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RESUMEN

El presente estudio tuvo como proposito determinar la relacidon que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes
Express Picaflor Tours periodo 2023, para lo cual se utilizé el tipo de investigaciéon
aplicada, el disefio fue no experimental de corte transversal, teniendo como
poblacioén a clientes de la empresa de transportes Express Picaflor Tours, teniendo
como muestra 206 clientes. Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario, la misma que se aplico a la muestra. Para medir la correlacion que
existe entre las dos variables, se utilizé el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman cuyo valor es 0.796, que indica que es una correlacion positiva alta entre
las variables, es decir a mejor calidad de servicio, mayor satisfaccion del cliente o,
en caso contrario, la deficiente calidad de servicio, disminuira la satisfaccion del
cliente. El valor sig. (bilateral) es 0.000 o llamado también como p-valor es menor
que 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula, aceptando asi la hipétesis de
investigacion, confirmando ademas una relacién altamente significativa entre las

variables.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, servicio de calidad.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship that exists between the
quality of service with customer satisfaction in the transport company Express
Picaflor Tours period 2023, for which the type of correlational research was used,
the design was non-experimental. cross section, with clients of the transport
company Express Picaflor Tours as a population, with 206 clients as a sample, the
survey technique was used and the questionnaire as an instrument, the same one
that was applied to the units of analysis. To measure the correlation that exists
between the two variables, Spearman's Rho correlation coefficient was used, the
value of which is 0.796, which indicates that there is a high positive correlation
between the variables, that is, the better the quality of service, the greater customer
satisfaction. or otherwise the poor quality of service will decrease customer
satisfaction. The next value (bilateral) is 0.000 or also called p-value is less than
0.01, so the null hypothesis is rejected, thus accepting the research hypothesis, also

confirming a highly significant relationship between the variables.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, quality service.

vii



IINTRODUCCION

Empresas alrededor del mundo consideran que satisfacer al cliente es un
aspecto muy importante, debido a esto es fundamental ratificarla como parte
integral de la estrategia empresarial para mantener la fidelidad del cliente y a su
vez mantener la reputacién de la empresa ya que debe ser vista como el camino
principal hacia una excelente experiencia que supere las expectativas del cliente y
promueva la lealtad, ya que al momento de elegir un servicio los clientes esperan
alta calidad que asegure comodidad, seguridad y que sobre todo sea un servicio
eficiente.

Silva et al. (2021) en su indagacion llevada a cabo en México, refiere que el
grado de calidad en la provisiéon del servicio se define en la calidad de discrepancia
dentro de las preferencias de la clientela y lo que piensan después de haber
obtenido dicho servicio. Es asi que, si una empresa logra cumplir con la perspectiva
del cliente, el contento de la clientela se incrementa.

En Colombia, los sectores experimentan un aumento en el niamero de
competidores que enfrentan altos costos fijos y se caracterizan por imitar
constantemente las ofertas de otros, especialmente los diferentes sectores del
mercado suelen ser muy dinamicos, la demanda estd creciendo rapidamente a
medida que se vuelve cada vez mas personalizada y adaptada a las necesidades
del cliente (Colorado, 2019).

Gonzales y Lopez (2022) en estudios realizados en Peru, informo que cierto
porcentaje de empresas cree que sus mayores esfuerzos estan relacionados con
la calidad del servicio, ya que lo mantienen como un importante factor al momento
de satisfacer a su clientela, asimismo, identificar cuéles son los antecedentes de
dichas organizaciones al momento de describir su situacién actual. La demanda del
cliente es la situaciéon mas valiosa, ya que se llega a asegurar el costo y el servicio
de calidad, considerando espacios agradables y comodos, asi también el servicio
humanizado que se otorga tiene que ser seguro, ya que, si el cliente se llega a
sentir insatisfecho con dicho servicio o cortesia, manifestara su experiencia
negativa a varios clientes, pero si los usuarios intentan brindar un servicio util o
cortes, los clientes volveran y exigiran los mismos servicios.

Considerando los puntos fuertes de la competencia, es necesario que las

empresas midan el grado de calidad del servicio porque ayuda reconocer cOmo se



logra efectuar con las perspectivas y ciertos deseos a sus consumidores e
igualmente como se refleja con el de sus competidores, y a su vez, permita describir
las posibles dificultades que pueden estar presentandose en la compaiiia con el fin
de determinar la mejora en el ambiente de trabajo interno donde los colaboradores
no estén expuestos al estrés, quejas y problemas (Alcantara, 2022).

La empresa de transportes Express Picaflor Tours se ha enfrentado
recientemente a una preocupante problematica; una baja significativa en su
clientela. A medida que el nUmero de clientes ha dejado de frecuentar en los ultimos
meses, surge una gran inquietud entre los miembros del equipo directivo. Una
disminucién en el nimero de clientes amenaza seriamente la sustentabilidad y el
progreso de la compafia, de igual forma su reputacion dentro del @mbito comercial
del transporte altamente competitivo, a pesar de que "Express Picaflor Tours" ha
sido reconocida por brindar servicios de transportes eficientes, confiables y de
calidad a lo largo de su trayectoria, esta disminucion de clientela ha generado una
sensacion de disconformidad y decepcion en la empresa. Entonces, es crucial
mejorar el nivel de servicio y la satisfaccion para abordar cierto problema de
disminucién de clientes en la base, ya que su insatisfaccion con el servicio de
transporte es una causa principal. Si la empresa se enfoca en mejorar y tener un
servicio de calidad, entonces lograra mantenerlos y atraer nuevos clientes, lo que
resultara en una recuperacioén de su posicion en el mercado y un aumento en la
rentabilidad. Es fundamental que la calidad del servicio y la felicidad del cliente sean
considerados esenciales para mantener una buena reputacion y una imagen
positiva en el mercado. Al investigar este tema, la empresa se beneficia al distinguir
areas gue requieren de mejora y tomar medidas para garantizar un alto grado en
Su servicio, creando asi una imagen garantizada y confortable reputacion.

Se formula la interrogante de la indagacion siguiente: ¢ Qué relacion existe entre la
calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes
Express Picaflor Tours, 2023?

En esta investigacion la justificacién es tedrica ya que aportara con el analisis y la
explicacion sobre la excelencia en el servicio y el nivel de contento de la clientela
en un nuevo segmento del mercado, como son las diferentes empresas de
transportes interprovinciales. Es cierto que existen estudios realizados con las

mismas variables, por ello, esta investigacién aportard un nuevo punto de vista en



relacion al nuevo segmento transportes. Asi mismo, se justifica de manera
metodologica debido al instrumento de investigacion aplicado, siendo este un
cuestionario creado por las investigadoras y validado por expertos, el mismo que
guedara a completa disposicion de la comunidad educativa universitaria. Su
justificacion es préactica ya que pretende conocer la dimension del servicio que
requiere una implementacion para mejorar el excelente servicio que genera la
compania de transporte Express Picaflor Tours, logrando en cada viaje clientes
satisfechos. Ademas, la justificacion es social por la exigencia de estudiar el grado
de servicio y el placer del cliente, dado que estas variables pueden determinar qué
empresa de transportes permanece o se retira del mercado.

En dicha situacion actual estudio se ha considerado como objetivo general:
determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours, 2023. Siendo los
objetivos especificos los siguientes: 1) Identificar el nivel de calidad de servicio en
la empresa transportes Express Picaflor Tours, 2023. 2) Identificar el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours, 2023.
3) Analizar la relacion de las dimensiones de la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en la empresa transportes Express Picaflor Tours, 2023.
Asimismo, se establecieron las siguientes hipotesis: Hi: Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente en la empresa de transportes
Express Picaflor Tours, 2023. HO: No existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor
Tours, 2023.



II.LMARCO TEORICO

Con el fin de progreso de este proyecto, se tuvieron en cuenta los antecedentes
pertinentes que respaldan el trabajo realizado. No obstante, se ha prestado especial
atencion a las contribuciones de los siguientes autores:

A nivel internacional, la investigacion realizada por Abdou et al. (2022) sustentaron
como propoésito investigar el poder del nivel de prestacion del servicio percibida en
el placer de los clientes y las intenciones de comportamiento. Recopilaron datos
mediante un cuestionario auto administrado disefiado a medida y lo distribuimos
para comodidad de los turistas de yoga, lo que result6é en un total de 380 formularios
validos. Los andlisis se realizaron utilizando modelos de ecuaciones estructurales,
una técnica estadistica utilizada para examinar y estimar las relaciones entre los
constructos de investigacion. Concluyeron que el grado del servicio percibida tiene
efectos directos e indirectos significativos sobre las intenciones de comportamiento
del consumidor.

De igual forma tenemos a Bahia et al. (2023) en su busqueda propusieron examinar
el impacto de implementar el puesto de excelencia como una ideologia de
salvaguardar la excelencia fundamentada en percibir las exigencia y requerimientos
de los usuarios, y convertirlas en requisitos técnicos con el fin de lograr su
satisfaccion, con la conclusion de lograr el propdsito de la busqueda, se utilizd un
formulario conformado por 24 interrogantes. La muestra utilizada en el estudio
incluy6 a un total de 60 participantes con diferentes procedencias y perfiles
sociales. Segun el objetivo de la investigacion, se establecieron supuestos
fundamentales. Se emplearon técnicas estadisticas del programa SPSS 24 para
analizar los datos recolectados. Se concluyd que la implementacion de las
operaciones de calidad tiene un impacto considerable en el nivel de contento del
cliente. El estudio tiene como objetivo analizar el sistema administrativo, social y
técnico para asegurar que los clientes estén satisfechos. Para Shanmugam y
Chandran (2022) en su indagacion realizada sostuvieron como propésito validar
dimensiones del grado de un servicio en un campo de estudio, asi como examinar
el vinculo con las dimensiones de satisfaccion de la cliente brindada. El investigador
recolect6 600 respuestas utilizando un método de muestreo conveniente. Luego se
realizaron analisis factoriales exploratorios, andlisis factoriales confirmatorios,

estudios de regresion y prototipos de ecuaciones estructurales. Estos analisis



posibilitaron deducir que el grado de servicio no es un fendbmeno Unico, sino que
esta compuesto por multiples dimensiones o aspectos y ademas se encontré que
la satisfaccion del cliente esta influenciada por las politicas y acciones tomadas por
las autoridades de dichos rubros comerciales.

Asimismo, Garcia et al. (2016) en su indagacion mantuvieron con la intencién
examinar un modelo de retencion para los clientes mediante del vinculo a través de
la percepcion de calidad, el placer y las pretensiones futuras con respecto a la
lealtad del cliente. En el estudio participaron 15.820 clientes (8.462 mujeres y 7.358
hombres) que completaron un cuestionario en linea. Se realizaron analisis
descriptivos, confirmatorios y de mudltiples grupos. Estos andlisis permitieron
concluir que las relaciones mas solidas se dan principalmente entre la clase
percibida y la importancia percibida, seguidas por el placer y las pretensiones
futuras. Curiosamente, los grupos de participantes con una menor antigiiedad
mostraron una relacion mas fuerte entre estas variables. Este estudio ha contribuido
a cubrir un vacio en la investigacion sobre la fidelizacion de clientes.

De igual forma la busqueda ejecutada por Ibarra et al. (2018) sostuvieron como
propoésito principal comprobar la excelencia del servicio y el placer de los
beneficiarios de los sistemas de transportes publico. Este estudio cuantitativo
encuestd a 1.296 usuarios de transportes publico utilizando el método de
Desempefio del Servicio (Servperf) para determinar las dimensiones o
caracteristicas que tienen mayor impresion en el placer del cliente. Se ejecuté un
estudio factorial exploratorio (AFE) y el examen de datos se realizé mediante
técnicas de regresion lineal mdltiple. Las dimensiones calculadas incluyen
confiabilidad, elementos tangibles, responsabilidad, empatia y seguridad. La
conclusién de la regresion lineal multiple revel6 el significado, la consideracion y la
importancia de cada dimension en términos de placer medida por la calidad del
servicio prestado. Estos resultados indican areas de atencidbn y mejora para
aumentar el placer de los usuarios con el nivel de excelencia en el servicio.

Molina y Ramirez (2021), en su indagacion mantuvieron como propdésito examinar
la excelencia del servicio proporcionado por aplicaciones de entrega para
comprender las causas mas significativas en el proceso de una compra en linea de
los usuarios y cdmo afectan su lealtad como clientes. Para lograrlo, realizamos un

estudio utilizando diferentes modelos de medicion, como ESQUAL, un estudio



cuantitativo. La encuesta se realizé en linea y participaron 319 clientes. Los datos
obtenidos se dividieron en tres grupos: general, ubereats (mayor consumo o0 come
mas) y otras aplicaciones para calcular la actuacion de las variables en cada
conjunto por medio de estructuras de ecuaciones modelos. En los primordiales
rendimientos concluye que variables como la seguridad, la personalizacion, el
vinculo con la marca y la trazabilidad tienen una consecuencia provechosa y
significativa en la fidelidad de los consumidores de las aplicaciones de entrega.
Ademas, se ha observado que existen diferentes empresas que se encuentran
como lideres en el mercado a pesar de la percepcion de algunos usuarios donde
expresan mayores costos de entrega.

A nivel nacional, la investigacion realizada por Huamani y Bejar (2022) su propésito
general fue definir el vinculo entre la calidad del transporte publico y el placer de
los usuarios en diferentes provincias. Los métodos utilizados en este estudio se
dividen en nivel basico y nivel relacionado. La planificacion del estudio utilizado no
fue experimental sino sistematico y empirico. La poblacion objetivo es infinita y la
muestra esta compuesta por 81 usuarios del transporte publico de pasajeros.
Mediante el andlisis estadistico y la revision de la literatura, las consecuencias
revelan una conexion positiva entre la excelencia en el servicio ofrecido y la
felicidad del usuario, y respaldan la hipétesis propuesta.

Asi también, Juarez et al. (2021) plantearon con la finalidad de investigar la
conexion relacionado con la calidad de la excelencia en el servicio ofrecido y la
felicidad del cliente. En esta investigacion se examiné un andlisis de naturaleza
subjetiva y no experimental, utilizando un enfoque transversal y correlacional, y
analizando los datos de manera cuantitativa. Se emple6 un dispositivo de medicion
con indicadores de consistencia y coherencia. Se utilizé la metodologia ServQual
disefiada para evaluar la excelencia en la prestacion de servicios, tomando en
cuenta sus dimensiones. Por otro lado, la satisfaccion del cliente fue evaluada
desde una perspectiva unidimensional. Se observo una conexion significativa entre
el nivel de distintos servicios, segun los resultados destacados. En resumen, este
estudio concluye que las empresas ofrecen servicios de alta calidad, y que
presentan aspectos tanto favorables como desfavorables, y los medios de

transporte brindan un servicio deficiente.



Para Quiroz (2021) en su indagacion sostuvo como proposito principal en evaluar
la excelencia en el servicio con el propdsito de mejorar en contento del cliente en
un establecimiento. Para realizar esta investigacion, se emplearon tanto el enfoque
Servqual como el Método Acsi para analizar las diferentes dimensiones de un
estandar de calidad sobresaliente y el rango del servicio contento del usuario. Este
enfoque se encuadra en un disefio que describe tipo aplicado. La muestra de la
poblacién se compone de 80 clientes habituales, la obtencién de datos se llevo a
cabo mediante cuestionarios como herramienta. Ademas, se utilizo la técnica
estadistica de Rho Spearman para contrastar hipotesis, y los resultados arrojaron
una correlacién altamente significativa con p = 0.536 y un valor bilateral de 0.000.
Como parte de los hallazgos, se lograron identificar las distintas dimensiones de
calidad de servicio, que incluyen aspectos fisicos, confiabilidad, agilidad, seguridad
y comprension, junto con sus indicadores de medicién. Ademas, se identificaron las
dimensiones relacionadas con el grado de contento del cliente, que abarcan el
resultado funcional percibido, el resultado técnico percibido, el valor percibido, y las
expectativas de confianza.

Por dltimo, la investigacion realizada por Quispe (2022) presentd como medida
general la valoracion de le excelencia en el servicio. Los métodos cuantitativos con
métodos descriptivos y disefios no experimentales fueron los utilizados en esta
investigacion. Se recolectd informacion de los clientes utilizando la escala de nivel
de excelencia en el servicio de restaurantes mexicanos (Emcaser), que evalud
factores como seguridad, ambiente, alimentacion, instalaciones y comodidad. Los
resultados mostraron que la excelencia del servicio en las empresas estudiadas era
baja. Concluyendo que los propietarios de estas empresas tienen que asumir las
brechas criticas identificadas y enfrentar las circunstancias cambiantes y las
preferencias de los clientes.

Por consiguiente, se definiran las variables de estudio, asi como las dimensiones y
los indicadores.

La calidad de servicio, de acuerdo con la norma ISO 9001 define a el nivel de
excelencia como acciones, comportamientos, actitudes y procesos que crean valor
al cumplir con las exigencias y perspectivas del cliente. La excelencia del servicio

varia acorde a la capacidad que tienen para complacer a los usuarios y de su



impresion pretenciosa y no pretenciosa en las partes atrayentes (Sotelo et al.,
2021).

Por otro lado, segun Kotler y Keller (2012) mencionan que un servicio es una
actividad encaminada a satisfacer las necesidades de una persona determinada,
es decir, toda actividad que se puede prestar a otra persona es de caracter
intangible.

Asimismo, segun Gosso (2010), indica que se pueden determinar niveles de
contacto de acuerdo a la interaccion que tienen los usuarios con la organizacion
gue ofrece el servicio.

Servicio de contacto elevado: los clientes se acercan al lugar donde se ofrece el
servicio, visitan la instalacion y se comunican de manera activa con el personal para
recibir el servicio.

Servicio de contacto mediano: en este nivel el grado de interaccion que tiene el
cliente con el personal es menor, ya que se visitan las instalaciones, pero no es
necesario que estén presentes cuando se realice la entrega del servicio.

Servicio de bajo contacto: el contacto fisico entre los clientes y la empresa
proveedora del servicio no es necesario, el servicio se ofrece a través de canales
de distribucion virtuales.

Para definir la calidad de servicio tenemos a Rojas et al. (2020), afirmaron que es
el grado de excelencia que brinda una organizacion de acuerdo con los
aspiraciones y exigencias de los usuarios, y con fundamento en los niveles de
excelencia adoptados en la entrega del servicio, la empresa es considerada
competitiva en el mercado.

De la misma manera, se afirma que, para asegurar el éxito de la organizaciéon
proveedora de prestaciones, es fundamental la excelencia en los servicios que
ofrece. Esto se debe a que la organizacion se destacara en su sector de mercado
al ser reconocida como un referente en actividades de alta calidad (Cardoso et al.,
2019).

Segun Zeithaml et al. (2009), mencionaron que La calidad del servicio se determina
mediante un proceso de evaluacion, en el que los consumidores valoran sus
expectativas en comparacion con sus experiencias reales. Por ello, una excelente
calidad de servicio es indispensable para que los consumidores tengan una buena

opinion de la organizacion.



El modelo Servqual, es calcular la excelencia de los servicios como la disparidad
entre las perspectivas de la persona que usa el servicio y la percepcion de la
atencion recibida, a través del tratamiento de la informacion recogida mediante
cuestionarios de veintidés preguntas. De esta manera, los usuarios valoran la
excelencia del servicio positivamente o negativamente de acuerdo a si las
percepciones obtenidas son superiores o inferiores a las perspectivas que tenia.
En este sentido, Barragan et al. (2022) argumentan que el modelo SERVQUAL es
el mas adecuado para realizar estudios acerca de la evaluacion del nivel de calidad.
Segun el autor, las estructuras disefiadas para medir la excelencia en un servicio
han experimentado diversas adaptaciones, todas ellas con un objetivo claro en
mente: evaluar el grado de contento del cliente.

El enfoque Servqual disefiado para calcular la excelencia del servicio agrupa cinco
dimensiones (Zeithaml et al., 2009).

Confiabilidad: hace alusion a aptitud de llevar a cabo de forma segura y exacta el
servicio comprometido. Esto evidencia que la organizacién cumple lo que promete
en lo que respecta a la entrega, el servicio y la fijacion de valor. Asi mismo, es
ofrecer el servicio de manera meticulosa, mostrando total disposicion para ayudar
a los clientes y garantizar una pronta atencion. Se realiza con alto grado de
profesionalismo y poseyendo todos los conocimientos necesarios para brindar un
servicio completo (Alcantara et al., 2019). Se considera como indicadores: efectuar
los compromisos, enfoques en solucionar problemas, ejecucion del servicio con
transparencia, finalizacion en el periodo estipulado y falta de equivocaciones.
Capacidad de respuesta: es la intencion de permitir a los clientes y ofrecerles una
experiencia en el servicio veloz y pertinente. Esto se alude al procesamiento
completo y oportuno de las peticiones, contestando a sus dudas y solucionando sus
problemas. Ademas, se relaciona con la actitud que tienen los empleados en ayudar
a los clientes, otorgandole el mejor servicio posible (Kwan et al., 2022). Se
considera como indicadores: equipo comunicativo, equipo agil, equipo colaborativo
y equipo capacitado.

Seguridad: es la comprension y la atencion que ofrecen los empleados, asi como
su competencia, la fiabilidad que inspiran y su determinacion. Bustamante et al.
(2019) mencionan que esta dimension incluye competencia, credibilidad,

conocimientos, cortesia del colaborador y su habilidad para inspirar confianza y



proteccion. Se considera como indicadores: equipo generador de confianza,
clientes confiados en su proveedor, equipo cordial y equipo instruido.

Empatia: se refleja en la cantidad de interés personal que una organizacion ofrece
a los usuarios. Debe entregarse con un servicio personalizado que se adapte al
gusto del cliente. Mohedano et al. (2023) afiaden que esta dimension aborda la
comprension con el cliente y el acceso a comprender las necesidades especificas
de cada usuario. Se considera como indicadores: horario conveniente, atencion a
la cliente personalizada, asistencia a medida del personal, comprension de las
necesidades del cliente y priorizacion del bienestar del consumidor.

Elementos tangibles: referente a las instalaciones fisicas, como la infraestructura,
el equipo y los materiales, entre otros. Los elementos que forman la parte visible
del servicio son aquellos que se pueden tocar y son parte integral del proceso de
servicio (Barragan et al., 2022). Se considera como indicadores: equipamiento
moderno, instalaciones atractivas, aspecto pulcro y objetos visualmente atractivos.
En lo que respecta a la variable dependiente, Romani et al. (2019) indican que el
placer la felicidad del cliente es la impresion que tuvo cuando adquirié el articulo o
servicio sobre el nivel que cumplié sus expectativas.

Ulloa et al. (2020) afirmaron “la felicidad del cliente es una percepcion, es decir, una
respuesta emocional inmediata al recibir un producto o servicio relacionado con si
se superan o se cumplen las perspectivas del cliente”

Del mismo modo, Moreno (2019), conceptualiza la satisfaccion del usuario como la
valoracion que éste hace del servicio prestado en funcién de lo que espera, es decir,
si se cumplen o superan las expectativas. Por tanto, se dice que la felicidad del
cliente representa la alegria que experimenta tras recibir un servicio.

“La satisfaccion del cliente es el resultado de la combinacion de los sentimientos de
alegria o desilusion que surgen al contrastar el valor percibido de usar un producto
con las expectativas existentes” (Kotler y Keller, 2012).

Asimismo, menciona que hay dos tipos de clientes luego de adquirir un servicio.
Cliente insatisfecho: como se sienten los clientes cuando no se cumplen o superan
las expectativas.

Clientes satisfechos: los clientes se sienten felices cuando se superan las

expectativas.
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Los aspectos de la satisfaccion del cliente se dividen en calidad técnica, calidad
funcional y expectativas, percepcion de valor y confianza (Mejias y Manrique,
2011).

Calidad técnica: se trata de caracteristicas especificas del servicio, se centra en
garantizar que el servicio sea técnicamente preciso. Se encarga de todo lo que tiene
que ver con los recursos materiales y la organizacion interna (Duque, 2005). Se
considera como indicadores: cumplimiento de especificaciones técnicas, fiabilidad
en el servicio, efectividad en el cumplimiento de funciones y conformidad con
normas y estandares.

Calidad funcional: se refiere a la apariencia en que se entrega el servicio.
Hernandez et al. (2017) indican que se hace en relacion al procedimiento de
ofrecimiento del servicio, como atiendes al cliente y como tratan de atender sus
necesidades. Se considera como indicadores: flexibilidad y personalizacion,
eficiencia y rendimiento, facilidad de uso y capacidad de adaptacion.

Expectativas: es el grado de alusion que los consumidores esperan de los servicios
qgue reciben antes de realizar una compra, asi mismo es un marco de referencia
para predecir niveles de servicio ideales (Henao, 2019). Se considera como
indicadores: coherencia entre expectativas y realidad, cumplimiento de promesas y
compromisos, conformidad asociados a la imagen y la fama de la marca y
adecuacion a las necesidades del cliente.

Valor percibido: es el valor monetario que perciben los clientes después de recibir
un servicio, ademas Anccasi (2020) menciona que es la confrontacién entre lo que
se da y lo que se pide basandose en la utilidad del servicio ofrecido. Se considera
como indicadores: relacion calidad-precio, beneficios adicionales o valor agregado,
comparacion con alternativas en el mercado y percepcion de obtener mas de lo que
se pago.

Confianza: es un lazo entre el cliente y la empresa prestadora de servicios, indica
gué tan bien piensan sus clientes sobre el servicio brindado; es decir, la intencion
del cliente de recomendar el servicio a otros (Vargas y Toro, 2022). Se considera
como indicadores: confianza en la marca y empresa, cumplimiento de promesas y
garantias, seguridad en la calidad del servicio y sensacion de estar protegido y

respaldado.
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lI.METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El método de estudio, segun su fin, fue aplicada. Al respecto Nicomedes
(2018) indica que se denominan aplicadas ya que se formulan los
problemas de investigacion y las hipétesis con el fin de ser resueltos.
Ademas, el estudio tuvo un enfoque cuantitativo. Segun Otero (2018)
este proceso de investigacion se concentra principalmente en las
medidas numéricas, ya que este enfoque utiliza andlisis estadisticos
para abordar la interrogante de indagacion.

Disefio de investigacion

La indagacion introdujo un disefio sin experimentacion, descriptivo
correlacional, de tipo transversal. Mias (2018) sostiene que en los
estudios no experimentales las variables no se manipulan, sino que se
analizan tal como ocurren en su contexto natural. Los métodos
transversales a menudo se clasifican como estudios de observacion
basados en individuos y, a menudo, tienen un doble proposito:
descriptivo y analitico (Rodriguez y Mendilvelso, 2018).

Esquema:
V1 M = Clientes de la empresa
/ Express Picaflor Tours
" , V1 = Calidad de servicio
V2 = Satisfaccion del cliente
\ r = relacién
V2
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3.2.Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de Servicio
e Definicion conceptual: La excelencia en el servicio se determina por medio
de un proceso de valoracion en el cual el cliente contrasta sus expectativas con
sus experiencias o percepciones. (Zeithaml et al., 2009).
e Definicion operacional: Oper6 a lo largo de la duracion de las siguientes
dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, elementos
tangibles y empatia (Zeithaml et al., 2009).
e Indicadores: efectuar los compromisos, enfoques en solucionar problemas,
ejecucion del servicio con transparencia, finalizacion en el periodo estipulado y
falta de equivocaciones, equipo comunicativo, equipo agil, equipo colaborativo
y equipo capacitado, equipo generador de confianza, clientes confiados en su
proveedor, equipo cordial y equipo instruido, horario conveniente, atencion a la
cliente personalizada, asistencia a medida del personal, comprension de las
necesidades del cliente y priorizacion del bienestar del consumidor,
equipamiento moderno, instalaciones atractivas, aspecto pulcro y objetos
visualmente atractivos.

e Escala de medicidon: Se aplicd una escala ordinal

Variable 2: Satisfaccion del cliente

e Definicion conceptual: La felicidad del cliente se define como las
emociones de satisfaccién o insatisfaccion que experimenta un individuo al
comparar su percepcion del valor, adecuar sus expectativas a las cualidades
de un producto inicial (Kotler y Keller, 2012).

e Definicion operacional: Se operacionalizé de acuerdo a las dimensiones:
calidad funcional, expectativas, calidad técnica, confianza, valor percibido
(Mejias y Manrique, 2011).

e Indicadores: cumplimiento de especificaciones técnicas, fiabilidad en el
servicio, efectividad en el cumplimiento de funciones, conformidad con normas
y estandares, facilidad de uso, capacidad de adaptacion, eficiencia y
rendimiento, flexibilidad y personalizacion, cumplimiento de promesas y
compromisos, conformidad con la imagen de marca, coherencia entre

expectativas y realidad, adecuacion a las necesidades del cliente, relacién
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calidad-precio, beneficios adicionales o valor agregado, comparacién con

alternativas en el mercado, percepcion de obtener mas de lo que se pago,

seguridad en la excelencia en el servicio, confianza en la marca y empresa,

cumplimiento de promesas y garantias, sensacion de estar protegido y

respaldado

e Escala de medicion: Se utilizd una escala ordinal.

3.3.Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacion

Los involucrados en relacion con esta investigacion fueron conformados
por 442 clientes que acudieron a la empresa de transportes Express
Picaflor Tours en el mes de octubre. La poblacién son elementos finitos
o infinitos que forman parte del contexto en el que ocurre la investigacion
(Condori, 2020).

e Criterios de inclusidn: Se considerd personas mayores de 18 afos,
asi mismo, se considerd personas que minimo viajaran una vez en la
empresa de transportes Express Picaflor Tours y, por ultimo, se
considerd personas que registraron su nimero de celular y nombres
completos.

e Criterios de exclusion: Fueron omitidos los clientes que viajaron,
pero no se encuentran su himero de celular y nombres completos en la
base de datos.

Muestra

La muestra es de 206 clientes. Castellano et al. (2020) precis6 que el
reducir la poblacién sin perder la representatividad es lo que se
denomina una muestra.

Muestreo

Se aplicd una seleccion aleatoria simple probabilistica en esta
investigacién utilizando especificamente un método matematico donde
cada unidad de analisis puede ser elegida para conformar la muestra. El
muestreo segun Pérez et al. (2020) consiste en utilizar un método para
seleccionar un subconjunto de la poblacién, asi mismo indica que en el
muestreo probabilistico todas las unidades de andlisis tienen la misma

expectativa de que ser incluidas.
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3.3.4. Unidad de anélisis
Todos los clientes que viajaron en la compaiiia de transportes Express

Picaflor Tours.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Se utiliz6 la encuesta en este estudio.
Instrumento
Fue un cuestionario estructurado con 22 cuestionamientos basadas en 5
dimensiones La encuesta se midié en una escala de cinco puntos tipo Likert:
5=muy de acuerdo, 4=de acuerdo, 3=ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2=en
desacuerdo y 1=muy en desacuerdo.
El cuestionario calidad de servicio tuvo la siguiente distribucion de acuerdo a
sus dimensiones: La confiabilidad se halla en los items 1,2,3,4,5; la dimension
capacidad de respuesta se encuentra en los items 6,7,8,9; la dimension
seguridad se encuentra en los items 10,11,12,13; la dimension empatia se
encuentra en los items 14,15,16,17,18 y la dimension elementos tangibles se
encuentra en los items 19,20,21,22.
El formulario de la variable satisfaccion del cliente, tiene una estructura de 20
preguntas basadas en 5 dimensiones. La encuesta es evaluada usando una
escala de Likert de cinco puntos, 5= Muy satisfecho, 4= Satisfecho, 3= Ni
satisfecho ni insatisfecho, 2= Insatisfecho y 1= Muy insatisfecho.
La dimension calidad técnica se encuentra en los items 1,2,3,4; la dimension
calidad funcional se encuentra en los items 5,6,7,8; la dimension expectativa
se encuentra en los items 9,10,11,12; la dimensién valor percibido se encuentra
en los items 13,14,15,16 y la dimension confianza se encuentra en los items
17,18,19,20.
Validez
Para evaluar la autenticidad a la fiabilidad de este instrumento se utilizé la
opinion de especialistas, el cual fue realizado por docentes de la Universidad
César Vallejo, especialistas en el campo de la Administracion, los resultados
mostraron que la herramienta es aceptable y aplicable. En concreto, Miguel

Angel Otoya Arrese, Jimy Rolando Trujillo y José Guevara Ramirez, tres
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expertos, con amplia trayectoria en el rubro de la administracion, con afios de
experiencia laboral y con sus vastos conocimientos y actualmente docentes de
la Universidad Cesar Vallejo validaron el primer instrumento y el segundo
instrumento.

Confiabilidad

La fiabilidad de ambas herramientas se determindé mediante coeficientes alfa
de Cronbach. En esta encuesta, se obtuvo 0.846 para la encuesta de calidad
del servicio y se recolect6 la encuesta de satisfaccion del cliente 0.857, ambos
resultados indican que se puede utilizar de manera confiable en la aplicacién

real de la muestra.

3.5.Procedimientos
En este analisis para obtener informacion y posteriores resultados se emple6
la técnica de la encuesta que permitié coleccionar el criterio de las personas
sobre nuestro problema abordado. En primera instancia se tuvo que solicitar la
autorizacion de la empresa de transportes Express Picaflor Tours para utilizar
los datos personales de los clientes, ya que nuestra investigaciébn estuvo
basada en las personas que viajaron minimo una vez. Conocidos los elementos
de estudio, se utilizaron las herramientas y se construyd el repositorio de
informacion la que sirve para encontrar los resultados de esta investigacion,
una vez encontrado los resultados del trabajo se procede a describirlos para
luego cotejar con los antecedes y finalmente se construye las conclusiones
generales y especificas, para luego establecer recomendaciones que les
permitan mejorar a la organizacion involucrada.
3.6.Método de analisis de datos

Los datos obtenidos en esta indagacion estaran sujetos a analisis descriptivos
y deductivos. Para hacer este proceso, se utilizaran herramientas como Excel
y SPSS, que son software utilizados en manipulacién y analisis de datos. Estos
programas permiten varias operaciones estadisticas y producen informes
detallados SPSS también es conocido como un paquete estadistico para las
ciencias sociales y es un software especialmente disefiado para llevar a cabo
un analisis estadistico en el area de la ciencia sociales. Esto se compone de

varios programas que proporcionan herramientas y funciones especializadas
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3.7.

para operaciones e investigacion de datos en este campo de investigacion en
particular (Moreno et al., 2016).

Para el andlisis descriptivo, se utilizaran diferentes métodos para validar y
recopilar datos. Estos pasos permiten una revision general de la distribucion de
los datos y ayudan a reconocer patrones o caracteristicas importantes.
Por otro lado, el andlisis deductivo implica la aplicacién de teoria o conceptos
predeterminados para interpretar datos y sacar conclusiones. La prueba
estadistica correcta se llevara a cabo para analizar la no relacion o la conexion
entre las variables y validar o refutar la hipétesis que se plante6 previamente.
Aspectos éticos

Este estudio tiene en cuenta principios éticos y valores como la confidencialidad
en el uso de las herramientas de investigacion, ya que la informacion recopilada
se utiliza para el procesamiento de datos y no para otras razones o propositos.
La informacion de este estudio es veraz y confiable, y el trabajo se
complementa con referencias a fuentes externas, como articulos cientificos,
libros, tesis; todos los derechos de autor se respetan y se citan correctamente
en las Normas APA - Séptima edicion.

Por otra parte, la Universidad César Vallejo cuenta con principios de ética los
cuales estan definidos en el Capitulo 2: Principios generales, en el Capitulo 3
principios de ética de la investigacion, considerando los principios siguientes:
humanidad, cientifica proteccion del medio ambiente competencia profesional,
biodiversidad, justicia, libertad, maldad, integridad, respeto a la propiedad

intelectual, responsabilidad, integridad humana, transparencia, discrecion.
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IV.RESULTADOS

De acuerdo con el objetivo 1, se presentan los siguientes resultados:

Tabla 1

Nivel de calidad de servicio en la empresa transportes Express Picaflor Tours,

2023

Variable Nivel fi %
Deficiente 10 5

Calidad de Servicio Regular 179 87
Bueno 17 8
Total 206 100

Nota. El resultado se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

En base a lo observado en la tabla 1, la calidad de servicio como nivel regular

alcanza el 87%, estos resultados son debido a que la atencién rapida y oportuna

debe ser frecuente, en cada viaje se debe ofrecer el interés por el cliente, lo cual

ayudaria a sentir la tranquilidad de que seran atendidos si surge algun

inconveniente al viajar, asi mismo, capacitar al personal en todos los ambitos del

negocio aportaria a solucionar problemas de ultimo minuto. Un 8% de los clientes

lo consideran como nivel bueno demostrando que la empresa y los conductores

mantienen una responsabilidad con los clientes al ofrecer seguridad en sus viajes

con vehiculos comodos y en buen estado.
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Los hallazgos del objetivo especifico 2, se presentan a continuacion:

Tabla 2
Nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor
Tours, 2023

Variable Nivel fi %
Deficiente 24 12

Satisfaccion del cliente Regular 178 86
Bueno 4 2
Total 206 100

Nota. El resultado se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

Basandose en lo observado de la tabla 2, se muestra que 12% considera un nivel
deficiente en el servicio debido a la limitada comodidad a bordo del bus, por lo que
se requiere mejorar los asientos o servicios adicionales que faciliten las largas
horas de viaje. Asimismo, el 86% de los clientes percibieron un nivel regular,
demostrando que la puntualidad y profesionalismo en los viajes debe cumplirse en
su totalidad, lo que significa que la compafiia necesita fortalecer a sus empleados
en el manejo de soluciones rapidas, lo cual permitird mejorar la eficiencia en el

servicio de transporte.
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Los hallazgos del objetivo especifico 3, son los siguientes:

Tabla 3
Relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa

transportes Express Picaflor Tours, 2023

Satisfaccion del

Confiabilidad _
cliente
Coeficiente de
_ 1 ,640**
correlacion
Confiabilidad . .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de n 206 206
Spearman Coeficiente de
. ,640** 1
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
n 206 206

** |a correlacion estadisticamente significativa fue de 0.01 (bilateral)

Nota. El resultado se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

En base a los resultados observados en la tabla 3, se obtuvo un 0.640 (Rho
Spearman) mostrando una relacion moderadamente positiva entre la dimension
confiabilidad y satisfaccion del cliente, esto implica que el servicio ofrecido con
transparencia y comprometido con el cliente ira aumentando en conjunto, debido a
la percepcion que tiene sobre el servicio ofrecido. Ademas, el nivel de importancia
bilateral fue de 0.000 (p-valor < 0.05), esto indic6 que hay una vinculacion
importante entre confiabilidad y satisfaccién de cliente en la empresa de transporte

Express Picaflor Tours, 2023.
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Tabla 4
Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la

empresa transportes Express Picaflor Tours, 2023

Capacidad de  Satisfaccion

Respuesta del cliente
Coeficiente de
. 1 ,A414**
Capacidad de correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) . ,000
Rho de n 206 206
Spearman Coeficiente de
. ,414** 1
Satisfaccion del  correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
n 206 206

** La correlacion estadisticamente significativa fue de 0.01 (bilateral)

Nota. El resultado se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

Segun la informacion presentada en la tabla 4, se pudo observar que el resultado
obtenido fue 0.414 (Rho Spearman). Esto indica una conexién baja positiva entre
la capacidad de respuesta y la felicidad del cliente. Esto se evidenci6é en lo que
obtuvieron los usuarios respecto a el trato otorgado por los empleados de la
compainiia, respecto a como solucionaron sus dudas, sus peticiones o resolvieron
algun inconveniente durante su viaje. Ademas, se encontrd un nivel de significancia
de 0.000 (p-valor < 0.05), lo que indica que hay una conexién importante entre los
factores mencionados anteriormente en la empresa de transporte Express Picaflor
Tours, 2023.
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Tabla 5
Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa transportes

Express Picaflor Tours, 2023

Satisfaccion

Seguridad _
del cliente
Coeficiente de
- 1 ,621**
' correlacion
Seguridad _ _
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 206 206
Spearman Coeficiente de
. ,621** 1
Satisfaccion del  correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 206 206

** La correlacion estadisticamente significativa fue de 0.01 (bilateral)

Nota. El hallazgo se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

Basado en lo visto en la tabla 5, se obtuvo un resultado de 0.621 (Rho Spearman),
lo cual indica la existencia de una correlacién positiva moderada entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente. Esto implica que la empresa esta experimentando
mejoras en cuanto al cuidado y precaucién que tiene con sus movilidades,
transmitiendo certeza a sus clientes de un viaje seguro. Por otra parte, el nivel de
significancia fue 0.000 (p-valor < 0.05), lo cual sefiala que en la empresa de
transporte Express Picaflor Tours, 2023 hay una conexién importante entre los

factores mencionados anteriormente.
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Tabla 6
Relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa transportes

Express Picaflor Tours, 2023

Satisfaccion

Empatia _
del cliente
Coeficiente de
- 1 ,650**
correlacion
Empatia _ _
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de n 206 206
Spearman Coeficiente de
» ,650** 1
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
n 206 206

** La correlacion estadisticamente significativa fue de 0.01 (bilateral)

Nota. El hallazgo se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

En la tabla 6, se muestra que existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension empatia y satisfaccion del cliente, con un resultado de 0.650 (Rho
Spearman), lo que implica que los clientes percibieron una atencién personalizada,
se atendieron en los horarios correspondientes y se comprendieron sus
necesidades. De igual manera, se determind que existe vinculacion significativa
entre los factores mencionados anteriormente en la empresa de transporte Express

Picaflor Tours, 2023, con un nivel de significancia fue de 0.000 (p-valor < 0.05).
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Tabla 7
Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la empresa

transportes Express Picaflor Tours, 2023

Elementos Satisfaccion

Tangibles del cliente

Coeficiente de

_ 1 A45%*
Elementos correlacion
Tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 206 206
Spearman Coeficiente de
. ,445%* 1
Satisfaccion del correlacién
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 206 206

** La correlacion estadisticamente significativa fue de 0.01 (bilateral)

Nota. El hallazgo se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

De acuerdo con la informacién proporcionada en la tabla 7, se ha encontrado un
valor de 0.445 de Rho Spearman como resultado. Esto indica que existe una
correlacion baja positiva entre la dimensién de los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente. En otras palabras, sugiere que las instalaciones del local
son consideradas agradables por los clientes durante su espera, y también valoran
el uso de equipamiento de movilidad moderno. Aun asi, la apariencia del local debe
cuidarse diariamente para que los clientes se sientan cémodos de manera continua.
Ademas, se establecié un nivel de significancia de 0.000 (p-valor < 0.05), lo que
indica que hay una vinculacién significativa entre elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Express Picaflor Tours, 2023.
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Los hallazgos del objetivo general se muestran a continuacion:

Tabla 8

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de

transportes Express Picaflor Tours, 2023

Calidad de  Satisfaccion
servicio del cliente
Coeficiente de
. , 796**
correlacion
Calidad de servicio . .
Sig. (bilateral) ,000
Rho de n 206 206
Spearman Coeficiente de
y , 796** 1
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
n 206 206

** |a correlacion estadisticamente significativa fue de 0.01 (bilateral)

Nota. El hallazgo se obtuvo después de procesar la base de datos.

Interpretacion:

De acuerdo a los datos presentados en la tabla 8, el coeficiente de correlacion de

Spearman es de 0,796, lo cual indica una correlacion positiva alta. Esto sugiere

que, si se mejora la calidad del servicio, también aumentara la satisfaccion del

cliente. Ademas, se puede notar que el p-valor es menor a 0.01, lo cual sugiere que

existe una relacion altamente significativa entre los factores mencionados

anteriormente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours en el afio 2023.
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Contrastacion de la hipotesis de la investigacion

En el estudio realizado se plantearon las siguientes hipoétesis:
Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours, 2023.

HO: No existe relacién significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours, 2023.

En relacidn a la prueba de significancia, se puede observar que, el p-valor es menor
a 0.01, lo cual confirma la existencia de una relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la empresa de transporte Express
Picaflor Tours, afio 2023. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion y se

rechaza la hipétesis nula.

26



V.DISCUSION

En cuanto al objetivo especifico 1, se observd que los clientes de la empresa
Express Picaflor Tours, identificaron que el nivel de calidad de servicio es de 87%
siendo nivel regular, este resultado evidencia que la atencion rapida y oportuna
debe ser diaria, como también ofrecer interés por las necesidades del cliente, lo
cual ayudaria a sentir la tranquilidad de que seran atendidos si surge algun
inconveniente al viajar, asi mismo capacitar al personal encargado en todos los
ambitos del negocio aportaria a solucionar problemas de altimo minuto. conllevando
a que permita satisfacer de manera adecuada a todos sus clientes, mientras que
un 8% de los clientes lo consideran como nivel bueno demostrando que la empresa
y los conductores mantienen una responsabilidad con los clientes al ofrecer
seguridad en sus viajes con vehiculos comodos y en buen estado. Estos hallazgos
coinciden con una indagacion realizada por Aranda et al. (2020), quienes obtuvieron
como resultado 0.785 (Rho de Spearman) corroborando que se hallé asociacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, lo que confirma que contar con
un objetivo tan importante como el de mantener un alto grado de calidad se conlleva
a través de que tan buen nivel de satisfaccion impactes en tus clientes. De igual
forma Bahia et al. (2023), quienes, en su resultado obtuvieron el 36% de clientes
perciben un impacto significativo en la funcion de calidad ya que infiere que se logra
abrir puertas para la mejora continua de las operaciones de la organizacién para
lograr un puesto competitivo que le permita alcanzar el éxito y sostenibilidad. Por
otro lado, se tiene a Abdou et al. (2022), que obtuvieron que el 83,4% de los clientes
percibieron que el grado del servicio tiene efectos directos e indirectos significativos
sobre las intenciones de comportamiento del consumidor.

Por ello es importante mantener una calidad de servicio elevada porque no sélo un
estandar; es el corazon de la relacion con los clientes. Cada interaccion, cada
sonrisa, cada solucion a sus necesidades contribuye a construir relaciones
duraderas. En un mundo donde las opciones son amplias, la calidad del servicio no
s6lo nos diferencia, sino que también define quiénes somos. Es la promesa de una
experiencia que supera las expectativas, creando clientes satisfechos que no sélo
regresan, sin0 que también se convierten en nuestros mas apasionados
seguidores. La calidad del servicio no es sélo un acto, es una actitud que impulsa

el compromiso con la excelencia y la satisfaccion del cliente. En cada interaccion,
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se construye mas que una simple transaccion; se construye relaciones basadas en
la confianza y el cuidado. La calidad del servicio es nuestro sello distintivo y la clave

para la sostenibilidad y el crecimiento significativo.

En cuanto al objetivo especifico 2, se observd que los clientes de la empresa
Express Picaflor Tours, identificaron que el nivel de satisfaccion es deficiente con
un 12%, debido a la limitada comodidad a bordo del bus, por lo que se requiere
mejorar los asientos o servicios adicionales que faciliten las largas horas de viaje.
Asimismo, el 86% de los analizados percibieron un rango regular, demostrando que
la puntualidad y profesionalismo en los viajes debe cumplirse en su totalidad, lo
cual involucra que la organizacion debe potenciar a sus empleados en el manejo
de soluciones rapidas, lo cual permitirA mejorar la eficiencia en el servicio de
transporte. Los resultados se corroboran con Ibarra et al. (2021), que en su
resultado la satisfaccion del usuario fue regular con un 42.5 % en el servicio de
transporte, asimismo afirma que la satisfaccion es una respuesta emocional por el
servicio que se ofrece, el cual puede ser satisfactorio o insatisfactorio, por lo que se
espera que el servicio cumpla con las expectativas con el fin de lograr tener un
cliente satisfecho, y concluir que el servicio es de calidad. Por otro lado,
Shanmugam y Chandran (2022), que en su resultado se encontré que la
satisfaccion de la cliente esta influenciada por las diferentes politicas y acciones
tomadas por las autoridades de diferentes rubros comerciales.

Por ello es importante mantener la satisfaccion del cliente para que contribuya a la
diferenciacion competitiva y a la construccion de relaciones sélidas, estableciendo
una base para lograr el triunfo en un futuro de la organizacién en un mercado
dindmico. Los clientes satisfechos no solo son propensos a mantener su fidelidad,
sino que también se convierten en embajadores de la marca, generando publicidad
boca a boca positiva y atrayendo a nuevos clientes, y de igual forma la
retroalimentacion de los clientes insatisfechos proporciona valiosas oportunidades

de mejora, impulsando la adaptacion continua de la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 3, la correlacion entre las dimensiones de
calidad de servicio con la satisfaccidon del cliente en la empresa Express Picaflor

Tours, la primera dimension para correlacionar es confiabilidad y la variable
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satisfaccion del cliente, en ella se alcanzé un valor de 0.640 segun el andlisis de
correlacion de Rho Spearman, lo cual indica que se descubre una correlacion
positiva moderada entre confiabilidad y satisfaccion del cliente, implicando que el
servicio ofrecido con transparencia y comprometido con el cliente ira aumentando
de forma semejante, debido a la opinién que tienen respecto al servicio brindado,
para la segunda dimensién se correlaciona capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion identificandose un 0.414 segun el analisis de recoleccion de Rho
Spearman lo cual indica que se descubre una correlacion positiva baja entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, esto se vio reflejado en la
sensacién que tuvieron los usuarios respecto a la atencién que ofrece el personal
de la empresa, en la tercera dimension se correlaciona la seguridad y la variable
satisfaccion del cliente se obtuvo un valor de 0.621 segun el andlisis de recoleccién
de Rho de Spearman, lo que indica que se descubre una correlacién positiva
moderada entre seguridad y satisfaccion del cliente, implicando que la empresa
estd mejorando en cuanto al cuidado y precaucién que tiene con sus movilidades,
transmitiendo certeza a sus clientes de un viaje seguro, de igual forma para la
cuarta dimension se correlaciona la empatia y la variable satisfaccion del cliente,
segun el analisis de correlacion de Rho de Spearman, se ha encontrado que el valor
es de 0.650, resultado que revela que correlacion positiva moderada, lo que implica
que los clientes percibieron una atencién personalizada, se atendieron en los
horarios correspondientes y se comprendieron sus necesidades, para la ultima
dimension se correlaciona elementos tangibles y la variable satisfacciéon se ha
encontrado un valor de 0.445 de analisis de recoleccion de Rho de Spearman, esto
indica que existe una correlacion baja positiva entre la dimension de los elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente. En otras palabras, sugiere que las
instalaciones del local son consideradas agradables por los clientes durante su
espera, y también valoran el uso de equipamiento de movilidad moderno. Los
resultados se asemejan con Huamani y Bejar (2022), en su investigacion, en la cual
demuestran que existe una correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio
y satisfaccion que fue de 0.761 y una significancia menor a 0.05 comprobando que
hay una correlacion media alta y significativa. De este modo, se evidencio el grado
de correlacion con las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, elementos tangibles. Por otro lado, Contreras (2018), en su
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investigacion también determind la existencia de correlacion entre las dimensiones
de calidad de servicio y satisfaccion, obteniendo de manera similar correlaciones
positivas altas, es asi que la confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad
obtuvieron un coeficiente Rho de Spearman de Rho=0.911, Rho=0.884 vy
Rho=0.944 respectivamente, indicando que existe relacion entre las dimensiones
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, asi mismo estos resultados
coinciden con los datos adquiridos en los resultados de esta investigacion, las
dimensiones de la variable calidad con la variable satisfaccion del cliente muestra
que si la calidad de servicio es eficiente entonces la satisfaccion del cliente sera
positiva. Asimismo, Silva et al. (2021), en su estudio determiné que su resultado fue
un coeficiente de correlacion 0.910 de Rho de Spearman para su dimension
elementos tangibles el cual impacta en la satisfaccion de los usuarios, mientras que
un Rho de 0.731 impacta la empatia, por ello se llega a una reflexion importante de
mantener un enfoque constante en dimensiones clave como empatia y tangibles en
una investigacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente es crucial para
asegurar la excelencia operativa y la fidelidad del cliente. Estas dimensiones no
solo son pilares fundamentales que influyen directamente en la percepcion del
cliente sobre la calidad del servicio, sino que también actian como puntos de
intervencidn estratégica. ldentificar y priorizar la empatia y la seguridad permite a
las empresas adaptarse proactivamente a las expectativas cambiantes del cliente,
fortaleciendo la conexion emocional y la confianza en la marca. Ademas, al
mantener un seguimiento constante de estas dimensiones, se establece una base
sélida para la mejora continua, asegurando la alineacion constante con las
necesidades del cliente y la posicion competitiva en un entorno empresarial

dinamico.

Para el objetivo general en esta investigacion al determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio con la satisfacciébn del cliente en la empresa de
transportes Express Picaflor Tours, 2023, se pudo encontrar que el valor a través
de la prueba de Rho Spearman, fue de 0,796, lo que significa que existe correlacion
positiva alta, lo que implica que, si mejora la calidad de servicio mejorara la
satisfaccion del cliente. Asimismo, se observa un p- valor <0.01 lo cual indica que

existe una relacién altamente significativa. Esto demuestra, que la experiencia del
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cliente y sus expectativas estan estrechamente ligadas a la calidad de los servicios
proporcionados, por lo que se revela que son factores determinantes y que tienden
a relacionarse con el valor percibido, la reputacion, la economia de costos y la
rapidez de opiniones. Mantener un alto nivel de calidad es esencial para la
prosperidad a largo plazo de la empresa el cual se maneja con un emporio cada
vez mas desafiante y ligado. Frente a lo mencionado, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis de investigacion, donde se refiere que existe relacion entre
la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes
Express Picaflor Tours, 2023 (p- valor <0.05). Estos resultados son corroborados
por Quispe (2021) quien refiere en su investigacion que cada cliente debe recibir
experiencias agradables y de calidad para garantizar que todos los clientes de su
grupo objetivo y nicho estén siempre satisfechos. Asi también, concuerda con
Moreno (2019), quien en su estudio expresa de manera destacada que existe una
relacion significativa y directa entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes, esto lo confirma en su investigacion con un Rho Spearman de 0.77. Se
enfatiza que la calidad del servicio sirve como un indicador para evaluar en qué
medida se cumple con el servicio y determinar si lo que la organizacién ofrece
satisface a los consumidores. En tal sentido, confirmamos que tener una alta
calidad del servicio no sélo satisface las expectativas de los clientes, sino que
también fortalece la reputacion de la empresa, fomenta la lealtad de los clientes y
puede reducir los costos operativos a largo plazo, por ello, estas relaciones son
esenciales para el éxito y la prosperidad de la empresa de transportes Express
Picaflor Tours, 2023.
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VI.CONCLUSIONES

1. En relacion en cuanto al objetivo especifico 1, puede deducirse que el grado de
calidad de la empresa Express Picaflor Tours es del 86% percibido por los
clientes, determinandola como regular, se concluye la necesidad de mejora,
entre ellas incluir la atencion rapida y constante, la capacitacion integral del
personal para resolver imprevistos y la atencion centrada en la experiencia del
cliente son aspectos cruciales. Asimismo, la empresa debe considerar
programas de fidelizacion, tecnologia mejorada para la experiencia del cliente y
una cultura de servicio integral entre todo su personal. En sintesis, la inversion,
atencion en la calidad del servicio, incluyendo la calidad del servicio, incluyendo
la seguridad, capacitacion del personal y comunicacion efectiva, es esencial para
superar las expectativas y consolidar la posicion de la empresa en el sector del
transporte, promoviendo la satisfaccion del cliente y el crecimiento del negocio.

2. Basandose en el objetivo particular 2, puede deducirse que el grado de
satisfaccion de los clientes de la empresa Express Picaflor Tours, es 86% que
perciben el servicio como nivel regular subrayando la importancia de reforzar la
puntualidad y el profesionalismo en cada viaje. La puntualidad es un pilar
esencial en la confianza del cliente y el incumplimiento de horarios puede
socavar la percepcién de confiabilidad de la empresa. Para mejorar la eficiencia
del servicio, se requiere una capacitacion enfocada en habilidades de resolucion
de problemas para el personal, lo que aseguraria una respuesta efectiva a
imprevistos durante los trayectos. Abordar estas areas criticas no solo mejoraria
la experiencia del cliente, sino que también fortaleceria la reputacion y

competitividad de la empresa en el exigente mercado del transporte.

3. Del mismo modo, por lo que se refiere al objetivo especial 3, puede deducirse
gue de las dimensiones de la variable calidad con la satisfacciéon del cliente,
tienen una correlacion positiva moderada las dimensiones confiabilidad,
seguridad y empatia, esto se corroboro con el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman siendo Rho=0.640, Rho=0.621, Rho=0.650 respectivamente, ademas

existe una correlacién positiva baja con la dimensién capacidad de respuesta
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con un Rho=0.414 y elementos tangibles con un Rho0=0.445; por lo que se
determind que ayudar a los clientes en sus peticiones, solucionar sus dudas, la
buena atencion que ofrecen los empleados en el servicio, el crear un ambiente
donde los clientes se sientan seguros en su viaje y mostrar interés por ofrecer

un servicio personalizado incrementara la satisfaccion del cliente.

. En cuanto al objetivo general, se determina que el coeficiente de correlacion de
Rho Spearman obtuvo un valor de 0.796, cuyos hallazgos sefialan una relacion
positiva alta entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un valor
p<0.05, lo cual refleja que, la satisfaccidn del cliente aumenta proporcionalmente

al nivel de servicio.
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VII.RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de recursos humanos:

1. En primer lugar, se incentive en la empresa a fortalecer la puntualidad y el
profesionalismo mediante la revision exhaustiva de los horarios, la implementacion
de protocolos que enfaticen la importancia de la puntualidad y la introduccién de
incentivos para conductores.

2. En segundo lugar, enfocarse en una atencion al cliente mas rapida y constante,
implementando sistemas eficientes para responder a consultas. La capacitacion
integral del personal es esencial, priorizando habilidades de empatia.

3. Ademas, se sugiere que realicen capacitaciones especificas en habilidades de
resolucién de problemas para el personal, garantizando respuestas eficientes ante

imprevistos durante los trayectos.

Se recomienda al gerente general:

4. Abordar las deficiencias en la comodidad a bordo, se aconseja realizar una
evaluacion minuciosa de las instalaciones, con un enfoque particular en los
asientos, considerando mejoras significativas o la inclusion de servicios adicionales
gue mejoren la experiencia del pasajero en viajes prolongados. Estas acciones no
solo mejoraran la satisfaccion del cliente, sino que también fortaleceran la
reputacion y competitividad de la empresa en el exigente mercado del transporte.
5. Realizar una atencion centrada en la experiencia del cliente, que incluyen una
comunicacién transparente, una gestion efectiva de quejas y un enfoque proactivo

en la seguridad vehicular, con el propésito de elevar la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS
Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Variable de S Definicion . C . Escala de
; Definicién conceptual ; Dimension Indicadores L
estudio operacional medicion
Cumplimiento de las promesas
Interés en la resolucién de problemas
Confiabilidad Realizacién del servicio con transparencia
Conclusion en el plazo acordado
Ausencia de errores
Personal comunicativo
. Personal rapido
Capacidad de Respuesta
Personal colaborador
Personal capacitado
“La calidad en el servicio es el o Personal que transmite confianza
resultado de un proceso de Se operacionalizara Client q
i4 1 ) ientes seguros con su proveedor
CALIDAD DE evaluacion donde el segn las Seguridad .
SERVICIO consumidor compara sus dimensiones Personal amable Ordinal
expectativas frente a sus referidas por Zeithaml p | bien f d
percepciones”: (Zeithaml et al., et al. (2009) ersonal bien formado
2009)
Atencion individualizada al cliente
Horario conveniente
Empatia Atencion personalizada de los colaboradores

Preocupacion por los intereses del cliente
Comprensién de las necesidades del cliente

Elementos tangibles

Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones agradables
Apariencia personal

Elementos tangibles atractivos




Variable de S Definicion . - . Escala de
: Definicién conceptual ) Dimension Indicadores L
estudio operacional medicién
Cumplimiento de especificaciones técnicas
] L Fiabilidad en el servicio
Calidad técnica . - .
Efectividad en el cumplimiento de funciones
Conformidad con normas y estandares
Facilidad de uso
) . Capacidad de adaptacion
Calidad Funcional L -
Eficiencia y rendimiento
Flexibilidad y personalizacion
“La satisfaccion del cliente es el
conjunto de sentimientos de Sera o )
placer o decepcion que se operacionalizada de Cumplimiento de promesas y compromisos
SATISFACCION ~ 9eneraenunapersonacomo  acuerdo alas _ Conformidad con la imagen de marca _
consecuencia de comparar el dimensiones Expectativas Ordinal

DEL CLIENTE

valor percibido en el uso de un
producto contra las
expectativas que se tenian”
(Kotler y Keller, 2012)

establecidas por
Mejias y Manrique
(2011)

Coherencia entre expectativas y realidad
Adecuacion a las necesidades del cliente

Valor percibido

Relacion calidad-precio

Beneficios adicionales o valor agregado
Comparacion con alternativas en el mercado
Percepcion de obtener mas de lo que se pago

Confianza

Seguridad en la calidad del servicio
Confianza en la marca y empresa
Cumplimiento de promesas y garantias
Sensacion de estar protegido y respaldado
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO:  Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023”

AUTORES:

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett

Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

PROBLEMA

Problema: ¢Qué
relacion existe
entre la calidad
de servicio con la
satisfaccion del
cliente en la
empresa de
transportes
Express Picaflor
Tours, 2023?

HIPOTESIS

H1:Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente
en la empresa de
transportes Express
Picaflor Tours, 2023.

HO: No existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y la
satisfaccién del cliente
en la empresa de
transportes Express
Picaflor Tours, 2023.

OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

General: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes
Express Picaflor Tours, 2023

OEL1: Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa
transportes Express Picaflor Tours, 2023.

OEZ2: |dentificar el nivel de satisfaccién del cliente en la empresa de
transportes Express Picaflor Tours, 2023.

OE3: Analizar la relacion de las dimensiones de la calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente en la empresa transportes
Express Picaflor Tours, 2023.

VARIABLES

V1: calidad de
servicio

V2: satisfaccion
del cliente

METODOLOGIA

TIPO: aplicada

NIVEL: cuantitativo

DISENO: descriptivo
correlacional, de tipo
transversal

TECNICA: encuesta

INSTRUMENTO:

cuestionario

POBLACION

POBLACION: 442
clientes

MUESTRA: 206
clientes
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Anexo 4: Consentimiento informado e instrumentos de recolecciéon de datos
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV
Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la empresa

de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023
Investigadoras:

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett

Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023”, cuyo
objetivo es determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién del cliente
en la empresa de transporte Express Picaflor Tours, 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus Truijillo, aprobado por la autoridad correspondiente
de la Universidad y con el permiso del gerente general de la empresa Express Picaflor

Tours.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Como impacto practico de la investigacion, se pretende conocer qué dimension del
servicio requiere una implementacién con el fin de mejorar la calidad de servicio que
ofrece la empresa de transporte Express Picaflor Tours logrando en cada viaje clientes

satisfechos.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en
modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO
existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas
0 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigaciéon. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con las Investigadoras
Bocanegra Moya, Jackelin Lissett; Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine, email
jlbocanegrab@ucvvirtual.edu.pe; lzavaletaral4@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesora: Dra. Mosqueira Rodriguez, Guisella Balbina, email
gbmosqueira@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en

la investigacion.

NOomMbre y apellidos: ... ...

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afos
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Cuestionario para medir la primera variable: calidad de servicio

N° PREGUNTAS

1 ¢Los choferes y empleados de la empresa
realizaron de forma correcta su trabajo?

2 ¢ Los empleados mostraron interés en resolver
un problema presentado?

CONFIABILIDAD 3 ¢ Los choferes y empleados de la empresa
demostraron integridad y transparencia?

4 ¢La empresa realiz6 su viaje en el tiempo
estimado y sin contratiempo?

5 ¢La empresa entreg6 sin contratiempos los
boletos de viaje?

6 ¢Los empleados de la empresa estuvieron
disponibles para atender sus solicitudes?

7 ¢Los empleados de la empresa le brindaron un
servicio rapido?

CAPACIDAD DE 8 ¢, Los empleados de la empresa estuvieron
RESPUESTA dispuestos a brindar ayuda cuando lo
necesit0?

9 ¢, Los empleados de la empresa demostraron
estar capacitados para solucionar cualquier
problema?

10 | ¢Los empleados de la empresa le
transmitieron confianza?

11 | ¢Se sintié seguro durante el viaje realizado?

SEGURIDAD 12 | ¢Los empleados de la empresa lo atendieron
con cortesia?

13 | ¢Los empleados de la empresa contaban con
conocimiento para responder todas sus
preguntas?

14 | ¢La empresa utilizé una atencion

EMPATIA personalizada?
15 | ¢La empresa lo atendi6 en los horarios

oportunos?




16 | ¢La empresa entendio sus necesidades para
realizar su viaje?
17 | ¢La empresa se preocupd por sus intereses?
18 | ¢En las instalaciones de la empresa hubo un
ambiente agradable?
19 | ¢La empresa utilizd vehiculos en buen estado
para el viaje?
20 | ¢Las instalaciones fisicas de la empresa
ELEMENTOS cuentan con un local apropiado?
TANGIBLES 21 | ¢Los empleados de la empresa mantuvieron
una apariencia pulcra?
22 | ¢La empresa utilizo vehiculos comodos para el

viaje?




Cuestionario para medir la segunda variable: satisfaccion del cliente

N° PREGUNTAS 1

1 ¢La empresa de transportes realiz6 mejoras

continuas en su servicio ofrecido?

2 ¢, Se siente usted comodo al utilizar los
asientos de los buses utilizados por la empresa

de transporte?
CALIDAD

. 3 ¢, Qué tan efectivo es el servicio de viajes para
TECNICA _ L
cumplir con su funcién principal de transporte

seguro y eficiente?

4 ¢Hasta qué punto el servicio de viajes cumple
con las normas y estandares de calidad
establecidos para la industria del transporte?

5 ¢, Qué tan facil es utilizar el servicio de viajes

interprovinciales?

6 ¢ El servicio de viajes se adapta a sus
necesidades y preferencias de itinerarios y

horarios?

CALIDAD 7 ¢, Cémo evaluaria la eficiencia y el rendimiento
FUNCIONAL del servicio de viajes en términos de

puntualidad y comodidad?

8 ¢En qué medida el servicio de viajes ofrece
flexibilidad y opciones de personalizacion,
como diferentes clases de asientos o servicios

adicionales?

9 ¢En qué medida el servicio de viajes cumple
con las promesas y compromisos realizados

por la empresa de transporte?

10 | ¢Hasta qué punto el servicio de viajes se
EXPECTATIVAS ajusta a la imagen de marca que esperaba, en

términos de calidad y profesionalismo?

11 | ¢En qué medida se han cumplido las
expectativas que tenia antes de utilizar el

servicio de viajes interprovinciales?




12

¢ Considera que el servicio de viajes satisface
adecuadamente sus necesidades y
expectativas iniciales de comodidad, seguridad

y eficiencia en los viajes?

VALOR
PERCIBIDO

13

¢, Como evaluaria la relacion calidad-precio del

servicio de viajes interprovinciales?

14

¢, Qué beneficios adicionales o valor agregado
se obtienen al utilizar el servicio de viajes,
como servicios a bordo, entretenimiento o

instalaciones adicionales?

15

¢En comparacion con otras opciones de
transporte disponibles en el mercado,
considera que el servicio de viajes
interprovinciales es una mejor opcion en

términos de calidad y precio?

16

¢ Siente que obtiene mas valor del servicio de
viajes de lo que pagé por él, en términos de
comodidad, seguridad y satisfaccion general

del viaje?

CONFIANZA

17

¢, Qué nivel de confianza tiene en la calidad y
seguridad del servicio de viajes

interprovinciales?

18

¢En qué medida confia en la marcay la
empresa de transporte que proporciona el

servicio de viajes?

19

¢ Siente que se cumplen las promesas y
garantias ofrecidas por la empresa de
transporte en términos de calidad y

satisfaccion del cliente?

20

¢En qué medida se siente protegido y
respaldado al utilizar el servicio de viajes
interprovinciales, en caso de cualquier

eventualidad o problema durante el viaje?




ANEXO 5: Fichas de validacion

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023”. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Miguel Angel G. Otoya Arrese

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ¢ )
Clinica  ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios ( X))

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autoras:

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett

Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Procedencia:

Calidad de servicio — Adaptada

Satisfaccion del cliente — Del autor

Administracion:

Virtual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Clientes que viajaron en la empresa Express Picaflor Tours




Estad compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 22 indicadores y 22
ftems en total. El objetivo es medir la influencia de variables.

Significacion: | - La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20

ftems en total. El objetivo es medir la influencia de variables.

El cuestionario estd compuesto

4, Soporte teérico
e Variable 1: Calidad de Servicio
“La calidad en el servicio es el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara
sus expectativas frente a sus percepciones” (Zeithaml et al., 2009)
e Variable 2: Satisfaccion del cliente
“La satisfaccion del cliente es el conjunto de sentimientos de placer o decepcidn que se genera en una
persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto contra las

expectativas que se tenian.” (Kotler y Keller, 2012).

Variable Dimensiones Definicién

Zeithaml et al. (2009) se refieren a la habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir,
Confiabilidad que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de

precios.

Zeithaml et al. (2009) mencionan que es la disposicién para

ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
Capacidad de respuesta| adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y

solucionar problemas.

Calidad de servicio : __
Zeithaml et al. (2009) establecen que es el conocimiento y

Seguridad atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

Zeithaml et al. (2009) hacen referencia al nivel de atencion

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se

Empatia - ) o )
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o
adaptado al gusto del cliente.
Zeithaml et al. (2009) indican que es la apariencia fisica,
Elementos tangibles instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal.

) o Mejias y Manrique (2011) mencionan que son
Calidad técnica o ] o
caracteristicas inherentes del servicio




Satisfaccion del

Calidad funcional

Mejias y Manrique (2011) hacen referencia a la forma en

gue se presta el servicio

Expectativas

Mejias y Manrique (2011) precisan que es el nivel de
referencia que espera el consumidor del servicio que
adquiere, antes de efectuar la compra.

Mejias y Manrique (2011) hacen referencia a la relacion

cliente Valor percibido _ ) ) o o
calidad-precio que el cliente extrae tras el servicio recibido.
Mejias y Manrique (2011) indican que es el grado en que

) sus clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la
Confianza ) . ] o

intencion de los clientes de recomendar el servicio a otras
personas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023” elaborado por Bocanegra Moya, Jackelin

Lissetty Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segun corresponda.

El item es esencial o
importante, es decir

debe ser incluido.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, ordenacion de estas.
su sintactica y Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién Idgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimensién.
El item tiene relacion | 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
I6gica con la acuerdo) la dimension.
dimensién o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

2.

Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.




4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimensién: Confiabilidad

. ite |clarid|coher|Relev .
Indicadores . i Observaciones
m | ad |encia|ancia

Cumplimiento de las promesas 1 4 4 4
Interés en la resolucién de problemas 2 4 4 4
Realizacion del servicio con transparencia 3 4 4 4
Conclusion en el plazo acordado 4 4 4 4
Ausencia de errores 5 4 4 4

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta

_ ite |clarid|Coher|Relev i
Indicadores . ) Observaciones
m ad [enciaancia

Personal comunicativo 6 4 4 4
Personal rapido 7 4 4 4
1 Personal colaborador 8 4 4 4
-v"l Personal informado 9 4 4 4

e Tercera dimension: Seguridad

. ite |Clarid|Coher|Relev _
Indicadores ) ) Observaciones
m ad [encia|ancia

Personal que transmite confianza 10 4 4 4
Clientes seguros con su proveedor 11| 4 4 4
Personal amable 12 4 4 4
Personal bien formado 13 4 4 4

e Cuarta dimensién: Empatia

) ite |Clarid|coher|Relev .
Indicadores . i Observaciones
m ad [encia|ancia

Atencion individualizada al cliente 14 4 4 4
Horario conveniente 15 4 4 4
Atencion personalizada de los colaboradores 16 4 4 4

Preocupacion por los intereses del cliente 17 4 4 4




Comprension de las necesidades del cliente 18 4 4 4
e Quinta dimension: Elementos tangibles
, ite |Clarid|Coher|Relev ,
Indicadores ) ) Observaciones
m | ad |encia|ancia
Equipamiento de aspecto moderno 19| 4 4 4
Instalaciones agradables 20 4 4 4
Apariencia personal 21 4 4 4
Elementos tangibles atractivos 22| 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimension: Calidad técnica
. . Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Iltem ) ) Observaciones
ad |encia|ancia
Cumplimiento de especificaciones técnicas 1 4 4 4
Fiabilidad en el servicio 2 4 4 4
Efectividad en el cumplimiento de funciones 3 4 4 4
Conformidad con normas y estandares 4 4 4 4
e Segunda dimensién: Calidad funcional
. . Clarid[Coher| Relev .
Indicadores Iltem ) ) Observaciones
ad |encia|ancia
Facilidad de uso 5 4 4 4
Capacidad de adaptacién 6 4 4 4
Eficiencia y rendimiento 7 4 4 4
Flexibilidad y personalizacién 8 4 4 4
e Tercera dimension: Expectativas
. . Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Iltem ) ) Observaciones
ad [enciafancia
Cumplimiento de promesas y compromisos 9 4 4 4




Conformidad con la imagen de marca 10 4 4 4
Coherencia entre expectativas y realidad 11 4 4 4
IAdecuacion a las necesidades del cliente 12 4 4 4
e Cuarta dimension: Valor percibido
Indicadores item Clarid COh.er Rele.v Observaciones
ad [encia|ancia
Relacion calidad-precio 13 4 4 4
Beneficios adicionales o valor agregado 14 4 4 4
Comparacion con alternativas en el mercado 15 4 4 4
Percepcion de obtener mas de lo que se pagd| 16 4 4 4
e Quinta dimension: Confianza
Indicadores item Clarid COh.er Rele.v Observaciones
ad [encia|ancia
Seguridad en la calidad del servicio 17 4 4 4
Confianza en la marca y empresa 18 4 4 4
Cumplimiento de promesas y garantias 19 4 4 4
Sensacion de estar protegido y respaldado 20 4 4 4

Mgtr. Miguel Angel G. Otoya Arrese
DNI N° 18084048




Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimaciéon confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra

bibliografia.

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023”. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracioén.

1. Datos generales del juez

Jimmy Rolando Trujillo
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ¢ )
Clinica  ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia ) o L
) Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional .
i 2 a 4 afios ( )
en el area:

Mas de 5 afios ( X))

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Cuestionario en escala ordinal

Nombre de la Prueba:

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett

Autoras: Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Calidad de servicio — Adaptada



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Procedencia:

Satisfaccion del cliente — Del autor

Administracion:

Virtual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Clientes que viajaron en la empresa Express Picaflor Tours

Significacién:

Esta compuesta por dos variables:
— La primera variable contiene 5 dimensiones, de 22 indicadores y 22
ftems en total. El objetivo es medir la influencia de variables.
— La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la influencia de variables.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio

“La calidad en el servicio es el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara

sus expectativas frente a sus percepciones” (Zeithaml et al., 2009)

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

“La satisfaccion del cliente es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en

una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto contra las

expectativas que se tenian.” (Kotler y Keller, 2012).

Variable

Dimensiones

Definicién

Calidad de servicio

Confiabilidad

Zeithaml et al. (2009) se refieren a la habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir,
que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de

precios.

Zeithaml et al. (2009) mencionan que es la disposicién para

ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y

Capacidad de respuesta jadecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las

solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y

solucionar problemas.

Zeithaml et al. (2009) establecen que es el conocimiento y

Seguridad atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.
Zeithaml et al. (2009) hacen referencia al nivel de atencion
Empatia individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se

debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente.




Elementos tangibles

Zeithaml et al. (2009) indican que es la apariencia fisica,
instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal.

Satisfaccion del

cliente

Calidad técnica

Mejias y Manrique (2011) mencionan que son caracteristicas
inherentes del servicio

Calidad funcional

Mejias y Manrique (2011) hacen referencia a la forma en que

se presta el servicio

Expectativas

Mejias y Manrique (2011) precisan que es el nivel de
referencia que espera el consumidor del servicio que

adquiere, antes de efectuar la compra.

\Valor percibido

Mejias y Manrique (2011) hacen referencia a la relacion

calidad-precio que el cliente extrae tras el servicio recibido.

Confianza

Mejias y Manrique (2011) indican que es el grado en que sus
clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la
intencion de los clientes de recomendar el servicio a otras

personas.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023” elaborado por Bocanegra Moya,

Jackelin Lissett y Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la ordenacion

facilmente, es decir,
su sintactica 'y

semantica son

de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
ICOHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no  |El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo ( bajo nivel de [El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

relacién logica con
la dimension o
indicador que esta

midiendo.

acuerdo)

dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

dimensién que se esti midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)[El item se encuentra esté relacionado con la

dimension que esta midiendo.




1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA

El item es esencial o [>- B&j0 Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir (3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

debe ser incluido. 4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2.  Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimension: Confiabilidad

Indicadores Ite [Clarid [Coher|Relev (Observaciones
m [ad encia fancia

Cumplimiento de las promesas 1 4 4 4 [Ninguna

Interés en la resolucion de problemas 2 4 4 4 Ninguna

Realizacion del servicio con transparencia 3 4 4 4 Ninguna

Conclusién en el plazo acordado 4 4 4 4 Ninguna

IAusencia de errores 5 4 4 4 INinguna

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta

Indicadores jte [Clarid [Coher[Relev (Observaciones
m [ad encia fancia

Personal comunicativo 6 4 4 4 |Ninguna
Personal rapido 7 4 4 4 |Ninguna
Personal colaborador 8 4 4 4 INinguna
Personal informado 9 4 4 4 [Ninguna

e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores [te [Clarid [Coher|Relev [Observaciones
m fad encia fancia

Personal que transmite confianza 10 4 4 4 Ninguna
Clientes seguros con su proveedor 11 4 4 4 |Ninguna
Personal amable 12 4 4 4 |Ninguna
Personal bien formado 13 4 4 4 Ninguna

e Cuarta dimension: Empatia

Indicadores Ite [Clarid |Coher[Relev [Observaciones
m [ad encia fancia

IAtencién individualizada al cliente 14 4 4 4 Ninguna
Horario conveniente 15 4 4 4 Ninguna
IAtencion personalizada de los colaboradores 16 4 4 4 [Ninguna
Preocupacion por los intereses del cliente 17 4 4 4 [Ninguna

Comprension de las necesidades del cliente 18 4 4 4 [Ninguna




e Quinta dimensién: Elementos tangibles

Indicadores ite [Clarid [Coher|Relev [Observaciones
m [ad encia fancia

Equipamiento de aspecto moderno 19 4 4 4 INinguna

Instalaciones agradables 20 4 4 4 Ninguna

IApariencia personal 21 4 4 4 INinguna

Elementos tangibles atractivos 22 4 4 4 Ninguna

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

® Primera dimensiéon: Calidad técnica

Indicadores item [Clarid [Coher [Relev |Observaciones
ad encia jancia

Cumplimiento de especificaciones técnicas 1 4 4 4 INinguna

Fiabilidad en el servicio 2 4 4 4 |Ninguna

Efectividad en el cumplimiento de funciones 3 4 4 4 |Ninguna

Conformidad con normas y estandares 4 4 4 4 |Ninguna

e Segunda dimension: Calidad funcional

Indicadores {tem [Clarid [Coher [Relev [Observaciones
ad encia jancia

Facilidad de uso 5 4 4 4 |Ninguna
Capacidad de adaptacion 6 4 4 4 Ninguna
Eficiencia y rendimiento 7 4 4 4 |Ninguna
Flexibilidad y personalizacion 8 4 4 4 INinguna

e Tercera dimension: Expectativas

Indicadores {tem [Clarid [Coher [Relev [Observaciones
ad encia lancia

Cumplimiento de promesas y compromisos 9 4 4 4 INinguna
Conformidad con la imagen de marca 10 4 4 4 Ninguna
Coherencia entre expectativas y realidad 11 4 4 4 [Ninguna

IAdecuacion a las necesidades del cliente 12 4 4 4 INinguna




e Cuarta dimension: Valor percibido

Indicadores f{tem [Clarid [Coher [Relev [Observaciones
ad encia jancia

Relacion calidad-precio 13 4 4 4 Ninguna
Beneficios adicionales o valor agregado 14 4 4 4 INinguna
Comparacion con alternativas en el mercado | 15 4 4 4 INinguna
Percepcion de obtener mas de lo que se pagd| 16 4 4 4 INinguna

Quinta dimension: Confianza

Indicadores i{tem [Clarid [Coher [Relev [Observaciones
ad encia jancia

Seguridad en la calidad del servicio 17 4 4 4 INinguna
Confianza en la marca y empresa 18 4 4 4 |Ninguna
Cumplimiento de promesas y garantias 19 4 4 4 |Ninguna
Sensacion de estar protegido y respaldado 20 4 4 4 INinguna

->

Mg. Jimmy Rolando Trujillo
DNI N° 22674970

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en la empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023”. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

José A. Guevara Ramirez

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

en el area:

Tiempo de experiencia profesional

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios ( X))

n

Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autoras:

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett
Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Procedencia:

Calidad de servicio — Adaptada
Satisfaccion del cliente — Del autor

Administracion:

Virtual

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Clientes que viajaron en la empresa Express Picaflor Tours

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 22 indicadores y 22
ftems en total. El objetivo es medir la influencia de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20

ftems en total. El objetivo es medir la influencia de variables.




El cuestionario estd compuesto

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de Servicio

“La calidad en el servicio es el resultado de un proceso de evaluacién donde el consumidor compara

sus expectativas frente a sus percepciones” (Zeithaml et al., 2009)

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

“La satisfaccion del cliente es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en una

persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto contra las

expectativas que se tenian.” (Kotler y Keller, 2012).

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad de servicio

Confiabilidad

Zeithaml et al. (2009) se refieren a la habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir,
que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas vy fijacién de
precios.

Capacidad de respuesta

Zeithaml et al. (2009) mencionan que es la disposicion para
ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al tratar las

solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y

solucionar problemas.

Zeithaml et al. (2009) establecen que es el conocimiento y

Seguridad atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.
Zeithaml et al. (2009) hacen referencia al nivel de atencion
Empatia individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se

debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles

Zeithaml et al. (2009) indican que es la apariencia fisica,
instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal.

Satisfaccion del

cliente

Calidad técnica

Mejias y Manrique (2011) mencionan que son

caracteristicas inherentes del servicio

Calidad funcional

Mejias y Manrique (2011) hacen referencia a la forma en

gue se presta el servicio




Expectativas

Mejias y Manrique (2011) precisan que es el nivel de
referencia que espera el consumidor del servicio que

adquiere, antes de efectuar la compra.

Valor percibido

Mejias y Manrique (2011) hacen referencia a la relacion
calidad-precio que el cliente extrae tras el servicio recibido.

Mejias y Manrique (2011) indican que es el grado en que

sus clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la

Confianza ) 5 ) o
intencion de los clientes de recomendar el servicio a otras
personas.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes Express Picaflor Tours - Trujillo, 2023” elaborado por Bocanegra Moya, Jackelin

Lissetty Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segun corresponda.

El item tiene relacion
I6gica con la
dimensién o

indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende o alabras de acuerdo con su significado o por la
P 2. Bajo Nivel P g P
facilmente, es decir, ordenacion de estas.
su sintactica 'y Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién Idgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

2.

Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

dimensién que se esti midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir

debe ser incluido.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto | Elitem se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.




4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel




Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera dimensiéon: Confiabilidad

_ _|Cohe| Rele
i Ite [Clari i ) i
Indicadores renci|vanci Observaciones
m | dad
a a
Cumplimiento de las promesas 1 X
Interés en la resolucion de problemas 2 X
Realizacién del servicio con transparencia 3 X
Conclusién en el plazo acordado 4 X
Ausencia de errores 5 X
e Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
_ _|Cohe| Rele
; Ite | Clari i ) )
Indicadores renci|vanci Observaciones
m | dad
a a
Personal comunicativo 6 X
Personal rapido 7 X
|
I
L ;i Personal colaborador 8 X
‘-\"E'.r“h_“:u
'L-‘:I,"l, Personal informado 9 X
fy' e Tercera dimensién: Seguridad
/ ; |Cohe| Rele
i Ite | Clari i ; i
Indicadores renci|vanci Observaciones
m | dad
a a
Personal que transmite confianza 10 X
Clientes seguros con su proveedor 11 X
Personal amable 12 X
Personal bien formado 13 X
e Cuarta dimension: Empatia
; _|Cohe| Rele
; Ite [Clari ] ) )
Indicadores renci|vanci Observaciones
m | dad
a a
Atencion individualizada al cliente 14 X
Horario conveniente 15 X




Atencién personalizada de los colaboradores 16 X
Preocupacion por los intereses del cliente 17 X
Comprension de las necesidades del cliente 18 X
e Quinta dimension: Elementos tangibles
Indicadores e e COh_er Relév Observaciones
m ad |encia|ancia
Equipamiento de aspecto moderno 19 X
Instalaciones agradables 20 X
Apariencia personal 21 X
Elementos tangibles atractivos 22 X
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimension: Calidad técnica
Indicadores ftem Clarid COh_er Rele_v Observaciones
ad [encia|ancia
Cumplimiento de especificaciones técnicas 1 X
Fiabilidad en el servicio 2 X
Efectividad en el cumplimiento de funciones 3 X
Conformidad con normas y estandares 4 X
e Segunda dimensién: Calidad funcional
Indicadores item Clarid COh,er Relév Observaciones
ad [encia|ancia
Facilidad de uso 5 X
Capacidad de adaptacion 6 X
Eficiencia y rendimiento 7 X
Flexibilidad y personalizacion 8 X
e Tercera dimension: Expectativas
Indicadores item Clarid COh,er Relév Observaciones
ad [encia|ancia
Cumplimiento de promesas y compromisos 9 X
Conformidad con la imagen de marca 10 X




Coherencia entre expectativas y realidad 11 X

IAdecuacion a las necesidades del cliente 12 X

e Cuarta dimensién: Valor percibido

. . Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Iltem _ ] Observaciones
ad |encia|ancia

Relacién calidad-precio 13 X
Beneficios adicionales o valor agregado 14 X
Comparacion con alternativas en el mercado 15 X
Percepcion de obtener mas de lo que se pags| 16 X

e Quinta dimensién: Confianza

. . Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Iltem , ] Observaciones
ad |encia|ancia

Seguridad en la calidad del servicio 17 X

Confianza en la marca y empresa 18 X

Cumplimiento de promesas y garantias 19 X

Sensacion de estar protegido y respaldado 20 X
¥ g [

Dr. José A. Guevara Ramirez
DNI N° 80396738

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que
10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con
la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Anexo 6: Determinacion del tamafio de la muestra

n

N« Zg*p*q

=82*(N—1)+Z§*p*q

n: tamafo de la muestra buscado

N: tamafio de la poblacion

Z: parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)

p: probabilidad de ocurrencia

g: probabilidad de no ocurrencia

e: error de estimacién maximo aceptado

Parametro |Insertar Valor
N 442
z 1.960
P 50.00%
q 50.00%
e 5.00%

Tamano de muestra “n” = 205.78
Redondeando a “n” = 206



Anexo 7: Determinacion de la confiabilidad de los instrumentos

Alfa de Cronbach calidad de servicio

Si?

N° Encuestas Preguntas/items Total
Piloto P1| P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17 (P18 (P19 | P20 | P21 |P22| Sum fila(t)
1 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 94
2 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 101
3 4 ls|lals|alalalalals|s|s|alals|alalalals]|ala 95
4 4l alalalslals]|alalals|3]alalalz|[3|3][3]|a]ala 80
5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 98
6 s|s|alal3|alalal3|als|s|alalalals|s|alalala 92
7 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 100
8 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 97
9 5 5 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 86
10 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 95
PROMEDIO |4.40|4.70 | 4.20 | 4.20|3.50 | 4.20 | 4.20 | 4.50 | 4.40 | 4.30 | 4.20 | 4.20 | 4.10 | 4.10 | 4.40 | 4.20 | 4.30 | 4.30 | 4.20 | 4.50 | 4.40 | 4.30 | Varianza Total
DESV ESTS; |0.52|0.48|0.42|0.42|0.53 | 0.42 |0.63 |0.53|0.70| 0.48 | 0.79 | 0.63 | 0.57 | 0.57 | 0.70 | 0.63 | 0.67 | 0.67 | 0.79 | 0.53 | 0.52 | 0.48 |  Columnas
V:OI:IQZI:‘A 0.27|0.23 | 0.18 | 0.18 | 0.28 | 0.18 | 0.40 | 0.28 | 0.49 | 0.23 | 0.62 | 0.40 | 0.32 | 0.32 | 0.49 | 0.40 | 0.46 | 0.46 | 0.62 | 0.28 | 0.27 | 0.23 V::E:,:::sts":,a'
SUMA DE
VARIANZAS | o 4173
de los items




K|, 25

K-1 Ly

N° ftems: K= 22

Reemplazando:

a= 0.857
o= 86%

\.\Iu_\' Baja Baja Regular Aceptable Ele\'ada,
0 1
0% de confiabilidad en la medicion 100% de confiabilidad
(la medicion esta contaminada de en la medicion
error). (no hay error)

Interpretacion: El coeficiente alfa de Cronbach del cuestionario de la variable calidad de servicio es de 0.86, lo que concluye una
confiabilidad alta.



Alfa de Cronbach satisfaccion del cliente

N° Encuestas Preguntas/items Total
Piloto P1| (P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18 | P19 |P20| Sum fila (t)
1 3 3 3 4 3 4 4 3 5 4 3 5 4 3 4 3 3 3 4 4 72
2 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 88
3 4 3 4 5 4 5 3 3 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 78
4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 5 4 78
5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 71
6 3 4 3 5 5 5 4 3 5 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 80
7 3 4 3 3 3 4 3 3 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 70
8 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 3 3 5 4 4 4 5 4 82
9 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 4 4 5 5 86
10 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 75
PROMEDIO  [3.40|3.70|3.50 | 4.40 | 3.90 | 4.40 | 3.80 | 3.60 | 4.60 | 4.00 | 3.60 | 4.20 | 3.70 | 3.40 | 4.40 | 3.40 | 3.40 | 3.80 | 4.50 | 4.30 | Varianza Total
DESVESTS; |0.520.48|0.53|0.84|0.99|0.52|0.42|0.84|0.52| 0.47 | 0.70 | 0.79 | 0.67 | 0.52 | 0.52 | 0.52 | 0.52 | 0.42 | 0.53 | 0.48 |  Columnas
VARI}O;Z:‘A PO 16271023028 0.71|0.99|0.27 | 0.18 | 0.71 | 0.27 | 0.22 | 0.49 | 0.62 | 0.46 | 0.27 | 0.27 | 0.27 [ 0.27 | 0.18 | 0.28 | 0.23 Varial,::;sst;:f'de
SUMA DE
VARIANZAS de 7.44 38.00

los items Si?




K|, 25

K-l Ly

N° ftems: K= 20

Reemplazando:

o= 0.846
a= 85%

‘.\Iu_\‘ Baja Baja Regular Aceptable Ele\'ada,
0 1
0% de confiabilidad en la medicion 100% de confiabilidad
(la medicion esta contaminada de en la medicion
error). (no hay error)

Interpretacion: El coeficiente alfa de Cronbach del cuestionario de la variable satisfaccién del cliente es de 0.85, lo que concluye
una confiabilidad alta.



Anexo 08: Prueba de normalidad de datos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de
o ,065 206 ,036 ,993 206 ,397
servicio
Satisfaccion
,038 206 ,200° ,994 206 ,598

del cliente

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: La variable calidad de servicio tiene un sig. menor a 0.05 indicando
que sus datos no son normales, en cambio la variable satisfaccion del cliente tiene
un sig. mayor de 0.05, indicando que sus datos son normales, por lo tanto, se tuvo

gue aplicar el coeficiente de correlacién de Rho Spearman.

Anexo 09: Evidencia de aplicacion de cuestionarios

EXPRESS PICAFLOR TOURS

Le inyitamos a parbcipar en & investigacion Nitulada "Calidad de servicio y sstisfaccion ded

EXPRESS

PICAFLOR

TOURS

! L3 empresa de ransportes realizd megoras continuas en su sarvicio ofrecida?



Anexo 10: Base de datos piloto
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Anexo 11: Base de datos real

CALIDAD DE SERYICIO

Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia Elementos Tangibles Calidad de servicio
P P2 P3 P4 PS5 TEIT.RI_.I NI¥EL F& F7 F3 F3 TOTAL NIYEL P [wall Pl P13 rDTAHUEL P4 [ 1] (w1 FI7 | P13 TEIT.RI_.I NI¥EL | P13 P20 P21 F22 MOTAL NIYEL | TOTAL MIVEL
1 4 2 2 4 3 15 Medic 4 3 2 3 12 Medic 3 4 3 4 4 |Mediol 2 4 3 2 3 15 Medic 3 4 3 4 4 Medic i) Medic
z 3 2 2 4 3 14 Medic 3 4 2 4 13 Medio 3 2 3 2 0 |Mediol 3 4 3 2 3 15 Medio 4 4 3 3 4 Medio 6E Medio
3 3 2 2 4 3 14 Medic 3 2 2 1 & Eajo 3 3 3 4 13 |Mediol 3 4 3 2 3 15 Medio 2z 2 3 1 g Eajo 58 Medio
4 4 2 2 2 2 12 Eajo 4 2 2 4 12 Medio Iz} 4 2 3 14 |Mediof 3 2 2 2 4 13 MMedio 2 2 3 3 0 Iedio Bl Medio
13 2 2 2 2 3 il Eajo 2 2 2 1 7 Ejo 3 3 3 4 13 |Mediol 2 2 3 2 3 13 Medic 2 4 3 4 12 Medic 57 Medic
[ 3 2 2 3 3 13 Medic 3 2 2 4 1 Medio 3 3 3 3 12 |Mediol 3 3 3 2 4 15 Medio 4 5 4 4 17 Alo 63 Medio
T 4 2 2 3 3 1 Iledio 4 3 2 3 12 Medio 3 3 3 3 12 |Mediof 4 3 3 2 3 15 MMedio 3 3 3 3 12 Iedio 1] Medio
b 2 2 4 3 3 14 Medic 2 3 4 3 12 Medic 2 4 3 2 0 Media] 2 3 3 4 3 15 Medic 3 3 2 2 0 Medic B2 Medic
k] 3 4 3 3 3 16 Medic 3 4 3 1] 15 Medic 3 2 3 3 M Media] 2 3 3 3 3 15 Medic 3 4 5 4 1€ Altc T3 Medic
10 4 3 2 2 2 13 Medic 4 3 2 4 13 Medic 4 3 2 2 0 Media)] 4 2 2 2 1 1l Bijo 4 4 2 2 12 Medio L:11] Medio
il 4 2 4 4 4 15 Ieledio 4 4 4 4 16 Alto 3 4 4 4 15 |Mediof 3 4 4 4 4 1 Alto 4 2 4 4 14 Il edio g2 Alto
12 2 2 2 4 4 14 [eledio 2 4 2 2 o Medio 2 2 4 4 12 |Mediof 3 4 4 2 1 14 edio 1 2 el =] 1 [eledio 1 Mledio
12 4 2 2 2 4 14 Medic 4 4 2 4 14 Medic 4 2 4 2 12 |Mediol 4 2 4 2 4 16 Medic 4 2 4 3 12 Medic ] Medic
14 3 2 3 2 2 12 Bajo 3 3 3 4 13 Medio 2 2 2 4 10 |Mediol 4 2 2 3 4 15 Medio 2 4 3 4 13 Medio 63 Medio
18 3 2 2 2 3 12 Eajo 3 2 2 4 1 Medio 4 3 3 3 13 |Mediof 4 2 3 2 3 1 Medio 2 2 2 3 9 Eajo a9 Mledio
1 3 2 ] 4 3 17 Iledio 3 4 ] Iz} 17 Alto 4 2 3 3 12 |Mediof 4 4 3 =] 2 1 MMedio 2 3 2 4 1 Iedio izl Medio
17 3 4 4 4 4 13 Alto 3 3 4 4 4 Medic 3 2 4 2 0 |Medic) 3 4 4 4 5 20 palli=} 4 3 2 3 12 Medic TE Medic
18 3 3 4 4 2 16 Ieledio 3 4 4 4 15 Medio 8 4 2 4 15 |Mediof 8 4 2 4 3 1 Medio 2 3 1 4 o Ieledio i Mledio
19 3 2 3 2 4 1 Iledio 3 4 3 3 12 Medio 3 3 4 2 12 |Mediof 2 2 4 3 =] & MMedio 4 4 3 4 15 Iedio Kl Medio
20 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 3 4 4 15 |Mediol 4 4 4 4 4 20 Altc 3 3 5 7] & Altc a7 Al
21 4 4 4 4 4 20 Ao 4 5 4 3 16 Alto 3 4 4 3 14 |Mediol 2 4 4 4 3 12 Medic 3 3 4 4 4 Medic g2 Al
2z 4 4 4 3 4 13 Alto 4 4 4 3 15 Medio 3 4 4 4 15 |Mediol 4 3 4 4 3 18 Medio 3 3 4 4 4 Medio 81 Medio
23 el 4 8 4 4 20 Alto e 3 ] 4 15 Mledio 4 2 4 3 13 |Mediof 2 4 4 ] 2 17 Mledio 4 4 2 3 13 Il edio s} Mledio
24 ] 3 3 4 4 13 Alko ] 3 3 2 12 Medio 4 4 4 2 14 | Mediof 2 4 4 3 2 15 MMedio 4 4 4 4 16 Ak v Medio
25 4 1 2 2 4 12 Medic 4 4 2 4 14 Medic 3 3 4 3 12 |Mediol 2 2 4 2 4 15 Medic 4 3 3 3 12 Medic 4] Medic
26 4 2 2 2 4 14 Medic 4 5 2 4 15 Medio 4 2 4 2 12 |Mediol 4 2 4 2 4 16 Medio 2 4 3 4 13 Medio i1} Medio
27 Ee| 4 4 4 3 18 Ieledio 3 3 4 2 12 Medio 3 3 3 2 1 |Mediol 3 4 3 4 3 1w Medio 3 2 Ee| 4 12 Ieledio il Mledio
28 4 4 4 4 4 20 Alko 4 4 4 4 1 Alto 4 3 4 4 16 |Mediof 3 4 4 4 4 1 Altg 4 4 3 4 15 Iedio i) Alo
24 4 3 3 3 3 1& Medic 4 2 3 4 12 Medic 4 2 3 3 12 |Mediol 3 3 3 3 4 1& Medic 4 3 2 3 12 Medic By Medic
30 4 8 3 3 3 18 Ieledio 4 4 3 3 14 Medio 3 4 3 4 4 |Mediof 3 3 3 3 3 15 Medio 4 3 Ee| 3 13 Ieledio i) Mledio
H 2 3 3 3 3 1 Iledio 2 1 3 2 g Eiajo 2 1 3 1 T Eajo 1 3 3 3 1 1 Eiajo 2 1 2 1 E Eiajo 4E Eiajo
32 4 4 3 3 3 17 Medic 4 3 3 3 12 Medic 2 7] 3 4 4 |Mediol 2 3 3 3 4 16 Medic 4 3 3 1 1 Medic il Medic
33 4 2 3 4 3 16 Medic 4 3 3 4 14 Medio 4 4 3 4 15 |Mediol 3 4 3 3 4 17 Medio 3 4 4 3 4 Medio TE Medio
34 5 4 4 3 4 20 Alto 5 3 4 3 15 Medio 2 1 4 1 & | Bajo 1 3 4 4 1 13 Medio 1 2 3 1] 1 Medio 67 Medio
35 el 2 e 3 2 13 Ieledio e 4 3 4 14 Mledio [ 3 2 1 12 |Mediof 3 3 2 3 3 14 Mledio 3 4 Ee| 4 14 Il edio BT Mledio
36 3 3 3 4 3 1 ledio 3 4 3 4 it Medio 4 4 3 3 14 IMediol 3 4 3 3 3 1 MMedio 3 4 3 4 it} [ledio i} Mledio
kR 3 3 3 4 3 16 Medio 3 1 3 4 1 Medio 4 2 3 4 13 [Medic] 3 4 3 3 2 15 Medio 4 2 4 3 13 Medio 1] Medic
b 3 4 4 4 2 17 Medio 3 3 4 4 4 Medio 4 2z 2 1 9 [ Bajo 4 4 2 4 4 12 Medio 1] 4 2 4 15 Medio i) Medic
et 4 4 3 3 2 1E Medio 4 3 3 4 14 MMedio 2 4 2 3 1 |Medig| 2 3 2 3 2 12 Medio 4 3 4 4 15 Medio E4 Medic
40 4 4 3 5 4 20 Alko 4 3 3 3 13 Medio 4 3 4 4 15 [Medic] ¢ 5 4 3 4 20 Al 2z 3 2 4 il Medio 7 Medic
4+ 1 2 2 2z 2 El Eajo 1 2z 2 4 kil Eajo 2 2z 2z 3 9 | Bajo 4 2 2 2z 4 4 Medio 3 3 3 4 13 Medio 54 Medic
42 4 3 g 4 4 20 Alto 4 3 g 4 16 Alto 2 4 4 4 14 |Medioj 3 4 4 8 2 18 Iledic 4 3 2 4 13 Iledic &1 Medio
43 4 2 2 2 2 12 Eajo 4 4 2 4 3 Ieledic 4 2 2 4 12 |Medioj 4 2 2 2 4 3 Iledic 3 4 3 4 3 Iledic [ Medio
44 1 3 el 3 3 13 Iuledio 1 2 e Iz} 1 Iuledio 2 Iz} 3 2 12| Mediol ] el el 3 | 19 Alto 2 Iz} 2 2 1 Ivledic [ Medio
45 3 1 1 1 1 i Eijo 3 3 1 2 £l Eijo 2 3 1 3 k] Eajo 4 1 1 1 el 0 Eajo 1 2 el 3 £ Eiajo 44 Eajo
46 2 1 1 1 1 B Eajo 2 2 1 3 g Eajo 1 4 1 4 10| Medioj i1 1 1 1 3 1 Eajo 2 4 2 2 0 Ivledic 45 Eajo
47 3 1 2 3 1 0 Eajo 3 4 2 3 12 Ieledio 4 3 1 4 12 |Mediol 3 3 1 2 3 12 Eajo 4 4 3 3 14 Ivledic 1] Medio
44 2 2 4 1] 4 17 Medio 2 1] 4 1 4 Medio 5 1] 4 ] 19 | Alto ] ] 4 4 2 20 Albo 1] 4 4 4 17 Altc i Al
44 4 3 1 3 3 14 Medio 4 4 1 4 2 Medio ] 3 3 3 14 [Medic] ¢ 3 3 1 2 13 Medio 2z 4 3 2 il Medio B4 Medic
s 2 4 z B 5 15| Medio z 1 z 2 0| Medio 5 5 5 3 1% | Aa] 3 z 5 2 5 17| Media | 2 3 5 z 2| Medio 7z IWedio
s 2 z 4 5 a 16| Medio z 7 4 5 14| Medio z 7 3 4 1 [Iedio] ¢ 5 3 4 3 19 Alto 3 4 3 4 14| Medio T4 Medio
52 4 4 4 3 3 18 Medio 4 2z 4 2z 12 Medio 3 4 3 4 14 [Medic] ¢ 3 3 4 4 18 Medio 3 4 4 3 4 Medio Fi Medio
53 4 2 3 3 1 13 Ieledic 4 4 3 4 4 Ieledic 4 3 1 4 12 |Medioj 3 3 1 3 4 ik Iledic 3 3 3 3 12 Iledic 1] Medio
54 2 2 Ee| 3 2 12 Eajo 2 1 3 2 g Eajo 5 L} 2 8 17 Alto 2 3 2 3 2 12 Eajo 8 2 2 2 il Iledic 1] Medio
55 1 IMedio edio 1 Iediol 4 7 Medio 3 edic T3 edio
BE 1 IMedio edio 1 IMediol Iz} 7 Medico 3 edic ] edio
57 1 Ao edio 1 pl ] 2 9 Ao 2 e dice 20 edic
i Eajo edio 1| Mlediol 2 0 Eajo 3 e dic 53 edic
54 13 IMedio edio 1 Iediol 2 2 Medic 2 1 e dic E4 edio
1] 3 1 8 Iz} ] 19 At 3 4 & 3 15 Iuledio 4 3 Iz} 4 16 Alto 3 | | Iz} 4 22 Alto 3 3 el 3 12 Ivledic a4 2 [{s]
Bl 1 2 4 2 4 13 Iuledio 1 Iz} 4 4 14 Iuledio 5 2 4 4 15 |Mediol 2 2 4 4 | 17 Ivledic 2 2 8 2 1 Ivledic il Medio
B2 4 1 1 1 1 g Eajo 4 4 1 3 12 Ieledic 4 3 1 4 12 |Medioj 3 1 1 1 3 ] Eajo 3 3 3 2 il Iledic 52 Medio
g3 4 1 5 5 5 20 Alto 4 4 5 3 16 Alto 3 3 5 3 14 |Medio] 4 5 5 5 z 21 Alto 4 3 4 4 16| Medio 36 Alta
gz z 3 4 z | Medio z 4 3 4 % | Medio z 3 B 4 1 [Medio] & 4 z 3 4 17| Media | 3 2 z 3 0| Medio 64 Medio
65 4 z 3 B 4 15| Medio 4 B 3 4 5| Medio 3 B 4 z [ s z 4 3 z 14| Media | 4 B 4 3 5| Medio 66 Medio
EE 3 5 4 4 3 19 At 3 3 4 3 12 Iledio 2 4 3 4 13 |Medioj 3 4 3 4 4 12 IWledio 3 4 4 3 jC3 IMledio 7 Medio
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Anexo 12: Ficha técnica de los instrumentos

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario

Zeithaml, V., Bitner, M. y Gremler, D.
Autor

(2009).

Adaptado por

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett y

Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Ambito de aplicacién

Clientes que viajaron en la empresa

Express Picaflor Tours

Tiempo de aplicacion

Aproximadamente 20 minutos.

Administracion o aplicacion del

instrumento

Virtual

Significacion

Evalta el nivel de calidad de servicio
en la empresa transportes Express
Picaflor Tours

Dimensiones

Confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, elementos

tangibles y empatia

Evaluacioén

Con escala de Likert de cinco puntos:
1=muy en desacuerdo, 2=en
desacuerdo, 3=ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4=de acuerdo, 5=muy
de acuerdo.




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL CLIENTE

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett y
Autor

Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Adaptado por

Bocanegra Moya, Jackelin Lissett y

Zavaleta Rafael, Lesly Geraldine

Ambito de aplicacién

Clientes que viajaron en la empresa

Express Picaflor Tours

Tiempo de aplicacion

Aproximadamente 20 minutos.

Administracion o aplicacion del

instrumento

Virtual

Significacion

Evalla el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes
Express Picaflor Tours

Dimensiones

Calidad técnica, calidad funcional,
expectativas, valor percibido y

confianza.

Evaluacioén

Con escala de Likert de cinco puntos:
1= Muy insatisfecho, 2= Insatisfecho,
3= Ni satisfecho ni insatisfecho, 4=

Satisfecho, 5= Muy satisfecho




Anexo 13: Figuras
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