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Resumen

En la presente investigacion se establecié la problematica; la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, por ello se formulo el
siguiente problema: ¢Existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente en la empresa Moévil Bus SAC Chepén — 2022?
Mediante la justificacion se logré determinar lo importante que es la calidad
de servicio para los clientes de la empresa.

El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente para la empresa de
transporte Mévil Bus SAC Chepén - 2022.

El tipo y disefio de investigacion es aplicada no experimental ya que su
objetivo es describir la relacion entre las dos variables de investigacion.

La poblacion estuvo conformada por 4368 clientes. La muestra fue de 87
clientes. La técnica que se aplicoO para la recoleccion de datos fue la
encuesta, validados por criterio de validadores obteniendo una fiabilidad muy
alta.

Los resultados arrojaron mediante el analisis de Rho de Spearman 0.602 y
significancia (p=0,000<0.05), donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la alterna; concluyendo que existe relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de transporte Movil Bus
SAC.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente.
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Abstract

In this research the problem was established; the relationship between
service quality and customer satisfaction, therefore the following problem
was formulated: ¢Is there a relationship between service quality and
customer satisfaction in the company Mobile Bus SAC Chepén - 20227
Through the justification, it was possible to determine how important service
quality is for the company's customers.

The general objective of this study was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction for the transportation company
Mobile Bus SAC Chepén - 2022.

The type and design of the research is applied and non-experimental since
its objective is to describe the relationship between the two research
variables.

The population consisted of 4368 clients. The sample consisted of 87 clients.
The technique applied for data collection was the survey, validated by
validators' criteria, obtaining a very high reliability.

The results showed a Spearman's Rho analysis of 0.602 and significance
(p=0.000<0.05), where the null hypothesis is rejected and the alternative
hypothesis is accepted; concluding that there is a significant relationship
between the quality of service and customer satisfaction of the transportation

company Mobile Bus SAC.

Keywords: Service quality, customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

La calidad de servicio y la satisfaccion al cliente son elementos primordiales en
el sistema de relaciones externas de toda empresa ya que por medio de estas
variables miden la competitividad entre organizaciones. El afan de relacionarse
con los clientes ha llevado a las empresas a prestar mucha mas consideracion
al avance y ejecucién de estandares de servicio, estos estandares permiten

encontrar enfoques mas factibles para el desarrollo de la empresa.

A nivel Internacional, Segun Torres y Silva (2017) mediante un estudio que
realizaron titulado, “Calidad del Servicio de Transporte Urbano en la ciudad de
Cuenca en Ecuador”. Su propdsito fue estimar el servicio ofrecido en Cuenca,
el disefio y tipo de estudio empleada fue no experimental — descriptiva sin
cambiar las variables estudiadas, se obtuvo como muestra 3847 personas a
quienes se le realizaron una encuesta mediante la cual se obtuvo como
resultados que el 41% indicaron que los servicios brindados por el transporte
urbano es de calidad y el 59% manifestaron que no se sienten satisfechos ya
gue en los vehiculos en los que realizan su viaje no presentan una apropiada

higiene y el trato del conductor es detestable.

Para obtener un buen nivel de calidad en la organizacidon se requiere una
reorganizacion de procesos, lo que significa una buena mejora continua, que
se enfoca en buenos procesos orientados al servicio, por lo que es necesaria

la innovacioén, la conciencia y el compromiso de todos y cada empleado.

El transporte es accesible para todos los usuarios que en su mayoria no tienen
movilidad propia y a veces no cuentan con posibilidades de viajar en taxi.
(Friman et al., 2020).

Se define a el servicio de transporte como una actividad social, cuando existe
contacto directo entre el cliente y la empresa mediante un enlace econémico
(Kivarina, et al., 2020).



Después de haber adquirido un servicio de buena calidad, los clientes
presentan una experiencia positiva, agradable, se muestran muy contentos con
lo adquirido, llevando asi a la satisfaccion que es lo mas importante para una

empresa (Karzan y Duleba, 2021.

Quito (2020), al realizar su tesis “Satisfaccidon de los Usuarios en el Transporte
Publico en la Ciudad de Loja 2018”, tuvo como finalidad conocer que tan
satisfechos se sienten los ciudadanos con los servicios que se brindan en Loja,
Ecuador. En esta investigacion, se considero la planificacion estratégica
utilizando el modelo Serv Perf (rendimiento del servicio) para observar la
impresion de la clientela referente al servicio de calidad recibido por funcion de
estas magnitudes: tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
confiabilidad y empatia. Se emple6é una encuesta de 22 items, la cual se la
realizo a los clientes y como resultados se obtuvo que los clientes quedan
conformes y satisfechos luego de haber hecho uso del servicio prestado en Loja
— Ecuador.

A nivel nacional, Segun el Decreto Supremo nro. 094-2020-PCM se menciona
que en los vehiculos publicos los pasajeros solo podran ser transportados en
asientos y garantizar condiciones sanitarias adecuadas conforme con las
normas establecidas por el MTC como también las del Ministerio de Salud, y si
el conductor no cumple con la orden, sera multado, deberé pagar una multa de
430 soles, y se le detendrd la licencia de conducir. El estudio presento como
objetivo principal evaluar de qué manera funcionan las empresas de transporte
publico, para garantizar un buen servicio de transporte adecuado, moderno y

gue los clientes se sientan comodos y seguros al viajar en una de sus unidades.

La calidad de servicio en el Peru es la causa principal para que una empresa
se desarrolle bien, dependiendo de lo que esta ofrezca debe satisfacer a cada
uno de sus demandantes. Un cliente satisfecho sera el marketing de la
empresa, ya que, si el producto o servicio satisface al cliente, él enfocara sus
recursos en hacernos lucir mejor que nuestros competidores, en la competencia

esto generara una gran pérdida para la empresa.



Gbomez y Vasquez - 2017 en su articulo “Marketing Relacional y Calidad de
Servicio de Transportes y Servicios Turisticos Selva S.A - Tarapoto 2017” tuvo
por objetivo indagar las variables antes mencionadas, en este estudio se aplicé
la investigacion tipo descriptiva y de disefio no experimental, utilizando una
férmula adecuada, la muestra resultante fue de 341 usuarios a las que se les
encuestd y se emple6 como herramienta de recoleccion de datos un
cuestionario. Se concluy6 que el 5,6% de los encuestados indicé que las
empresas de Selva S.A. utilizan habitualmente el marketing relacional, el 74%
indicé que la empresa lo utiliza ocasionalmente y el 20,4% indic6 que aplican
el marketing de manera continua, con la finalidad de efectuar las metas
proyectadas en el tiempo especificado, sin embargo, referente a calidad del
servicio ofrecido por Selva S.A, el 18,2% manifestaron que el servicio adquirido
no era el esperado, sin embargo el 65,7% dieron a entender que la calidad del
servicio brindada es la apropiada y el 14,3% apreciaron que el servicio ofrecida

es siempre buena.

A nivel local, brindar un servicio de traslado de personas en la
ruta interprovincial en la ciudad de Chepén es sumamente necesario, hay
muchas empresas que operanen lamisma area Yy, por lo
tanto, es necesario determinar constantemente las calificaciones de

graduacion y la particularidad de los productos.

El servicio de calidad se emite como una satisfaccién percibida en la empresa
para conocer la relaciéon exacta que se da en ambos pilares, y asegurar que la

empresa logre el crecimiento.

Morocho y Burgos — 2018, en su articulo presentado “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Cautivo 2018, Chepén”, tuvo como
propésito saber si existe vinculo entre estas variables, la metodologia aplicada
fue descriptiva correlacional, de disefio no experimental. Se obtuvo como
muestra 69 personas, a las cuales se realiz0 una serie de interrogantes para
obtener la informacion necesaria; de acuerdo a los resultados obtenidos se
encontré un valor de Rho Spearman de 0.821 y p = 0.000 evidenciando asi que

si existe relacion entre estas variables. La conclusion de esta investigacion es



gue a mas herramientas o beneficios que brinde una empresa, mayor sera la

satisfaccion de los clientes.

Del Carpio, H y Espino, P (2012). Mediante un estudio dieron a demostrar que
el mal manejo de una gestibn de movilidad es la causa inicial de las
insatisfacciones de los clientes de transportes de pasajeros chiclayanos, la falta
de informacién en un proceso administrativo implica una mala satisfaccion
hacia el cliente, es por ello que se debe realizar una correcta planificacion,
organizacion, direccion y un buen control con eficiencia que genere una buena

satisfaccion al usuario.

Por la cual, la compafia de transporte Movil Bus SAC brinda servicios de
transporte interprovincial, envio y recepcion de paqueteria en general, la
empresa, se sustenta en un avanzado concepto de ofrecer un servicio de
calidad donde los pasajeros son la esencia fundamental de esta empresa;
transformandose en un significativo factor que no debe darse por descuidado
ya que mediante ellos se determinara encontrar la relacion entre servicio y

satisfaccion que esta ofrece.

Sin embargo, en esta empresa en la sucursal de Chepén existen aspectos que
no le dan una debida importancia como lo es en la capacidad de respuesta,
elementos tangibles y empatia; donde estas deben representar condiciones
factibles para asi ofrecer un servicio de calidad que esté al alcance de la
economia de los clientes que hacen uso del servicio que se brinda, en lo cual
la satisfaccion al cliente cuenta con las siguientes dimensiones: seguridad,
precio y servicio. En esta investigacion el planteamiento del problema es el
siguiente: ¢ Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente
en la empresa Movil Bus SAC Chepén — 20227

Justificacion teorica: Este estudio proporcionara un conocimiento claro y
actualizado sobre las variables independientes y dependientes.
Ademas, también servird como base para estudios posteriores y los resultados

se pueden utilizar posteriormente como entrada para Mévil bus.



Justificacion practica: El presente proyecto ayudara a determinar la relacion
entre la satisfaccion al cliente y la calidad del servicio que se ofrece en la
empresa, mediante lo cual se determinaran las dimensiones de las dos

variables.

Destacando asi el grado de asociacién que pueden tener y como contribuyen.
Posicionar a una empresa en el ambito social permitira una adecuada
valoracion alusivo a la calidad del servicio y la relacién que brinda Movil Bus
SAC con la satisfaccion del cliente, lo que dara acceso a la organizacion, tomar

las precauciones necesarias para lograr un usuario satisfecho.

Justificacion metodoldgica: Este estudio sera un modelo futuro para la

realizacion de nuevos estudios sobre la variable calidad y satisfaccion al cliente.

El objetivo general es: Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente para la empresa de transporte Mévil Bus SAC
Chepén - 2022.

Como objetivos especificos; 1. Determinar el nivel de la calidad del servicio de
la empresa de transporte Movil Bus SAC Chepén —2022. 2. Determinar el nivel
de satisfaccién al cliente de la empresa de transporte Movil Bus SAC Chepén
—2022. 3. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
al cliente en Mdévil Bus SAC Chepén 2022. 4. Determinar la relacion entre
capacidad de respuesta y la satisfaccién al cliente en Mévil Bus SAC Chepén -
2022. 5. Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion al cliente en Movil
Bus SAC Chepén -2022.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, Soriano (2017) en el desarrollo de su tesis “Investigando
la calidad percibida del transporte comercial mixto de pasajeros en Puerto Ayora,
Ecuador y su relacion con la satisfaccion”. Obtuvo como objetivo general:

Analizar la calidad y las expectativas en servicios de transporte de personas en
Puerto Ayora. El disefio utilizado para la tesis fue descriptivo, se aplico un
cuestionario de 20 preguntas, se realizaron entrevistas a 96 vecinos de Puerto
Ayora entre 15 y 65 afios, se llegd a la conclusidén que los clientes esperan una

mejora en la recepcion de datos para los colaboradores de la empresa.

Segun Heredia (2015), realizé un estudio “Incorporacién de Variables Latentes
al Modelo de Satisfaccion de Usuarios de Transporte Publico” con el objetivo de
proponer un modelo de satisfaccion para los individuos que realizan el uso del
transporte publico en Medellin. Esta investigacion fue de disefio no experimental
y alcance descriptivo, haciendo uso como métodos la encuesta y un cuestionario
que consta de 36 interrogantes, donde se evaluaron dimensiones como
percepcion, comodidad, seguridad, valor, etc. Percepciones, expectativas,
normas sociales e imagen, aplicadas a 384 transportistas intermunicipales.
Segun resultados obtenidos mostraron que el 64% de los encuestados estan
satisfecho con los viajes por carretera, el 38% confia en la seguridad y el 36%
esta satisfecho con la empresa. Dada la investigacién se concluy6é que en el
transcurso del periodo de seleccién incide la satisfaccion como motivacidon para

un siguiente empleo.

En un analisis sobre la calidad de los servicios de taxi en Maracaibo realizado
por la Universidad Rafael Belloso de Maracaibo, Venezuela, Urdaneta (2011)
concluyo: La conduccion de taxis tiene una importancia considerada respecto a
la calidad del servicio, por lo que se pueden realizar buenas mejoras en cuanto
a las dimensiones propuestas para el estudio, especialmente en cuanto a la
contabilidad del servicio: precio y tiempo de variacion; por lo tanto, la dimensién

mas importante para los clientes es la dimensién de oferta de servicios.



A nivel nacional, segun Valdez et al. (2018). Desarrollaron un analisis: “Calidad
del servicio para los clientes del transporte interurbano en Cusco” para delimitar
la relacion de las magnitudes del modelo SERVQUAL y la calidad del servicio de
transporte puablico en la Provincia del Cusco. El método del estudio obtuvo la
correlacion del disefio no experimental con el enfoque cuantitativo, y se utilizo la
herramienta del cuestionario estructurado segun el modelo de calidad de servicio
y obtuvo 389 encuestados, donde hay veintidos items para medir expectativas y
veintidos items para medir sentimientos de los usuarios. Los resultados del
estudio muestran que la confiabilidad, la sensibilidad, la confidencialidad, la
empatia y los factores tangibles influyen positivamente en la calidad que

comprenden los clientes.

Conforme al estudio realizado por Lupérdiga y Rodriguez (2016), “Servicio y
satisfaccion al cliente en la empresa de transporte turismo Dias S.A. en la ciudad
de Trujillo 2016”, presento como objetivo establecer la relacién que existe entre
la variable servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de Turismo Dias
S.A. Este estudio utilizo un alcance descriptivo y disefio cuantitativo, la

recoleccion de datos se obtuvo con la ayuda de la encuesta y el cuestionario.

Taipe y Cosio - 2017 mediante su analisis realizado “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de las empresas de transporte inter-provincial de
pasajeros en la ciudad de Abancay 2014”, tuvo por finalidad:

Comprobar si estas variables estéan relacionadas en la empresa inter- provincial
de Abancay. Los recursos que se emplearon para la obtencién de resultados no
se relacionaron experimentalmente, también se utilizaron métodos de encuesta
para recolectar datos, con un cuestionario de 20 preguntas las cuales se
aplicaron a 257 personas.

Finalmente, se concluye que las empresas transportistas sefialan una linea muy
holgada entre estas variables, con un 12,45% de diferencia sobre todo en cs, y
en sc el 24,9%. Concluyeron como resultado que las variables se relacionan

entre si.



Mendoza (2014) en su investigacion desarrollada “Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente en la empresa provincial de transporte publico Emtrafesa
SAC Trujillo” dando como objetivo general:

Delimitar el nivel de calidad de servicio al cliente de la empresa de transporte
publico inter-provincial Emtrafesa SAC Trujillo, se utilizé un disefio de estadistica
transaccional descriptiva para una muestra de 361 individuos. Los resultados
establecieron un alto nivel de correlacion entre las variables con una significacion
de <0.05 debido a que hubo una alta correlacién entre la satisfaccion y el 66%

en cuanto a la confiabilidad.

Posteriormente, se presentaran argumentos de teoria de las variables a estudiar

identificados por diferentes autores.

Calidad de servicio
Segun Blanco, M. (2012). El sistema de calidad actualmente se basa
constantemente en la mejora continua del producto y servicio, para ser

competitivos dentro del mercado.

Tschohl, J. (2011). La calidad del servicio es la direccion que, tomada por todos
los socios de una empresa u organizacion para alcanzar el objetivo, en este caso
la maxima satisfaccion del cliente; esto incluye a todos los que trabajan dentro

de una empresa.

Galvez, C. (2011). Segun la perspectiva del cliente, se define calidad de servicio
como una calidad percibida, equivalente al grado de diferencia entre los deseos

del usuario y las sensaciones (pag.44):

CALIDAD PERCIBIDA = CALIDAD REAL — CALIDAD ESPERADA




Importancia de la Calidad en el servicio

Macias, M (2012). Indica que la calidad del servicio en una organizacion radica

en formar y consolidar la relacion y fidelizacion de clientes.

Caracteristicas de la calidad del servicio

Las caracteristicas que debe presentar un servicio de atencion al cliente, Segun
Fernandez, M (2014) son:

Accesibilidad para contactar con la empresa.

Eficiente capacidad de respuesta a los usuarios.
Confianza y garantia al adquirir los productos o servicios.
Comunicacion asertiva.

Trabajadores competentes para la atencion al cliente.

Dimensiones de calidad de servicio

Segun ScienceDirect (Afig, et al., 2021). Los criterios de evaluacion del servicio

recibido se identifican en éstas cinco dimensiones:

Elementos Tangibles: Se toma en cuenta a la apariencia fisica, la infraestructura

de la oficina de ventas, equipos, materiales, personal de trabajo.

Capacidad de Respuesta: Mide la disposicién de ayudar al publico objetivo, asi

como la rapidez o velocidad con que se ofrece el servicio.

Empatia: Se refiere a la cortesia, respeto y consideracion que brindan las
empresas a los usuarios, transmitiendo asi el facil acceso de la informacion, la

capacidad de escuchar y comprender a los usuarios.



Satisfaccion al cliente

Segun Lopez, F. (2014). La satisfaccién de cada cliente se establece en gran
medida por la frecuencia de compra, y con ello las entradas actuales y
posteriores de la empresa. Por ende, es innegable que diversas entidades se
preocupan por la satisfaccion del cliente al igual que las organizaciones en
general. (pag. 13).

Segun Fernandez, M.; (2014). “El servicio o producto sera de calidad suficiente
cuando cumpla con las perspectivas de cada cliente”. (pag. 66)

Para Blanco, M. (2012). Tener un cliente satisfecho es un requisito
importantisimo para obtener su fidelizacidén”, esto es una pieza fundamental
debido a que esta situacién permite establecer el lugar donde va a adquirir lo

necesario (pag. 137).

Satisfaccion al cliente, su importancia

Segun Ligero, M. (2011). Es de suma importancia saber el nivel de satisfaccion
gue tiene un cliente ya que mediante ello se conoce el grado de fidelizacién hacia

la marca que esta adquiriendo.

Dimensiones de satisfaccion al cliente.

Segun (Pan y Hong-Youl, 2021), Las dimensiones a evaluar en la satisfaccion

del cliente son:

La seguridad: Esta dimension hace referencia a diferentes destrezas,
competencias y habilidades mostrados por los colaboradores, brindando asi
confianza y seguridad a todos sus usuarios. Es tener en el cargo a la persona

ideal, altamente capacitada y el foda lleno de fortalezas.
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La Seguridad incluye: La profesionalidad: Demostrar conocimientos y destrezas
en la actividad que esta destinado a desarrollar. La cortesia: Es la actitud que
muestran los colaboradores al momento de interactuar con el cliente,
demostrando siempre amabilidad, cordialidad y respeto. La seguridad fisica:

Significa para el cliente el cuidado ante los peligros y riesgos.

Precio: Hace referencia al valor que se esta pagando por la necesidad que se

quiere cubrir.

Servicio Esperado: Hace referencia a la capacidad de brindar el servicio

cumpliendo con las probabilidades del usuario.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Aplicada

Murillo (2008), al realizar una investigacion se orienta hacia la aplicacion o uso
de los conocimientos adquiridos y al mismo tiempo se adquieren otros
conocimientos simplemente haciéndolo y organizando la actividad basada en la
investigacion. Aplicaremos la investigacion aplicada, porque ayudara a resolver

problemas sociales o empresariales con los conocimientos adquiridos.

Disefno

El presente estudio muestra un disefio no experimental, ya que su finalidad es

describir la relacion de ambas variables de investigacion.

Donde:
% G M = Muesira de clientes
] : 01 = Calidad de servicio
N ' 02 = Satisfaccién del cliente
E} r= Relacion

Nivel: Descriptivo — Correlacional

12



3.2. Variables y operacionalizaciéon

Las variables que se han estudiado son:

Variable Independiente: Calidad de servicio; Variable Dependiente: Satisfaccion

al cliente.
Definicion Conceptual de calidad y servicio:

Tschohl, J. (2011). Un servicio de calidad es la direccion que toman todos los
medios y colaboradores de la organizacion para lograr el objetivo, en este caso,
la satisfaccion del cliente; Esto incluye no solamente a los que se comunican
directamente con los clientes o a los que interactian a través del marketing, sino

también a todos los que trabajan dentro de la empresa.

Definicion Operacional de calidad y servicio:
Se utilizara la encuesta como técnica y como instrumento un cuestionario.
Indicadores:

Los equipos en fisico, la apariencia fisica de cada uno de los trabajadores,
voluntad y disposicion para brindar apoyo al cliente, proporcionar un servicio

con mayor rapidez, mejorar el esmero con el que se atiende a los clientes.

Definicion Conceptual de satisfaccion al cliente:

Lépez, F. (2014). La satisfaccion de cada cliente esta determinada en gran
medida por las compras repetidas y las referencias, y con ellas las ganancias
actuales y futuras de la organizacion. Por eso es cierto que cualquier negocio

su prioridad es la satisfaccion de sus usuarios. (pag. 13)
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Definicion Operacional de calidad y servicio:

La técnica a emplear en el estudio que se esta realizando sera la encuesta,

mientras para la recopilacion de informacién se empleara un cuestionario.

Indicadores:
Conocimiento, atencién y destrezas mostradas por los trabajadores, para

realizar el servicio ofrecido de forma confiable y segura.

Escala:

La escala es Ordinal: Siempre. Casi siempre. Algunas veces. Casi nunca.
Nunca.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacién: Estara compuesta por Hombres y mujeres clientes de Movil Bus
SAC.

Movil bus identifica a sus clientes que siempre requieren el servicio y mediante

el cuadro que se presentard, indica la poblacién con la que se trabajara.

Muestra: La muestra se define como “un subconjunto finitamente

representativo extraido de una poblacion a la que se accede.

En este estudio, se tomaré en cuenta a hombres y mujeres, clientes frecuentes
que hacen uso del servicio de la empresa Movil Bus, de la Provincia de Chepén.
Aplicada la férmula, dio como resultado un total de 87 personas.

Muestro: En la investigacién se aplicara el Muestreo probabilistico aleatorio
simple; Este muestreo ahorra tiempo y recursos, es un método confiable de
recoleccion de informacion donde cada miembro de una poblacion es

seleccionado al azar, simplemente al azar.

Unidad de Anélisis: Un cliente de la empresa Moévil Bus SAC Chepén.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: Encuesta

Considerada también recolector de datos, pues mediante ella se obtiene

informacion necesaria sobre un tema que se desea investigar.
Instrumento: Cuestionario

Se obtiene la informacién en un corto periodo de tiempo. Las preguntas pueden

ser minuciosas, concisas 0 concretas.
Para la siguiente investigacion el instrumento a emplear sera:

Cuestionario para medir la relacién existente en las dos variables: calidad del

servicio y satisfaccion al cliente.

Este instrumento serd elaborado en escala Likert, modificando el grado de
siempre o nunca, permitiendo mediante ella, determinar el grado de la calidad
de servicio brindada por parte de colaboradores de la organizacion. También
sera en Escala Diferencial Semantico, que registra la actitud o los sentimientos
de un usuario, sobre algo, pero en una escala bipolar, como bueno o malo,

favorable o desfavorable, etc. (Hair, J. & Co, 2010).

Validez del instrumento

Se solicité el apoyo de tres expertos, quienes fueron los mismos docentes de
la Universidad Cesar Vallejo con experiencia en la escuela profesional de
Administracion, analizando y evaluando cada una de las dimensiones tanto de

la variable X e Y, bridando asi sus sugerencias y recomendaciones.

Confiabilidad del instrumento

Se utilizé el Alfa de Cronbach por cada variable y sus dimensiones. Se realizo
una prueba piloto que consta de 22 personas y 18 elementos(preguntas),
dando, asi como resultado 0.982, esto quiere decir que el instrumento de las
variables X e Y es confiable.
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3.5. Procedimientos

Se realizé previa coordinacion con la Srta. Encargada de oficina de la
empresa para el permiso respectivo para obtener la informacion a necesitar
para el desarrollo de este proyecto, se hizo una revision de bibliografias de
antecedentes para el tema a investigar, luego se formul6 las interrogantes
las cuales se aplicaron a los clientes, por ultimo, estas respuestas fueron

tabulados y procesados.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizara la recoleccion de datos de informacion, se utilizara una base de
datos Excel o IBM SPSS Statistic 27 donde se utilice estadistica descriptiva
para calcular los valores obtenidos. Para las estadisticas inferenciales, se

aplicard la estadistica Rho de Spearman mediante formulas.

3.7. Aspectos éticos

Este estudio estara comprometido con la preservacion de los margenes
éticos de la propiedad intelectual. Sabino (2004).

Esta investigacion se realizara favoreciendo la formalidad de cada uno de
los datos que se lograran obtener de la empresa Movil Bus. Del mismo modo
se respeto la identidad y las respuestas de cada uno de los encuestados.
Las teorias obtenidas en lineas anteriores han sido identificadas por derecho
de cada autor, y de ante mano se agradecera a todos los clientes de la
empresa por su participacion y disponibilidad que mostraron al momento de

pedir su apoyo para la recoleccion de datos.
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V. RESULTADOS

Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1.

Determinar el nivel de la calidad del servicio de la empresa de transporte Movil Bus SAC Chepén — 2022.
Variable 1: Calidad de Servicio

Tabla 1
Nivel de calidad de servicio en la Empresa de Transporte Movil Bus SAC - Chepén — 2022

Nivel Elementos Tangibles Capacidad de respuesta Empatia Calidad de servicio
N° % N° % N° % N° %
BUENO 86 99% 14 16% 2 2% 56 65%
REGULAR 1 1% 64 74% 82 94% 26 30%
MALO 0 0% 9 10% 3 3% 4 5%
TOTAL 87 100% 87 100% 87 100% 86 100%
Nota: Datos obtenidos de la

muestra.

Interpretacion: En la tabla 1 se considera que de acuerdo con la indagacion realizada a los clientes de la empresa Mévil Bus
Chepén, se aprecia al 65% de encuestados sefialaron que el servicio brindado por la empresa es bueno, el 30% indica que el

servicio brindado es regular y el 5% indicaron que el servicio recibido es malo porque no fue el esperado.
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Objetivo Especifico 2.
Determinar el nivel de la satisfaccion al cliente de la empresa de transporte Mévil Bus SAC Chepén — 2022.
Variable 2: Satisfaccion al cliente

Tabla 2
Nivel de satisfaccion al cliente de la Empresa de transporte Movil Bus SAC Chepén — 2022

Nivel Seguridad Precio Servicio SATISFACCION
N° % N° % N° % N° %
BUENO 69 79% 9 10% 69 79% 56 64%
REGULAR 18 21% 73 84% 8 9% 20 23%
MALO 0 0% 5 6% 10 11% 11 13%
TOTAL 87 100% 87 100% 87 100% 87 100%
Nota: Datos obtenidos de la

muestra.

Interpretacion: En la tabla 2 mediante la averiguacién realizada a los clientes de la empresa Movil Bus Chepén, se aprecia que
el 64% de encuestados indican que la satisfaccidn percibida luego del servicio obtenido es buena, seguida el 23% indicaron que

la satisfaccion que ellos tuvieron con el servicio brindado es regular y el 13% indica que el servicio obtenido no fue el esperado.
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Objetivo Especifico 3.

Determinar la relacion entre la dimensién de los elementos tangibles y la

satisfaccion al cliente en Movil Bus SAC. Chepén 2022.

Tabla 3.

Coeficiente de correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion al cliente

en Movil Bus SAC. Chepén 2022.

ELEMENTOS SATISFACCION
TANGIBLES AL CLIENTE

Coeficiente
de 1.000 ,455™
ELEMENTOS correlacion
TANGIBLES Sig.
(bilateral) 0.000
N 87 87
Rho de Spearman —
Coeficiente
de ,455™ 1.000
SATISFACCION Sorrelacion
AL CLIENTE Sig.
(bilateral) 0.000
N 87 87

Nota: Datos obtenidos de la

muestra.

Interpretacion: En latabla 3 presentada, observamos que el valor de P es menor
a 0.05, lo que significa que se rechaza HO; por ende, vale decir que existe relacion
entre los Elementos Tangibles y Satisfaccion al cliente. Se ha calculado el

coeficiente de correlacion de Spearman el cual se obtuvo 0.455 significa que la

relacion es positiva.
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Objetivo Especifico 4.

Determinar la relacién entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion al cliente
en Movil Bus SAC. Chepén -2022.

Tabla 4.

Correlacion entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion al cliente en Movil

Bus SAC. Chepén -2022.

CAPACIDAD DE

SATISFACCION AL

RESPUESTA CLIENTE
Coef|0|ent.e: de 1.000 441"
correlacion
CAPACIDAD DE
RESPUESTA iy (bilateral) 0.000
Rho de N 87 87
Spearman o
Coeﬂment_e, de 441" 1.000
correlacion
SATISFACCION
ALCLIENTE g4 (bilateral) 0.000
N 87 87

Nota: Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: En la tabla 4 se percibe que el valor de P es menor a 0.05, por lo

gue se acepta la hipétesis alterna; debido a que existe relacidon entre la capacidad

de respuesta y satisfaccion al cliente. Se ha calculado el coeficiente de correlaciéon

de Spearman en el cual se obtuvo 0.441 por lo que se deduce que la relacién es

positiva.
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Objetivo Especifico 5.

Determinar la relacién entre empatia y satisfaccion al cliente en Mévil Bus SAC.
Chepén -2022.

Tabla 5.

Coeficiente de correlacion entre empatia y satisfaccion al cliente en Mévil Bus SAC.
Chepén -2022.

EMPATIA SATISFACCION AL

CLIENTE
Coeficiente "
de correlacion 1.000 458
EMPATIA
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman -
Coeficiente 458" 1.000
de correlacion
SATISFACCION
ALCLEENTE iy (vilateral) 0.000
N 87 87

Nota: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: En la presente tabla 5, se observa que el valor de P es menor a
0.05, por lo que se rechaza HO; de lo cual se deduce que existe relacion entre la
Empatia y Satisfaccion al cliente. Se ha calculado el coeficiente de relacién de

Spearman el cual se obtuvo 0.458 lo que significa que la relacién es positiva.
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Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente para la empresa de transporte Movil Bus SAC Chepén - 2022.

Tabla 6.

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente para la empresa
de transporte Mévil Bus SAC Chepén - 2022.

CALIDAD DE SATISFACCION AL
SERVICIO CLIENTE
CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 ,602™
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 87 87
Spearman ,
SATISFACCION Coeficiente de ,602™ 1.000
AL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 87 87

Nota: Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: En la tabla 6, Observamos que el valor de P es menor a 0.05, lo

gue significa que aceptamos la hipotesis alterna; debido a que existe relacidén entre

cs y sc. Se ha calculado el coeficiente de relacion de Spearman el cual se obtuvo

0.602 por lo que implica que entre las variables estudiadas su relacién es fuerte

positiva.

22



V.

DISCUSION

Conforme a los resultados obtenidos en esta tesis se percibe
satisfactoriamente una correlacion de Rho-Sperman positiva alta entre la
calidad de servicio y satisfaccion al cliente, esto quiere decir que el cliente al
momento de comprar su pasaje o en la adquisicion del servicio de carga que
brinda la empresa se sienten seguros con la informacién detallada que le
brinda el personal a cargo de la atencién; lo expresado se fundamenta de la

siguiente manera:

Referente al objetivo especifico N.° 1, consistente en determinar el nivel de la
calidad del servicio de la empresa de transporte Mévil Bus SAC Chepén —
2022 y de acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, se
aprecia que el 65% consideran que Moévil Bus brinda un servicio bueno; se
deduce que los clientes adquieren estos servicios por ser modernos y cuentan
en el primer nivel con asientos amplios, espaciosos, cuya reclinacion es de
160° y en cada asiento lleva una pantalla tipo Tablet con la finalidad de que el
pasajero disfrute su viaje. EI 30% manifiesta que el servicio que brinda es
regular por la poca concurrencia de viajes de algunas personas, ademas
debido a que los asientos en el segundo nivel reclinan solo 140°, no son muy
amplios como los del primer nivel y no cuentan con pantallas individuales, y el
5% manifiesta que el servicio brindado es malo debido a que no estan
coémodos con el precio ofrecido y luego de terminar su viaje siempre presentan
incomodidades y esto hace que ya no vuelvan a comprar en Movil Bus. Los
logros obtenidos infieren de la investigacion de Arrestegui (2020) titulada
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de transporte
inter- provincial de pasajeros del distrito de la Victoria 2020”, esta
investigacion tuvo como proposito Delimitar la relacion entre las variables
calidad y satisfaccion del cliente de la empresa terrestre inter — provincial, este
autor dedujo que los pasajeros presentan un sin fin de incomodidades por los
parte de las empresas al brindar los servicios inter — provinciales, sefalando

gue estas no cumplen con lo que ofrecen.
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En cuanto al objetivo especifico N.° 2, determinar el nivel de satisfaccion al
cliente de la empresa de transporte Movil Bus SAC Chepén — 2022. De
acuerdo con la encuesta que se realiz6 a los clientes, se aprecia que el 64%
de encuestados indican que la satisfaccion percibida luego del servicio
obtenido es bueno, esto da a entender que los usuarios al momento de percibir
el servicio y al llegar a su punto de destino llegan contentos con el servicio
que la empresa les brinda ya que llegan seguros, sus equipajes estan
completos y el cuerpo relajado; mientras que el 23% indicaron que la
satisfaccion que ellos tuvieron con el servicio brindado es regular, esto se
debe a la demora de salida en el bus, falta de tiempo del cliente al momento
de su embarque ya que no se puede realizar correctamente el proceso de
recepcion de sus equipajes, un 13% manifestaron que el servicio que
adquirieron no cumplié con sus expectativas ya que cuando realizan el viaje
han pasado por algun incidente, los resultados encontrados difieren con el
estudio realizado por Torres y Silva (2017) en su investigacion “Calidad del
servicio del transporte urbano en la ciudad de Cuenca — Ecuador’, Su
propésito fue estimar el servicio ofrecido en Cuenca, mediante la obtencion de
datos obtenidos por la encuesta concluyeron que el 41% de los clientes a los
cuales encuestaron indicaron que en los transportes urbanos brindan un
adecuado servicio de calidad, sin embargo el 59% manifestaron que no se
sienten conformes con el servicio adquirido ya que las unidades no muestran
una higiene apropiada y la amabilidad por parte de los conductores es
detestable y en la mayor parte de los viajes que realizan los asientos de estos

vehiculos son incomodos.

En cuanto al objetivo especifico N.° 3, determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccién del cliente en Movil Bus SAC. Chepén -
2022. Segun los resultados obtenidos observamos que el valor de P es menor
a 0.05, lo que significa que se rechaza HO; esto manifiesta que los Elementos
Tangibles y Satisfaccién al cliente estan relacionadas, ya que la empresa
cuenta con implementos actualizados(computadora e impresoras, y buena
conectividad a internet) para el proceso de ventas, cuenta con una oficina
apta para el almacenamiento de encomiendas, brinda distintas modalidades

de pago (efectivo, tarjeta, transferencia bancarias, pago por yape o plin) para
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que asi los clientes no tengan la opcion de recurrir a la competencia y asi
poder generar mas ventas a la empresa, calculando el coeficiente de relaciéon
de Spearman arrojo como resultado 0.455 lo que indica que la relacién entre
estos puntos no es muy elevada, pero repercute de manera positiva en la
satisfaccion al cliente. Este resultado difiere con la investigacion de Chavez ,
Quezada y Tello (2017) en su tesis titulada “Calidad en el sector transporte
inter — provincial en el Peru”, referente a los elementos tangibles indica que
hay una deficiencia por parte de los empleados ya que no utilizan el uniforme
de manera adecuada, o no portan los elementos que forman parte para
identificarse y por este motivo los clientes no saben quienes laboran en esa

empresa, disminuyendo asi la satisfaccion percibida por el cliente.

Respecto al cuarto objetivo especifico de la investigacidon, se encontrd que la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion al cliente en Movil
Bus SAC. Chepén, es de nivel moderado positiva de 0.041, a pesar que en la
sucursal de Chepén no cuenta con un administrador en oficina, las sefioritas
encargadas de las ventas brindan la informacion correctamente o le dan
solucion inmediata al cliente frente a algun problema que se llegue a presentar
en el momento. Este resultado es similar a la investigacion de Rivera (2020)
La investigacion titulada “Caracterizacion de la atencion al cliente y
posicionamiento en las micro y pequefias empresas del rubro empresas de
transporte de carga por carretera, distrito de Ayacucho, 2018” obteniendo,
como resultados que del 100%, el 51% de los encuestados respondieron que
la atencion es muy rapida, mientras que el 49% indicaron que la atencién no
es rapida. Deduciendo asi que la mayoria de clientes perciben desconfianza

en el personal que trabajan en las empresas de transporte.
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Por lo que refiere al objetivo especifico N.° 5 de la investigacidn, se encontro
gue existe una relacion positiva moderada ya que se obtuvo como resultado
correlacional de 0.458 entre empatia y la satisfaccion al cliente de la empresa
de transporte Movil Bus SAC. Chepén 2022, se deduce que las encargadas
de atencion al cliente son empaticas con el usuario al momento de adquirir
tanto el servicio de carga como de pasajes, transmitiendo asi su marketing
personal, es un resultado que podemos deferir con la investigacion de Quito
(2020) en su tesis desarrollada “Satisfaccion de los Usuarios en el Transporte
Publico en la Ciudad de Loja 2018” en esta investigacion se realizé una
encuesta donde se obtuvo como resultado que los pasajeros indicaron que en
la mayoria de veces el conductor a cargo de la unidad no es cortés cuando es
consultado por algo, también la falta de apoyo en las unidades de transporte
ocasiona que se presenten algunos inconvenientes, esto genera gran pérdida
de dinero para el transporte urbano, sin embargo unas cuantas personas

manifestaron que el trato que reciben es cordial.

En el hallazgo de los resultados en esta tesis referente al objetivo general
“Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfacciéon
al cliente para la empresa de transporte Mévil Bus SAC Chepén — 2022”7, han
sido positivos debido a que se encontré con una correlacion de 0.602 dando
a entender con ello que el servicio brindado por parte de Mdvil bus es de
calidad, con un coeficiente de Rho de Spearman, con una ponderacion de
0.000 que es menor a 0.05, concluyendo que existe una relacién considerable
positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, los clientes que
brindaron sus respuestas indicaron que el servicio ofrecido es de calidad ya
gue se sienten seguros, su viaje es placentero y cdmodo, en el caso de sus
equipajes, estos llegan en buen estado, asi mismo también al momento de
realizar los envios de sus encomiendas, estas llegan a sus destinos en el
tiempo determinado sin presentar algun dafio, los resultados fueron
contrastados con el desarrollo de esta investigacion que destaca la conexion
significativa entre ambas variables cuyo autor es Ramirez (2017), en el que

muestra como resultado obtenido que existe relacién positiva y directa entre
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las variables calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, puesto que la
empresa Perla del Oriente S.A. ofrece servicios de buena calidad hacia sus
usuarios, el proposito fue incrementar las ventas y la satisfaccién de los
mismos, también muestran una comunicacion afectiva entre trabajadores,
esto gracias a las capacitaciones que reciben para fortalecer su desempefio

laboral e incentivandolos a ofrecer un servicio de calidad.
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se llegaron a las siguientes

conclusiones:

En relacion al objetivo general, si existe relacion entre ambas variables, ya
que la empresa Movil Bus brinda un buen servicio de calidad, esto se debe a
la modernizacion de las unidades para realizar los viajes y por la atencién
recibida por parte de los colaboradores, mediante estos puntos importantes
los clientes se sienten satisfechos luego de haber adquirido el servicio

ofrecido.

La Empresa Movil Bus alcanz6 un nivel medio alto respecto a la variable
calidad de servicio, por ende, concluyé que esto se debe a el servicio de
calidad que ofrece esta empresa, gracias a la modernizacion de unidades, los
pasajeros disfrutan de sus viajes de ruta larga, de los implementos a utilizar
para el proceso de ventas de pasajes y almacenaje de encomiendas ya que

no se ha perdido o ha llegado en mal estado alguna.

De acuerdo a la variable satisfaccion al cliente, Movil Bus SAC, muestra un
nivel alto en la satisfaccion en sus clientes, debido a que el servicio adquirido

cumple con sus expectativas.

Se hallo la existencia de una relacion moderada entre los elementos tangibles
y la variable satisfaccién al cliente, ya que los elementos que emplea la
empresa Mévil Bus SAC Chepén se muestran en buen estado y ayudan en el
proceso de ventas, también muestra una buena infraestructura en la oficina

para el almacenamiento de encomiendas y equipajes.

Respecto a la vinculacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion al
cliente, se encuentra un nivel moderado causado por los trabajadores de Movil
Bus SAC Chepén, quienes informan debidamente a los clientes sobre el
servicio a ofrecer y brindan soluciones inmediatas respecto a algin problema
que se presente, pese a no contar con una persona a cargo del area

administrativa en la oficina de Chepén.
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Referente a la relacion entre la empatia y la satisfaccion al cliente, si existe
una relacion positiva, debido a que los trabajadores de la empresa tratan
siempre de solucionar las necesidades de los usuarios, como si ellos fueran

los clientes.

29



VIl.  RECOMENDACIONES

Movil Bus SAC Chepén debe invertir en innovacion tecnologica, inversion en
infraestructura, maquinaria y equipos para poder competir sanamente con las

demas agencias y ofrecer al usuario mayor valor agregado en su servicio.

La empresa debe formular un proyecto enfocado en la institucion, donde se
muestre una buena gestion y control del talento humano, sosteniendo el
adecuado cumplimiento durante el transcurso de la contratacion del personal,
con la finalidad de aumentar la calidad de servicio brindada por Moévil Bus. Del
mismo modo brindar capacitaciones constantes (al personal del éarea
administrativa y empleadores por cada punto de venta), sobre temas referentes

a la empresa que permitan consolidar el vinculo entre cliente y organizacion.

De la misma manera se sugiere mantener la investigacion de mercado para
recopilar y analizar las técnicas que permita reforzar la atencion al usuario,
adquirir informacién necesaria sobre el publico objetivo, saber cudles son sus
necesidades, y si la empresa puede satisfacer o no esas necesidades a través

de indicadores que ayuden a medir la capacidad de respuesta de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

Titulo: Calidad del servicio y Satisfaccion al cliente de la Empresa de transporte Moévil Bus SAC Chepén -2022.

CALIDAD DE SERVICIO

empresa para lograr la
satisfaccion de los
clientes; esto incluye a
todas las personas que
trabajan en la empresa, y
no solo a las que tratan
personalmente con los

clientes o a las que se

Se utilizara la técnica de
la encuesta'y como
instrumento un

cuestionario.

e Voluntad y disposicién

para ayudar al cliente.

Capacidad de respuesta

Proporcionar un servicio
con mayor rapidez.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Segun Tschohl, J. (2011). e Los equipos en fisico.
Calidad del servicio es la e Apariencia fisica de
. o . Elementos tangibles .
orientacion que siguen los trabajadores.
todos los recursos y e Materiales de Ordinal

empleados de una comunicacion. Cuestionario




comunican con ellos por
medio del teléfono, fax,
carta o de cualquier otra

forma.

Empatia

Personalizar la atencion
que ofrece la
organizacion a sus
clientes.

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Para Lopez, F. (2014). La
satisfaccion de los
clientes determina en
gran medida la repeticion
en la compray la
recomendacion, y con
ellas los ingresos
presentes y futuros de la
organizacion. Es, por
tanto, incuestionable que
a cualquier empresa le
interesa tener clientes
satisfechos, y lo mismo
es aplicable a las
organizaciones en
general. Ya sean
publicas o privadas, con
0 sin animo de lucro, sin
clientes a los que prestar
un servicio no podria
sobrevivir. (pag. 13).

Se utilizara la técnica de
la encuesta'y como
instrumento un
cuestionario

Seguridad

Conocimientos, atenciéon
y habilidades mostrados
por los empleados, donde
inspiren credibilidad y
confianza.

Precio

Dinero que el cliente
paga para obtener un
buen servicio.

Servicio Esperado

Acciones, procesos y
ejecuciones que la
empresa brinda.

Ordinal

Cuestionario




Anexo 02: Poblacion a estudiar

1.88

0.5

0.5

PERSONAS QUE SOLICITARON EL SERVICIO - 2021

0.1

4368

DIAS MENSUAL ANUAL
L 15 60 720
M 13 52 624
M 15 60 720
J 10 40 480
\% 18 72 864
S 10 40 480
D 10 40 480
TOTAL 91 364 4368

Tabla de Error Z

90%

91%

92%

93%

94%

95%

96%

97%

98%

99%

1.64

1.70

1.75

1.81

1.88

1.96

2.05

2.17

2.33

2.58




Anexo 03: Calculo del tamafio de muestra finita

N.Z%(p)(q)
(N-1)E2+Z2(p)(q)

4368(1.88)2(0.5)?
(4368-1)0.12+1.882(0-5)(0.5)

n = tamafo de la muestra.

Z=1.88 (nivel de confianza del 94%).
E = error de estimacion (10%).

p = probabilidad de éxito (0.5)

g = probabilidad de rechazo (0.5).

Interpretacion: El tamafio de muestra es de 87 clientes de la empresa Mévil Bus Chepén




Anexo 04: Protocolo para la revision de los proyectos de investigacion por

parte del comité de ética en investigacion

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de Servicio y Satisfaccion al

cliente de la empresa de Transporte Movil Bus SAC — Chepén 2022

Autor/es: Bazan Diaz, Biviana Caroline

Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID): Administracion

Escuela profesional: Administracion.

Coautores del proyecto: (para PID)

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chepén — Peru

CRITERIOS DE NO
. ALTO MEDIO BAJO
EVALUACION PRECISA
|. CRITERIOS METODOLOGICOS
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la Cumple
) No cumple |  -----
guia de productos de totalmente
investigacion.
La paoblacion/ La poblacion/
2. Establece claramente la participantes participantes
poblacion/participantes de estan noestan |  -—--
la investigacion. claramente claramente
establecidos establecidos
. Criterios éticos
Los aspectos
Los aspectos »
1. Establece claramente los - i éticos no
» _ éticos estan )
aspectos éticos a seguir en estan | -
_ L claramente
la investigacion. _ claramente
establecidos _
establecidos
2. Cuenta con documento de No cuenta
L Cuenta con No es
autorizacion de la empresa con )
o documento necesario
o0 institucion (Anexo 3 documento




Directiva de Investigacion debidamente debidamente
N° 001-2022-VI-UCV). suscrito suscrito

3. Ha incluido el item del

No ha
consentimiento informado Ha incluido el _ )
, _ i includoel |  ---—--
en el instrumento de recojo item )
item
de datos.
Mgtr. Macha Huaman Dr. Fernandez Bedoya Victor
Roberto Hugo
Presidente Vicepresidente
Dra. Ramos Farrofian Mgtr. Huamani Paliza Frank
Emma Veronica David

Vocal 1 Vocal 2 (opcional)



Anexo 05: Protocolo para la revision de los proyectos de investigacion por

parte del comité de ética en investigacion

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad
de Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion al cliente de la empresa de Transporte
Movil Bus SAC — Chepén 202", presentado por los autores Bazan Diaz, Biviana
Caroline ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de

investigacion cuenta con un dictamen: favorable () observado( ) desfavorable( ).

............... ,de ............ de 2022

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

*SR,DR..c INVESTIGADOR PRINCIPAL.



Anexo 06: Confiabilidad del instrumento
Se realizo la prueba piloto, donde fueron seleccionados solo 22 clientes al azar, con esa cantidad se realizé el

procesamiento al programa de SPSS obteniendo el siguiente resultado:

Alfa de Cronbach N de elementos

0.982 18

Interpretacion:

El valor de Alfa de Cronbach es de 0.982, esto quiere decir que el instrumento de las variables Calidad de Servicio y
Satisfaccion del cliente es Confiable.

Media de escala si | Varianza de escala| Correlaciéon total | Alfa de Cronbach si
el elemento se ha | si el elemento se de elementos el elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido

P1 74.45 161.974 0.678 0.982 InterpretaC|On.
22 74.18 153.584 0.818 0.981
oS 773 153.351 0.894 0.980 La estadistica total de elementos
P4 74.32 150.703 0.937 0.980
PS ra.27 150.874 0.933 0.980 correlacional corregida es mayor a 0.35,
P6 74.45 151.784 0.889 0.980
P7 74.41 161.206 0.723 0.982 lo que indica que es confiable.
P8 74.50 151.976 0.886 0.980
P9 74.59 151.206 0.945 0.979
P10 74.64 162.242 0.742 0.982
P11 74.41 152.063 0.872 0.980
P12 74.36 150.528 0.944 0.979
[PaLE 74.68 151.656 0.958 0.979
P14 74.68 153.751 0.711 0.982
P15 74.68 151.656 0.958 0.979
P16 74.32 160.227 0.790 0.981
P17 74.32 150.989 0.923 0.980
P18 74.68 152.894 0.895 0.980




Anexo 07: Cuestionario elaborado sobre Calidad de servicio y Satisfaccion

al cliente.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El siguiente cuestionario esta dirigido a los clientes de la empresa Movil Bus

Chepén distrito de Chepén del afio 2022.Se le agradecera su colaboracién. Marque

con una “X” en la respuesta que crea conveniente.

Género:
Edad:
5 4 3 2 1
Siempre Casi Algunas Casi nunca Nunca
siempre veces
ITEMS CASI ALGUNAS CASI NUNCA
SIEMPRE | SIEMPRE VECES NUNCA

Los empleados tienen apariencia

impecable al momento de atenderlo.

La empresa de transporte Movil Bus
S.A.C. dispone de implementos

actualizados para atenderlo.

Los elementos empleados son

visualmente atractivos.

Considera adecuado el trato que
recibe por parte de los trabajadores
de la empresa Mévil Bus S. A.C.

Los empleados de la empresa Mavil
Bus S.A. C, cuenta con los
conocimientos necesarios para

contestar a sus interrogantes.

La respuesta brindada por los

trabajadores absuelve sus dudas.




Los empleados de la empresa Mavil
Bus S. A.C le ofrecen un servicio

rapido y eficiente.

En el caso de haberse presentado
un problema durante la atencién
prestada, la capacidad para resolver

ese problema fue inmediata.

Considera suficiente el horario
establecido de atencion al cliente.

10

Considera usted a la empresa Mévil
Bus S.A. C, una empresa

transparente y de confianza.

11

La empresa Movil Bus S.A.C. brinda
un correcto servicio de transporte.

12

El personal de oficina se muestra

siempre dispuesto a ayudarlo

13

Las unidades que son tomadas para
realizar el servicio se encuentran en

buen estado.

14

Siente usted, que la empresa
satisface sus necesidades con el

servicio prestado.

15

Crees gue los precios son justos por

el servicio brindado

16

Se ha sentido satisfecho con el
proceso de venta de pasajes de la
empresa de transporte Movil Bus S.
A.C

17

Comparando otros servicios de
transporte, el servicio brindado por

Mévil Bus S.A.C es mejor.

18

Se ha sentido satisfecho con el
proceso de recepcion y envio de
encomiendas de la empresa de

transporte Movil Bus S. A.C.




Anexo 08: Instrumento para recoleccion de datos

CALIDAD DE SERVICIO

Apelidos v nombres ded especializta Cargn ¢ institucion doade labora Nombre del instromento Autor{a) del instrumento
Cuestionario zohre Calidad d= Servicio Bazan Tiar, Biviana Caroline
Titale del esrudio: Calidad de Servicio y Satisfaccion dal clisste de la emipresa de Trarsperts Movil Bus SAC — Chepen 2002
ASFECTOS DE VALIDACTON:
INTEMNCI METOLO
CLARID | OBJETIV | ACTUAL | ORGAMNI | SUFICIE R CONSIS | COHERE |
AD IDAD IDAD ZACION HCIA TENCIA HCIA
DiMENSIo | 'NDICADORE . OPCIONES DE AD A
NES 5 RESPUESTA M R(EBE|M| R| B| M| R| B| M| R MR(E|M|R|B| M R|B| M R| B M| R| B
W
|
==} Lot empleados  fensn  aparkencia
2 Impeoatie a nromenéo de abende o
=
e La empresa de ransporie Méwll Bus
E Apainencia sk ] dapore  de  iecnologia
de los asdecuada  para adendenio L
% Irabajadores comouladors @ Impresona)
&
]
Lok olEmenias e ales SoN EIIEFI'FTE |5]

wisualmenhe afraciivog. (Los asendas
o psnenal

Eroporeionar
SEraDD con
magor rapkder

CALIDAD DE RESPUESTA

Conskdera adecuado ol irato  gue
recks por pare de los frabajadores
g b empresa Mésll Bus 5 AC

Lot empleados 3o @ empresa Mavil
Bus EA. C. puenta con kos
cOnDoimienics  meossarks nard
CONBEsEar @ sus Interroganies

La respuesta  brndad  por los
rabajadones, absweive Sus O s

Casi siernpre (4}

Algunias vecas (1)

Zasi Munca (2)

Munca (1)




EMIPATIA

Parsanalzar la
aleneidn qua
alrsci |a
TGN ZACKN a

SUS CAETOES

Las empleados 8¢ b emprosa Moy
Buts B, &C ke olecen un serdcio
rapido y eflicenie

En & faso de haberse preseniedo un
problema duranke  la abeneidn
prasiada, @ capacdad para resolver
b orobrema fue Inmedata

Conskdera sufchenie o homrio
eslabkecdo de atencldn af clienle




DATOS GENERALES:

Apellidos ¥ nombres del especializta

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor{a) del instrumento

canfianza

SrANSpArente y de confianza.

El parsonal de olicing sa muessira
siempre dispuests a ayudario.

Algunas veees (3)

Casi nunca (2)

Munca (1)

Cuestionario sobre Satisfaccidn 2l cliente Eazim Dhaz, Bivizna Caroline
Titulo del ezmdio; Calidad de Servicio v Satisfaccion al clients de 1z empresza de Transporte Movil Bus SAC — Chepan 2022
ASFECTOS DE VALIDACTON:
ORGAN INTENC METOL
CLARID | OBJETI | ACTUA . SUFICIE CONSIS | COHER
1IZACIO IONALI oDoLD
INDICADORES AD viDaD LIDAD N MCIA DAD TEMNCIA EMCIA GIA
DIMEN 510 TEMS COPCIONES DE
MES RESPUESTA MREREMREB MRE MREE MR E MREB MRBE|[E MR B|MR B

=
5 La empresa Movil Bus SAC,
E v ocorrecho sarvicio de
—_ ransprha
- Siempre (5)
]
= o
H E o Casi Siempre (4)
el C Considers usted a la empresa
:'q_a Elb Mcvil Bus 3.4 O, una smpress
B &
[T.r]




Precio

chiante paga pa
abiener un b
SErvicio.

Siente usted, gue la empresa
wabi sus recesidades con el
sarvicio prasiado.

Cree gue los p
par & servica br

%S00 jusios

IO

Servi

EjECUCinnes ous
amprass brindas

]

Se ha sentido satefecha con &l
procesa de recepcian v envia de
mnoomiandas de b empresa de
ransparts Mavil Bus 8480




Anexo 09: Validacion del cuestionario por juicio de expertos.

DATOS GENERALES:

Apellidos ¥ nombres del especialista Cargo & institucion donde labora Nombre del instrumento Antor{a) del instrumento
Alburuqueque Arana, Fausta Elizabeth ucv %&é\%{HEPEx Cuestionane sobre Calidad de Servicio Bazan Diaz, Biviana Caroline

Titalo del estudie: Calidad de Servicio v Satisfaccion al clisnte de 1a empresa de Transporte Mowil Bus SAC - Chepen 2012 Sugiera que diga
opimion del cliente no esta dingzida a b empresa

satisfaccion del clisnte”, pargue los insmmmentos estan midiendo la

ASPECTOS DE VALIDACION:

CALIDAD DE SERVICIKD

INDICADORE
5

DIMENSIO
NES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CLARID

AD

OBJETIV
IDAD

ACTUAL
IDAD

ORGANI
FACION

SUFICIE

NCIA

INTENCI
OMNALID
AD

COHERE
NCIA

CONSIS
TENCIA

MR

E|M R|B

R

EIMR(B(MRBE|M R|B

Apariencia flsica
e los
traiiafadones.

ELEMENTOS TANGIBLES

Los empieados fenen aparenca
mpacaiie al momenio de atenderia.

L3 empresa o2 manspore Movl BUS
SAC dspone 08 Implementos
aciualizados para endeno. Cug g
de Impiamanios ;7

Los slemenins empeadis son
wisualmenie atractivos.
& qué elememios se refiers

Propoonar un
sandcio con
mayor rapigez.

CAUDAD DE RESPUESTA

Consldera adecuado el fato que
recine por pate de los Tabaadones
dela emprasa Movl Bus 5. AC

Los empleados de 3 empresa Mavll
Bus SA C© ocuenta con s
conocimientos  necesarios  pama
comestar a sus Intermogantas.

La mespuesta brindada por oS
trabajadores, abeusive 5UE dudas.

Siempre (5)

Casi siempre (4)

Algunas veces (3)

Casi Munca (2)

Nunca (1)




Los empleados de |3 empresa Mdvll
Bus 5. AC e offecen un sandcio - r
rapido y eficienie. X X x x
En &l cass de habersa p"'E'BEnlB.CI'D un
Parsonalzar 13 ombiama durante la atenclon
atencion que prestada, |a capacidad para resobver X X X X
ofrece I3 28& problema fue inmedata.
é anganizacitn a
of SUS cllemes.
[+
=
w
Consldera suficienie el horana
estaizcido de Aencien al cllente.
X X X X
LEYENDA: M: MALOD R: REGULAR B: BUEND
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion.
X Procede su aplicacion previo levantamiento de las observacionss que se
adjuntan.
Mo procede su aplicacion.
CHEPEN 24106 /2022 26631065 ) R DE20T4695
bt
|: il_._ ‘_-T'iil_!:}n LD
i T = -‘_—_ == ’
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DATOS GENERALES:

Apellidos ¥ nombres del espedalista

Cargo e institncion donde labora

MNombre del instromento

Awntor(a) del instrumento

Almamugqueque Arana Fansta Elizsbath

UCW FILIAL CHEPEN
DOCENTE

Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Bazan Diaz, Biviana Caroline

Titulo del estudio: Calidad de Servicio v Satisfaccion al clients de la empresa de Transporte Maovil Bus SAC — Chepen 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Satisfaccion del cliente

ORGAM INTENC METOL
CLARID | OBJETI | ACTUA . | SUFICIE CONSIS | COHER
EACIO IOMALI ODOoLO
INDIC ADORES AD VIDAD LIDAD N NCIA DAD TENCIA ENCIA GIA
DIMENSIO ITEMS OPCIONES DE
HES RESPUESTA MRBEEIMRBEIMRBIMR BE|M R B MR ElMRE|ElMREBlMR|B
La empresa Mowil Bus SAC . .
brinda un comecto semvicio de X X X X X X X X X
fransporte.
Siempre (5)
Conocimentos,
o atencion ¥
= habilizades - )
= ;‘;;nﬁ F'Smﬁ Considera 2 ks em Casi Siempre (4)
B eados, Mdvil Bus 3.4, C, una empresa . i
3 insgiren fransparente y de confianza. X X X X X X X X X
@ credibilidad ¥ Allgunas veces (3)
confianza
Casi nunca (2)
El personal de oficina se muestra .
siempre dispuesio a ayudario. Nunca (1)
X b b X X X X X b




Las wnidades gue son tomadas - -
para realizar e servico, se X X X X X X X
encueniran en buen estado

Dinero que & Siente usted, que la empresa r r
diente pagapara | satisface sus necesidades con o x * * x = = *
obtener un buen sanicio prestado.
sEnvicio.

Precio

Cree que los precios son jushos X X b o X X X X
por & senvico brindado.

Se ha sentido satisfecho con &
proceso de venta de pasajes de X b X X X X X
la empresa de fransporte Mo
BusS. AC.

Comparando ofros servicos de
Acciones, transporte, & senicio brindado X ® b X X X X

. procesosy por Mowil Bus 5.A.C es mejor.
sjecuciones que k3

empresa brinda

Servicio

Se ha sentido satisfecho con &
proceso de recepson y envio de
encomiendas de |3 empresa de
ransporte Mowil Bus 5. AC X X X X X X X

LEYENDA: M: MALO R: REGULAR B: BUENO

OPINION DE APLIC ABILIDAD: .
X Proceds su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

CHEPEN 24/06 /2022 26631065 982074695
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DATOS GENERALES:

Apellidos v nembres del ezpecializes

Crrzo e institucidn dozds labara

Mombre del imsfruments

Auror{a) del imstruments

Mg, Uedrim Medima Carbos A YL LY e stsnnanio soorne Ualidad de Servscen Hazim Diar, Hiviana Carolme
Vitickn del esbasdin: Calkdad de Servicie ¥ Satstaceio al clieme de lo empresa de Transpone Movil Bus 5ALC - Chepen 2022
ASPECTOS DE VALIDACION:
INTENCI METOLO
CLARID | QBJETRY | ACTUAL DRGANI SUFICIE COMEIS | COHERE
ONALID DoOLOGI
&0 ID&D ID&D ZACION HCL TENCIA NCIA
DIMEM 310 INDICADORE OPCIONE S DE AD A
ITEMS
NES 5 RESPUESTA M[R[ B] M[R[ B[ M[R] B[ M[R[ B] M[R[ B] M[R[ B] M[R] E| M[R[ B[ M[R[ B
X b X b X
Los empleados Henen apanenca X X X
Impecabhe ol monserio de alendefio? )
L]
o @
i La empresa de iansporbe Wil Bus X by X by X
E n—:l' Aparencla fisca SAC  dsponse de  Enplemenios X % X
% @ e s aclual zades para atendera? .
] w = Irabajadones
] 0 & n % n % n
=
o Los  elemendas  empeedss son % X %
g visuamanie aracivos? Siempne (5)
L
e X b X b X
E Conskden adecuads el tale que Casi siempre (4] ’
=] recha por pare de s iebajadores X X X
= de la empresa Myl Bus 5. ALCT
E Algunas veces (3]
X X X X X
Los empheados oo b empresa Mewi e .
" Bus B4 C, cuenla con s Casi Nunea (2) X X X
= Proporcionar un | concocimientos  neoosarcs pan )
W sEnick oon conlesiar & sus nieTegantes?
E MaAar rapkhe Munca (1)
o
g X X X X X
w
[=]
(=] La  respocsta Doindada  por bos
El trabajadanes, absuehe sus dudas?
3 N i N
LE]




X X X
Los empbeados de o arpresa My
Bies B AT Il offeden un SoEreioio
radis ' ST * ~ * *
X X X
Pirsnal Taf o
ol e o S X X X
o ks
-'::[ DR Eaoichn o
= Sk JHEES
(=9
2 X X X
w
L Conshoers suliciente & Foraa
osiabiocido de alenciin al dienie?
X X X X
LEYENDA: M: MALD R: REGULAR B: BEUENO
: X Frocede su aplicacicn
OPINION DE APLICABILIDAD: [
Proceds su aplicacion previo levantamients d= las observaciones gue se
sdjuntamn.
Mo procede su aplicacion.
CHEFEN 175§ a2 LEaT0e18 B5TE1R33F
o
(!
L
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DATOS CENERALES:

Apellidos ¥ pombres del especakizta

Cargo e institucicn dende labors

Nombre del instrumenta

Awtor{a} del instrumente

Me Cedron Madina Carles 4.

DTCTCY

Cosstionario sobee Satisfaccion del cliesse

Eazan Diaz, Bivima Caroline

Tiralo dsl estudio: Calidad de Servicio y Satisfacdion al clienis da la empresa de Transporte bovil Bus 345 - Chegen 2022

ASFECTOS DE VALIDACTON:
ORGAN INTENC METOL
CLARID | OBJETI | ACTUA ZACK SUFICIE — COMWSIS | COHER o
AD VIDAD LIDALD MICIA TEHCIA | EMNCIA
DIMENSIO INDICADORES . OPCIONES DE H DAD GlA
NES resruesta | M R[B|M R|B| M R[ B M R| B| M| R| BE{ M R| B M R| B| M[ R| Bl M R| B
X X X X i
2
E La emprasa Miwil Bus EA.C
= brinda un comecln serddo de X X X X
E fransporic? 5 I:E‘_,l
i=rmpre
ConocimbeEning,
‘_E - Enoan ¥
hiaitbidades e - T i i i W
E .E meostados por ks Casi Siempre (4)
E E] empleados, donde | ;Considera ushed a la emgoresa
Inspinen Bl Bus B4, C Wpres . T F T hy
ﬁ & credinlidad . u'anir..:rur:nlc '.-m:;::nig:?wa Algunas weoss (3} X X X X
confianaa
Casi nunca (2) T T T T T
El personal de oficha so HUI'IIZEU:I
il il dk - - - -
:i::ds;:l;:ﬁun o dispuesio a W X X W




Precio

Faad

Blenle usled. que @ emonssa
D5 COM &

Cregs guie los precios  son
r &l servicio brindado?

Servicio

Accionis,
MO
B DUDDES quit la
Empresa binda

B ha senlkdo salislecho con &

LEYEMDA:

M: MALO

R: REGULAR

B

BUEND




OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede s, aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de |as observaciones que se adjuntan.

Mo procede gy, aplicacian.

CHEFEN 17/ /2012

13070879

9ET619333

== 1L

LUGAR ¥ FECHA

DML N°

FIRMA ¥ SELLO DEL EXPERTO TELEFONO




DATOS GENEFRALES:

Apellido: v nombres del especialios Carga » mzisucién donde labora Mombre del inzcruzasnco Awtor(s) del insnzmesio
Flores Lesena Manla Tongdad Dcerie de lotodoloma de L lvvesagaoncn Caesiinan sobee Uslilad ke ervicen B I1haz, Brvana Carodise
Db de] estueden: Calidod de Servichs y Satislibooie ol cliense de lo empresa de Transpooie Soyvil Bus 5280 - Chepen 20070

ASPECTOS DE VALIDWACTON:

CALIDAD DE SERVICIO

CEJETR ACTUALI DREAMEE SUFICIEN INTEMCID COMEIET COHERE METOLD
IoaD D ACION Cla HALIDAD ENCLA KA DeDILDOIA

CLARIDAD
HOICADDREE
DIMEHN EONES ITEM3

OFCIONEER DE

REIFUELTA OEREBEEEEBREE

m
L4

R|lE| M| R|E| M| R| | 8| R

[i7]
L4
A
im

B R| =

ilos  empleados  tienen
apariencis mipecable al . x % X A i 3 x %
Apariencia momenio de atendsrio?

MENTOE

fisicade los | ;T3 empresa de transpon=
trabafadores. | Mowil Bus S.AC. dispone de . - . " -
mplernentos aclualizados
para atenderla?

TANSIBLES

E

iLos elementos emgpleados
son visualmente atractivos?

¢ Considera adecuado 2l irato \ . x . x .
que recibe por pars de los Slemprs (5}
Proporcionar | trabajadores de s empresa
Un SEnicio Wowil Bus 5. ACT Casl slemprs (4]
CON MEY0

rapidez. ilos  emplesgos de 3
ampresa Mowil Bus SAC
cuEnian O los
CcomnocETIEnkios NEecesanos a8l Munca [2) « « % K
para condestar &  sus
nismoganiss?

Algunas waces (3]

Munca |1}

i3 respussia brindada por
o5 trabsjadorss, absushe
sus dudzss?

CALIDAD DE REIFUEITA




;los  emplesdos de la
ampresa Movil Bus 5. AC e . .
Personalizar | ofrecen un servicio rapido y X J x x
la atencion | sficienta?
que ofrece |a
organizacicn | En e casso de  hsbarse
& 5US presentsdo um problema . .
clientas. durante la atencicn prestads,
F ;la capacidsd paras resobver : i " -
= asa problama fue inmedists?
-
" & Considera suficiente el
horario establecido de . .
stencidn =l clienta? * " " :
LEYENDA.: M: MALO R: REGULAR B: BUENO
x Procede su aplicacion.
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se
adjuntan
Mo procede su aplicacion
Lhapae. 1770621 17526541 937235236
LUGAR Y FECHA DHL. N° FIRMA ¥ SELLO DEL EXPERTO
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DATOES GENERALES:

Apellidos v nombres del expeciakizea

Cargo v immtiteciie donde labara

Mombre del instruments

Amntor(a) del immtrumenco

Plores Lesama Marilh Trinidad Dinger wili | mvees i iR i whhre Savisfecckin del cli Basdn Diae, Hivi arcelin
I'it fel estuden: Caledad de Servecin y Satsfaccicn al clienze de lo empresa de Transporie Movil Has 540 s, i
ASPECTOS DE VALIDACION:
INTEMEI MIETOLD
CLARIDA | DBJETIV | ACTUALI | CRGAN BUFICIE COMEIET | COHERE
o CHALID DoLOE]
- o IDAD DAaD ZACIOH HTIA EMCIA HTIA
DIMEM 380M INDSCADDRES OFCIONEE DE AD ol
ITEMIE
E¥ RAEZPUEATA M| [ R[] R e| ][ R e| [ r]e|w][r] =] w] ] 2| =] ] | =] /] =
iLa empresa MMovil Bus
- o S.4A.C. brinda un comecio A % % % . . . . .
Conoccimients | samcio de transporte?
=, aiencion y -
habilidades sConsiders wsted a la
'E - mostrados por | SMMPress Bl Bus 5.4 .
& g los ., un= E oress % . . . . . . .
= = emplesdos, t'bans-paregta ¥ de
E = donde inspiren [ =onfianza’ Slampre (5]
= - credibilidad — _ .
5 confianza :El personal de oficina se )
IE mestrs Siempre Casl skam pre ':4|' L R R R R R R L] R
K] dispuesto a ayudarlo™
n
= - Algunas vecas (3
-] Las wnidasdes que son g (3
tomadas para reslizar el .
= - - A A A A
Elf‘uen:- gue el | sarvido, ;se encusntran casl nunca (2] % % % %
cliente paga en buen estsdo”
para obtener iSiente usted, qgue la
- un busn empresa  satisface sus Hunca |1} x
—_ .. . Lt Lt Lt L
E servicia. necesidades con = & . . .
o sernvicio prestedo’?
- LS
iCrees que los precios
=son justos por & serdicio 5 % % % . . . .
brindado?




Acoionas,
procesos y
Sjecuciongs
que =
Empresa
beinda.

Serviclo

i3 ha sentido satisfecho
con & proceso de wents
de pasajes de la empresa % % X %
de fransporie Mol Bus
5. ACT

Cornparando ofros
servicios de transporte,
iel zervicio brindado por A A X .
Mowil Bus SAC es
|_rnejor?

£ 5e ha sentido satisfecho
con =l proceso de
recepoion y  envio  de
encomiendas de  la % %
empresa de  fransporie
owil Bus 5. A C7

LEYENDA: M: MALO R: REGULAR B: BUENO

X Procede su aplicacion.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

OPINION DE APLICABILIDAD: Mo procede su aplicacion

Chepén, 170721

17R16541 BE7135236

LUGAR Y FECHA
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Anexo 09: Autorizacion por parte de la encargada de oficina para realizar la

investigacion en la empresa Mévil Bus SAC Chepén.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
' Nombre de la Organzacion: ' RUC: I655590 n 37

“Nombres y Apelidos N
Hf\\fo L"-xf;",v.ﬁ'-a I\lff‘ Zan ~3.'U ? 3 ":’("'J 4511

Consentimeanto.

De conformidad con lo establecido en el articulo 7% Meesl T del Cédigo de Etca en
mmaummcmvmn.mmn(x no autanza | ) publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANZACION, en Ia cual se feva a cabo la investgacian:

" Nombre del Trabsjo de invesiigaccn
Calfdod de SerCo y 5:&\':.’%(0("3'-“ al c¥ande da la
EemPrese ge -(vra'\-.?o‘{ e Hovat Rus sAC - CwePen 2012

Nombre cel Programa Academico. =
?"C_!}_CC\U de IWR:\ cjf.'_.on

A x DN

B T0ne Cexpline %oloq 2% 2 N BOLYSH2.

En caso de aulorzarse, wyemm«nbmmmuo.mendw
Insttuconal de ka UCY, & misma que 5618 de SCCeso abeno pars o8 usuanos y podra ser
referenciads en futurss investigaciones, dejando en clar que s derechos de propiedad
intalechs corresponden axchusivamente al aulor (a) del estudio

Lugary Fecha: Chepen 28 - 05 -2022 \

Maria Bazén Dioz
!ucummnsovm
(Tituler © Representante legal de la Institucion)
%1 Chtigs fe Erie on rweiigeciin $a b Undversitind Ctuwr Valelo-Artiosa 19, Diael * 1* Sare diund o sndduer ton Maton e un
Gakam du bwilges = e ennninrto ol mavhee e 1 batie i dende e Revd o cabes of sebadin, suien o cany
Por aiho,
a0 en bae a S gt Non b Teen © herh 1O e deberd Wi e dessrdimdde dn le rganiomide, pero ¥l serd

--b-u.um



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ALBURUQUEQUE ARANA FAUSTA ELIZABETH, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHEPEN, asesor de Tesis titulada: "Calidad de
servicio y satisfaccion al cliente de la Empresa de Transporte Movil Bus SAC — Chepén
2022", cuyo autor es BAZAN DIAZ BIVIANA CAROLINE, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHEPEN, 21 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ALBURUQUEQUE ARANA FAUSTA ELIZABETH Firmado electronicamente
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