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RESUMEN

La calidad del servicio y la atención al cliente es un proceso encaminado a la
consecución de la satisfacción total de los requerimientos y necesidades de los
mismos. Así como también atraer cada vez un mayor número de clientes por
medio de un posicionamiento tal, que lleve a estos a realizar gratuitamente la
publicidad persona a persona.

La investigación realizado esta encaminada a la elaboración de un Plan de
Marketing a partir de un estudio de mercado y que tienda a mejorar la calidad
de servicio en la empresa Transportes Vegas EIRL

El trabajo de campo permitió determinar el nivel promedio en cuanto a calidad
de servicio que brinda la empresa, asimismo el análisis situacional arroja una
gestión deficiente por parte de la administración considerándose la debilidad
mayor.

Para la recopilación de la información se ha utilizado la encuesta como técnica
y el cuestionario como instrumento de recolección, la investigación es
descriptiva y la unidad de análisis la conformo la personas que viajan a la
ciudad de Ayabaca.

Las conclusiones más importantes a que lleva el estudio es que la calidad de
servicio que se brinda en la empresa es regular, lo que permite plantear un
Plan de Marketing con estrategias direccionadas a mejorar este servicio.



ABSTRACT

Service quality and customer Service is a process designed to achieving total
satisfaction of the requirements and needs of them. As well as attracting an
increasing number of customers through such positioning, leading to these free
advertising to make person to person.

The research is designed to developing a marketing plan based on market
research and which tends to improve the quality of Service in the company
Transportes Vegas EIRL

The field work possible to determine the average level in terms of quality of
Service that offers the company, and situational analysis yields poor
management by the administration considered the greatest weakness.

For the collection of information has been used a survey as a technique and the
questionnaire as a means of collection, the research is descriptiva and the unit
of analysis as a person traveling to the city of Ayabaca.

The most important conclusions leading the study is that the quality of Service
provided in the company is regular, which allows to propose a marketing plan
with strategies delivered to improve this Service.


