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RESUMEN

La finalidad de la presente investigacion es analizar cdmo influye la calidad del servicio en
el nivel de satisfacciéon de los clientes de la empresa de transporte TEPSA-Sullana. Para esta
investigacion se empled una metodologia observacional; donde definimos la problematica de
hechos observados, asi como la formulacién de las hipétesis, luego recoleccién de datos que
fueron analizados e interpretados con un registro sistematico, valido y confiable. Se trabajé con
una muestra de 171 clientes a quienes se les aplicé el cuestionario Servqual, basado en
percepciones. La utilizacién del modelo Servqual usando la metodologia Servperf, ha permitido
conocer las influencias de la calidad del servicio en el nivel de satisfaccién en un modelo global ya
que de las cinco dimensiones de la calidad del servicio cuatro no ejercen influencia con la
satisfacciéon vy sélo la empatia ejerce una influencia positiva sobre la misma. La Empresa de
Transporte Tepsa deberia prestar mayor importancia a la Calidad Servicio que percibe el usuario,
porque mejorara la satisfaccion del cliente y por ende los resultados de la empresa. Para ello se
debe aplicar el instrumento de medicion de la calidad del servicio cada semestre, para poder
detectar fallas e ir mejorando la calidad y utilizarla como herramienta competitiva, para lograr
que el cliente lo diferencie de la competenciay lo elija entre las diferentes empresas que ofrecen

los mismos servicios.

Palabras claves: calidad del servicio, atencidn al cliente, expectativas del cliente.



ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze how service quality influences the level of
customer satisfaction of the transport company TEPSA-Sullana. For this investigation an
observational methodology was used; where we define the problem of observed facts and the
formulation of hypotheses, then data collection were analyzed and interpreted using a
systematic, valid and reliable recording. We worked with a sample of 171 clients who were
administered the questionnaire Servqual based on perceptions. The use of Servqual model using
the Servperf methodology, has revealed the influence of service quality on the level of satisfaction
in a global model because of the five dimensions of service quality four did not influence
satisfaction and only empathy has a positive influence on it. Tepsa Transport Company should pay
more attention to Quality Service perceived by the user, because it will improve customer
satisfaction and therefore the results of the company. This requires applying the instrument for
measuring the quality of service each semester in order to detect failures and keep improving the
quality and use it as a competitive tool to get the customer sets you apart from the competition

and choose between different companies offer the same services.

Keywords: service quality, customer service and customer expectations.



