220 100,0 100,0
8. La salida de los viajes se realiza en la hora programada
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vélido Indiferente 22 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 132 60,0 60,0 70,0
Totalmente de acuerdo 66 30,0 30,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
9. Lallegada al destino esta conforme con lo programado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 21 9,5 9,5 9,5
Indiferente 44 20,0 20,0 29,5
De acuerdo 133 60,5 60,5 90,0
Totalmente de acuerdo 22 10,0 10,0 100,0
Total 220 100,0 100,0




10. El servicio ofrecido por la empresa es mejor que el de la competencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 45 20,5 20,5 20,5
Indiferente 87 39,5 39,5 60,0
De acuerdo 66 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 22 10,0 10,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
11. Mediante sus expectativas esta conforme con la atencion a los clientes
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 22 10,0 10,0 20,0
De acuerdo 154 70,0 70,0 90,0
Totalmente de acuerdo 22 10,0 10,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
12. Esta usted satisfecho con el servicio ofrecido con la empresa de transporte
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 88 40,0 40,0 50,0
De acuerdo 21 9,5 9,5 59,5
Totalmente de acuerdo 89 40,5 40,5 100,0
Total 220 100,0 100,0




13. El vehiculo ofrece comodidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 153 69,5 69,5 79,5
Totalmente de acuerdo 45 20,5 20,5 100,0
Total 220 100,0 100,0
14. Los vehiculos son modernos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 88 40,0 40,0 50,0
De acuerdo 67 30,5 30,5 80,5
Totalmente de acuerdo 43 19,5 19,5 100,0
Total 220 100,0 100,0
15. El servicio que ofrece la empresa demuestra mejoras permanentes
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
Valido Indiferente 43 19,5 19,5 19,5
De acuerdo 67 30,5 30,5 50,0
Totalmente de acuerdo 110 50,0 50,0 100,0
Total 220 100,0 100,0




16. Los precios de los servicios son mejores que el de la competencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 44 20,0 20,0 20,0
Indiferente 44 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 110 50,0 50,0 90,0
Totalmente de acuerdo 22 10,0 10,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
17. La empresa ofrece promociones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 21 9,5 9,5 9,5
Indiferente 45 20,5 20,5 30,0
De acuerdo 132 60,0 60,0 90,0
Totalmente de acuerdo 22 10,0 10,0 100,0
Total 220 100,0 100,0
18. Esta usted de acuerdo con los precios que cobra la empresa por los servicios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 22 10,0 10,0 10,0
Indiferente 44 20,0 20,0 30,0
De acuerdo 88 40,0 40,0 70,0
Totalmente de acuerdo 66 30,0 30,0 100,0
Total 220 100,0 100,0




Anexo 16. Diapositivas de ponencia

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 04 L’%“”ESTIGA Realidad problematica

Como reali pr atica, es importante detallar
que las diferentes empresas de transporte de
pasajeros que prestan servicio hacia las diferentes
zonas de la provincia de Huaral no han estado
enfocadas en brindar un servicio de calidad, menos
se interesan en la fidelizacion de sus clientes, dichas
dificultades se presentan porque las empresas de
transporte no estan organizadas adecuadamente
para brindar servicios de acuerdos a los estandares
de calidad. La Empresa de transporte Sefior de los
Milagros S.A.C, que presta servicios de transporte
de pasajeros hacia las zonas altoandinas de Huaral,
como son los distritos Acos, Pacaraos, Pirca, los
Bafios termo medicinales de Collpa, entre otros, no
es ajeno a este problema, quiere decir que no
hemos estado organizados ni tampoco capacitados
para dar servicio de transporte a los turista
nacionales e internacionales que podrian visitar a
estas zonas alto andinas .

Influencia de la calidad de servicio en la fidelizaciéon de clientes en la

Empresa de Transportes Sefior de los Milagros S.A.C., Huaral 2022.

Autor: Pariasca Degollar, JThon Waldo

LIMA - 2022

Problema, hipétesis, objetivo Resultados

Problema | | (¢ Como influye la calidad de servicio en la fidelizacion del cliente en la (1) Prueba de normalidad

General Empresa de Transportes Sefior de los Milagros S.A.C. Huaral, 2022?

- (2) Estadisticos Generales
Objetivo Determinar la influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de (3) Media por dimension y variable
General T| | pasajeros en la Empresa de Transportes Sefior de los Milagros S.A.C.,

— | Huaral 2022. (4) Niveles por dimensién y variable

(5) Prueba de hipétesis

Hipotesis | | | Establece dominio de la calidad de servicio en la fidelizacion de la

General clientela en la Empresa de Transportes Sefior de los Milagros S.A.C., ;
— | Huaral 2022. (6) Grafica de calor




Anexo 16. Evidencia de toma de datos
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