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RESUMEN

El estudio tuvo como finalidad establecer la relacion entre la Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023. El acapite correspondiente a la metodologia comprende al Tipo de
investigacion, siendo esta de tipo Aplicada, en cuanto al disefio fue No
experimental, transversal y correlacional. La Poblacién estuvo conformada por 600
pasajeros que hace uso del servicio de manera semanal, la Muestra estuvo
compuesta por 235 pasajeros, el Muestreo fue Sistematico, la Unidad de Analisis
fueron los pasajeros de la agencia transportes Olguita Tours S.A.C. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento, el Cuestionario. Los
resultados revelan una correlacion positiva fuerte (indice Rho de Spearman =
0.898) entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Olguita Tours S.A.C.
La significancia estadistica (p = 0.001) refuerza la robustez de esta relacion. El
estudio respalda concluyentemente la nocion de que el mejoramiento en la calidad

de servicio tiene un impacto positivo y significativo en la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, municipalidad.



ABSTRACT

The purpose of the study was to establish the relationship between service quality
and customer satisfaction in the transport company Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023. The section corresponding to the methodology includes the Type of research,
being Applied, in terms of the design it was Non-experimental, transversal and
correlational. The Population was made up of 600 passengers who use the service
on a weekly basis, the Sample was made up of 235 passengers, the Sampling was
Systematic, the Analysis Unit were the passengers of the transport agency Olguita
Tours S.A.C. The data collection technigue was the survey and the instrument was
the Questionnaire. The results reveal a strong positive correlation (Spearman's Rho
index = 0.898) between service quality and customer satisfaction in Olguita Tours
S.A.C. The statistical significance (p = 0.001) reinforces the robustness of this
relationship. The study conclusively supports the notion that improvement in service

quality has a positive and significant impact on customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, municipality.



l. INTRODUCCION
La importancia ascendente de la calidad en la prestacion de servicio al cliente se
manifiesta de forma creciente en la totalidad de los ambitos empresariales,
incluyendo aquellos que conforman el sector del transporte. A ello se suma el hecho
de que la ciudad de Huaraz figura como un destacado enclave turistico, frecuentado
por un numero considerable de excursionistas. Esta condicion, a su vez, se
convierte en un punto de enlace propicio para la evaluacion de diversos elementos
de relevancia en el contexto de las entidades de transporte de buses
interprovinciales. Estas entidades, las cuales ofrecen sus servicios a cada individuo
gue accede a nuestro servicio, son objeto de analisis en vista de su relevancia y

funcién esencial en la interaccion entre la ciudad y sus visitantes.

La calidad del servicio se fundamenta como un componente crucial al interior de las
estructuras organizativas, puesto que la clientela demanda invariablemente un nivel
optimo de prestacion. Con el transcurso del tiempo, el progreso tecnoldgico y la
evolucion del ambito comercial han sobrepasado las previsiones previas. Este
fendmeno ha impulsado a las entidades contemporaneas a mantener una constante
orientacion hacia la innovacion, orientando sus esfuerzos a proporcionar una
excelencia en la atencion al cliente. Es imperativo alcanzar lo que se denomina
satisfaccion de la clientela, que se manifiesta a través de la utilizacion o consumo
de bienes y servicios que colman sus requisitos y aspiraciones. Asimismo, resulta
relevante resaltar que la satisfaccion de los empleados guarda una asociacién
directa con la satisfaccién de la clientela. El vinculo entre ambos aspectos implica
gue la contentura de un grupo influye en la contentura del otro, lo que motiva a este

proyecto a explorar de manera exhaustiva la satisfaccion de la clientela.

Gonzélez & Lépez (2022) afirmaron que ciertas empresas de transporte priorizan
la calidad del servicio, siendo este un elemento relevante para la satisfaccion del
cliente. El entendimiento de los antecedentes del ente empresarial es esencial con

la intencion de describir adecuadamente la situacion problemética.

Quito (2020) sefaldé que los métodos de transporte para entregas estan
experimentando innovaciones continuas con el fin de agilizar y asegurar las

entregas para los clientes, destacandose frente a la competencia. La pandemia ha



generado una crisis al exigir a las empresas transmitir seguridad y confianza en sus

servicios, algo mas relevante en comparacion con épocas pasadas.

En el ambito de la problematica peruana, en las compafias dedicadas al transporte
interprovincial de pasajeros en PerU, se evidencian multiples desafios que impactan
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los citados desafios incluyen la
discrepancia con las expectativas, lo cual refleja una falta de correspondencia entre
la calidad del servicio proporcionado y las expectativas del cliente, provocando
insatisfaccion (Arrestegui, 2020), agregandose la Competitividad Empresarial,
debido a que la relacion entre la seguridad de la calidad de servicio y la
competitividad del empresariado dedicado al transporte interprovincial de pasajeros
es un punto de investigacion (Galiano, 2023). La Situacién Problemética debe
abordarse identificando la necesidad de comprender y el mejoramiento de la calidad

del servicio con la finalidad de intensificar la satisfaccion del cliente (Flores, 2018).

La incongruencia entre la calidad del servicio y las expectativas del cliente presenta
retos relevantes respecto a la satisfaccion de la clientela en el ambito del transporte

interprovincial de pasajeros en Perq.

En el ambito de la empresa de transporte OLGUITA TOURS S. A. C., la situacion
problematica tiene su base en la evolucion del paradigma de proporcionar servicios
de alta calidad, en el cual los usuarios desempefian un papel fundamental en la
configuracion de la identidad organizativa, siendo su contribucion esencial para la
existencia y siendo su cambio no solamente un aspecto relevante, sino el mas
influyente. En sendas visitas realizadas a esta empresa por el motivo de viajes a la
zona de los Conchucos, se ha tenido desavenencias en varios aspectos, como el
horario de salida, el trato no adecuado de los trabajadores que atienden a los
pasajeros, muchas veces el maltrato que el pasajero usuario recibe de los muchos
de los choferes, la no existencia de un lugar en la empresa dénde realizar los
reclamos necesarios, muchas veces el vehiculo de transporte de pasajeros se
queda varado en el tramo de viaje por la falta de mantenimiento de los buses, el
mal estado de los asientos y accesorios del vehiculo, entre otros aspectos, que
muchas veces la necesidad de viaje de los usuarios hace que no exista reclamo y
se tienen que soportar los malos tratos y la deficiencia de los servicios, no habiendo

autoridad alguna que ponga coto a esta situacion.



Estos aspectos narrados conllevan a establecer a priori la presencia de una baja
calidad que es percibida por la mayoria de usuarios que conocen otras empresa
gue tienen otros destinos y que comparados con los servicios de la E.T. Olguita,
llega a ser mejores, sino que la situacion de no haber mucha competencia en esas
rutas, la inoperancia de la autoridades y la dejadez de los propios usuarios hacen
de este caso, un aspecto a ser considerado como investigacion, con la esperanza
de que los duefios o inversionistas de esta empresa tomen cartas en el asunto para
poder lograr la mejoraria la calidad de los servicios en el transporte de pasajeros,
alentando a la satisfaccion del cliente y por consiguiente, mejorar la lealtad de estos

elementos hacia la empresa..

En su caracter de una entidad dedicada al transporte y provision de servicios, esta
organizacion se encuentra en la responsabilidad de establecer y unificar un
conjunto de normas y parametros que faculten a los usuarios para expresar de
manera mas precisa su capacidad inherente de excelencia, con el proposito de
satisfacer de manera adecuada sus perspectivas individuales y necesidades

particulares.

Por lo manifestado, se ha procedido a esbozar la interrogante del estudio ¢Qué
relacion existe entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de los clientes

de la empresa transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 20237
Los problemas especificos se han esbozado de la siguiente manera:

(PE1) ¢Cual es el nivel de Calidad de servicio del cliente en la Empresa de
Transportes Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023? (PE2) ¢Cudl es el nivel de
Satisfaccion del cliente en la Empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
202372 (PE3) ¢Como es la relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023? (PE4)
¢,Como es la relacién entre la confiabilidad y la satisfaccién del cliente en la
empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023? (PE5) ¢Como es la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023? (PE6) ¢Como es la relacion
entre la seguridad y la satisfaccidon del cliente en la empresa de transporte Olguita
Tours S.A.C. - Huaraz, 20237



(PE7) ¢Como es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 20237

La presente indagacion se fundamenta en una justificacion de naturaleza teorica,
ya que contribuye al enriquecimiento del conocimiento en torno a la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, al esclarecer el rol primordial que la clientela
desemperia en la estimacion del desempefio del servicio y la significancia de su
percepcion en la consecucion de su satisfaccion. Ademas, se respalda en una
justificacion de indole préactica, dado que, conforme al reporte del INEI (2017),
consignado en (Caballero, 2018), el sector dedicado al transporte personifica un
4.97% del PBI peruano. Esta estadistica resalta la posibilidad de invertir en dicho
sector, y subraya la necesidad de implementar una estrategia empresarial que
potencie el valor del servicio y lo diferencie de los competidores, en aras de
garantizar la fidelidad del cliente. Por ultimo, se apoya en una justificacion por
conveniencia, en virtud de su contribucion a la mejora continua de la E.T. OLGUITA
TOURS S. A. C., orientada hacia la consecucion de una intensa gratificacion de la
clientela, la preservacion de su viabilidad, el incremento de su lucro y el
fortalecimiento de su competitividad, presentandose como un reto intrinseco para

la organizacion en cuestion.

El objetivo general de este estudio es Establecer la relacion entre la Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C.
- Huaraz, 2023.

Ademas, se han establecido objetivos especificos que son los siguientes: (OE1)
Describir el nivel de Calidad de servicio del cliente en la Empresa de Transportes
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (OE2) Describir el nivel de Satisfaccion del
cliente en la Empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (OE3)
Establecer la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccién del cliente en
la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (OE4) Describir la
relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (OE5) Establecer la relacion entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (OE6) Describir la relacion entre la seguridad

y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. -
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Huaraz, 2023. (OE7) Establecer la relacidon entre la empatia y la satisfaccion del

cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Se trazo la siguiente hipétesis general: Existe relacion entre la Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023.

Finalmente se presentaron las siguientes hipotesis especificas para dar respuesta
al estudio: (HE1) El nivel de Calidad de servicio del cliente en la Empresa de
Transportes Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, es media. (HE2) El nivel de
Satisfaccion del cliente en la Empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023, es media. (HE3) Existe relacidn entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en la empresa transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (HE4)
Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (HE5) Existe relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. (HE6) Existe relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023. (HE7) Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional se tiene a Noboa (2021) quien en su trabajo
investigativo propuso como objetivo principal, investigar minuciosamente la
calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario, utilizando una
metodologia investigativa de naturaleza cuali-cuantitativa. Mediante esta
metodologia, es posible caracterizar y cuantificar las variables involucradas
en el estudio, obteniendo informacion detallada a través del andlisis de
gréficos y tablas que representan las relaciones entre dichas variables. En
esta linea, es imperativo para las empresas siempre considerar la valoracion
de la clientela en relacion con la percepcion de calidad respecto a los
servicios o productos proporcionados. Dicha evaluacion es reconocida como
un componente esencial que confiere coherencia y cohesion a la dinamica
empresarial a lo largo del tiempo. Concluye que la perspectiva que el cliente
tiene en torno a la calidad constituye uno de los componentes de mayor
trascendencia para la evaluacion la excelencia que un ente organizacional
ofrece.

Gonzales et al. (2020) realizaron una investigacion centrada en analizar la
calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes en la E.T. Jesus de la
Buena Esperanza en Esteli, 2019. El estudio, utilizando un enfoque de
andlisis-sintesis, busca esclarecer como la calidad del servicio va a influir en
la satisfaccion de la clientela. Se identificaron los elementos que afectan la
excelencia del servicio de transporte y se evaluaron las circunstancias que
la empresa enfrenta para asegurar la satisfaccion del cliente. Ademas, se
propusieron tacticas para elevar la calidad del servicio asi compara y mejora
la complacencia del cliente. La investigacion abarcé a todos los empleados
de la empresa como poblacion y a una muestra de 100 usuarios. Se empled
un método mixto que involucré entrevistas al personal y encuestas a los
usuarios. Los hallazgos sefalaron una relacion moderada (p-valor = 0,000; r
= 0,551) entre las variables, reflejando el empefio de la empresa por
garantizar servicios de alta calidad, enfocandose en la seguridad y
comodidad de la clientela. Utilizaron un enfoque cuantitativo para resaltar las
diferencias en los aspectos que la empresa prioriza para brindar servicios

efectivos. En sintesis, la investigacion identificd factores clave que impactan
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la calidad del servicio, como la antigiedad del servicio, seguridad,

confiabilidad, comunicacion y rapidez.

Quito (2020) en su trabajo investigativo sefiala como propdésito central del
estudio radica en proporcionar una descripcion precisa de la realidad que
abarca a una poblacion especifica, analizando las actitudes predominantes
exhibidas por los usuarios con relacion a sus opiniones acerca de la calidad
del servicio en el contexto del transporte urbano publico en Loja, ubicada en
Ecuador. El método de investigacion elegido para este estudio fue el analitico
descriptivo. El objetivo fundamental de esta indagacion fue adquirir una
comprensioén profunda de la complacencia de los ciudadanos con relacion a
los servicios brindados por el sistema de transporte en la mencionada
ciudad. En el desarrollo del estudio, fue adoptada una estrategia de
planificacion estratégica fundamentada en la aplicacion del modelo de
Rendimiento del Servicio (Serv Perf), con el fin de analizar la impresion que
la clientela posee acerca de la calidad del servicio. Este andlisis fue
abordado desde distintas dimensiones. Para la recopilacion de datos se
empled una encuesta compuesta por 22 interrogantes, la cual fue
administrada a los clientes del servicio de transporte en cuestion. Los
resultados extraidos de este analisis indicaron que los clientes experimentan
conformidad y satisfaccion tras haber hecho uso de los servicios
proporcionados en la localidad de Loja, en Ecuador. Concluye que de esta
investigacion destacan la identificacion de Comprensién de las percepciones

y expectativas de los usuarios.

En el ambito nacional se tiene a Gémez y Vasquez (2017) en su tesis sefiala
como objetivo central de este estudio ha consistido en la realizacion un
detallado analisis de la percepcion con relacion al marketing relacional con
la calidad. En tanto que la naturaleza del estudio fue descriptiva y adopta un
enfoque de disefio no experimental. Se ha empleado una metodologia
adecuada, resultando en una muestra compuesta por 341 usuarios, la
herramienta empleada para la recopilacion de la informacion fue un
cuestionario. Las conclusiones extraidas de este estudio revelan que el 5.6%

de los elementos sometidos a la encuesta sefalaron que las compafias



empresariales pertenecientes a Selva S.A. emplean regularmente
estrategias de marketing relacional. Por su parte, el 74% indic6 que estas
empresas utilizan en ocasiones dicho enfoque y un 20,4% afirmo que aplican
continuamente el marketing relacional con el proposito de alcanzar los
objetivos establecidos dentro del marco temporal previsto. Sin embargo, con
relacion a la calidad del servicio proporcionado por el ente empresarial Selva
S.A., al mismo tiempo que el 18.2% expreso que el servicio recibido no ha
cumplido con las expectaciones previas. Contrariamente, el 65,7% de los
encuestados manifestd que la calidad ofrecida resulta adecuada y finalmente
14.1% percibi6 respecto al servicio proporcionado, resulta ser

consistentemente satisfactorio.

Carrera y Chaupijulca (2019) en su estudio establecieron por objetivo
primordial, describir el vinculo presente entre la calidad del servicio que
ofrecen las organizaciones empresariales de transporte en una localidad
especifica y la satisfaccion experimentada por los clientes de dichas
empresas. La poblacion seleccionada para este andlisis se compone de
adultos residentes en el distrito, del que se extrajo una muestra de 269
usuarios. Estos participantes respondieron a una encuesta disefiada para
medicion de la calidad del servicio empleando el Modelo SERVQUAL. La
metodologia empleada se enmarca en un disefio correlacional de tipo
transversal, bajo una configuracién no experimental. Los resultados finales
indicaron la presencia de asociaciéon altamente significativa (p-valor = 0,000)
entre las variables, con una correlacion de Spearman de 0,232, la cual se
considera de magnitud baja. Se concluye que estos resultados, que
cualquier esfuerzo de mejora implementado en el servicio tendra una
contribucion positiva en la calidad del mismo, lo que a su vez contribuira a

una mayor satisfaccién entre los clientes.

Villata (2021) en su investigacion sefiala que su propdésito investigativo
radica en evaluar detalladamente la apreciacion que la clientela ostenta
acerca de la calidad del servicio y cOmo esta percepcion se relaciona con su
grado de satisfaccion. La naturaleza investigativa fue descriptiva y adopta un

enfoque de disefio no experimental. Los colaboradores sometidos a una



encuesta han observado que la clientela, al momento de obtener el servicio,
no solo tienen aspiraciones en términos de ser atendidos de manera puntual,
sino que también aspiran a estar plenamente informados a lo largo de todas
las fases del proceso, con el propésito de establecer un vinculo cercano.
Asimismo, los clientes buscan percibir manifestaciones de respeto,
amabilidad y un compromiso genuino para atender a sus necesidades. Es
crucial garantizar que los clientes sientan que sus necesidades son
comprendidas y que sus requisitos son tratados con seriedad. La
consecucion de este objetivo, a su vez, confirma la capacidad de atraer
clientes que se encuentren satisfechos con la calidad del servicio recibido.
La conclusion extraida de esta investigacion sefiala que el nivel de confianza
exhibido por los usuarios es comparativamente equivalente a la sensacion
con que cuentan de la calidad del servicio, tal y como lo establece el modelo
"SERVQUAL".

El estudio de Chino (2019) se centr6 en examinar la conexion entre la calidad
del servicio ofrecido y la satisfaccion de la clientela. La metodologia
empleada fue un disefio de investigacion no experimental de tipo transversal,
con un enfoque correlacional. La muestra constd de 67 participantes
aplicando el muestreo probabilistico, recolectando los datos mediante
encuestas que incluian un cuestionario conformado por 35 interrogante. Los
hallazgos revelaron que el 59.5% de la cliente han percibido el servicio como
"regular”, el 23.1% lo consideraron "adecuado”, y el 17.4% lo calificaron
como ‘“inadecuado". Ademaés, se encontr6 una asociacion directa.
Observandose un vinculo entre la calidad del servicio en sus aspectos
técnicos, humanos y del entorno, y la satisfaccion de la clientela.
Concluyeron que un mayor nivel de calidad en el servicio se asocia

positivamente con una mayor satisfaccion por parte de los clientes.

Guere-Carbajal & Yangali-Vicente (2023) en su estudio investigéo la
correspondencia entre la calidad y la satisfaccion. BuscO destacar la
relevancia de brindar servicios de calidad orientado a garantizar la
satisfaccion inmediata del cliente. Utilizando una metodologia cuantitativa de

tipologia basico, con un disefio descriptivo correlacional y enfoque



transversal, se aplic6 una encuesta utilizando el cuestionario Servqual
adaptado a la agencia. La muestra incluyé 120 consumidores seleccionados
por conveniencia. Los resultados exhibieron una correspondencia positiva
(coeficiente Rho de Spearman r=0.738). Concluyéndose que la organizacion
podria beneficiarse al tomar decisiones basadas en estos hallazgos,
mejorando asi el servicio, superando las expectativas de la clientela y

produciendo valor para la compaiiia.

En el ambito local se tiene a Effio & Mora (2018) quienes en su analisis
analizaron la conexiéon entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Destacé la relevancia de brindar servicios con excelencia para asegurar la
satisfaccion. Empleando un enfoque cuantitativo basico, de disefo
descriptivo relacional y metodologia transversal, se usé una encuesta con el
cuestionario Servqual adaptado a la agencia, encuestando 120 clientes
seleccionados por conveniencia. Los resultados revelaron una correlacion
significativa y positiva (r= 0.738) acerca de la calidad de servicio percibido y
satisfaccion de la clientela. Concluy6 que la organizacion podria beneficiarse
al mejorar el servicio basandose en estos resultados, excediendo las

expectativas del cliente y aportando valor a la organizacion.

Torres (2020) tuvo como propésito del estudio, investigar de qué forma la
calidad de servicio influye en la satisfaccion. Utilizé un método cuantitativo,
correlacional y encuest6 a 80 usuarios. La confiabilidad de los instrumentos
se verificd con expertos y el a de Cronbach. Los resultados demostraron una
calidad de servicio alta (0.830) y satisfaccién moderada del usuario (0.747).
Concluy6 que hay una correlacion directa involucrando a la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, respaldada por el estadistico de
Spearman (sig. bilateral = .000 < 0.01; Rho = .700**).

Con lo que respecta Calidad de Servicio como la primera variable, se tiene
las siguientes bases tedricas: Segun Juran (1996), hace referencia a que la
nocion de calidad se establece como la adaptacion al uso y se manifiesta en
la satisfaccién del cliente interno, pero también para el cliente externo. Para
lograr altos estandares de calidad, es necesario comprender y tener en

cuenta la diversidad y profundidad de las percepciones y expectativas de la
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clientela. Abordar de manera integral y detallada como los consumidores
visualizan y evallan la calidad de un servicio o producto resulta crucial, ya
que estas percepciones estan intrinsecamente vinculadas a sus
expectativas. La comprension exhaustiva de las expectativas y percepciones
de la clientela va a permitir a los entes empresariales a adaptar estrategias
y procesos orientados a la satisfaccion de los requerimientos dinamicos del
mercado y garantizar la calidad percibida por los consumidores en sus
interacciones y experiencias con los productos o servicios ofrecidos. Para
lograrlo, es necesario considerar la teoria de Juran, compuesta por una serie
de etapas que determinan la calidad de un servicio. Estas etapas abarcan la
identificacion de la clientela y sus requerimientos, el desarrollo de atributos
del producto congruentes con las demandas de los clientes, la
implementacion de procesos para fabricar dichos atributos requeridos por el
cliente, la supervisién de los procesos y la incorporacion de los métodos
resultantes en las areas operativas de la empresa. De este modo, se busca
garantizar una calidad 6ptima en la totalidad de los aspectos del servicio o
producto ofrecido. En cuanto al control de calidad, este consiste en un plan
para evaluar el comportamiento real en términos de calidad. Implica la
comparacién entre el comportamiento real y los objetivos de calidad
establecidos, y la atencion a las discrepancias resultantes. Mediante este
proceso, se busca detectar posibles areas de mejora y tomar acciones
correctivas en el cumplimiento de los protocolos de calidad esperados.
Finalmente, el Ultimo proceso es la mejora de la calidad, representando el
medio para elevar el rendimiento de la calidad a los niveles mas altos
posibles. Este proceso implica la implementacion de cambios y mejoras
continuas en los servicios, productos, pero también en los procesos con el
objetivo de la superacion las expectativas de la clientela y destacar en un
mercado cada vez mas competitivo. Como corolario, expresa que lograr altos
estandares de calidad implica comprender a fondo las percepciones y
expectativas de la clientela, adaptar las estrategias y procesos con acuerdo
a estas demandas, implementar un control de calidad riguroso y buscar la

mejora continua. Solo asi los entes empresariales podran asegurar la
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satisfaccion de la clientela y mantenerse competitivas en un entorno

empresarial cada vez mas exigente.

La calidad, en un contexto de produccion, se refiere a la obtencién de
productos que carecen de defectos desde el primer intento. Lograr este
objetivo implica una rigurosa atencion a todos los requisitos establecidos
dentro del proceso de produccion. Esta tarea abarca desde asegurar el flujo
adecuado de materiales en cada etapa de la fabricacion hasta el
cumplimiento de los protocolos de calidad y eficacia en la administracion de
inventario y almacenaje. Ademas, implica sincronizar y coordinar de manera
eficiente la disponibilidad de los recursos, el cumplimiento de plazos y la
optimizacibn de cada paso operativo para asegurar la continuidad sin
interrupciones y aminorar los probables inconvenientes que pudieran surgir
en la cadena de produccién. Esto va mas alla de simplemente evitar
defectos; implica la implementacidon de estandares rigurosos, la adhesion a
protocolos de control de calidad y la optimizacion continua de los
procedimientos. Garantizar la calidad desde el inicio no solo se traduce en la
reduccion de costos asociados con retrabajos y devoluciones, sino que
también fortalece la confianza del cliente al ofrecer productos
consistentemente confiables. En este enfoque, la calidad no es simplemente
una meta, Sino un compromiso continuo con la mejora, la eficiencia y la
satisfaccion de la clientela en el intervalo de la totalidad del ciclo de

produccion (Crosby, 1991).

Con lo que respecta a la Teoria del modelo Teérico Servqual, como Modelo
de calidad de servicio desarrollado en 1988 por Zeithaml et al. (Matsumoto,
2014). Este modelo representa una estrategia de indagacion en el ambito
comercial y simultAineamente actia como una herramienta para el avance
constante en las organizaciones. Su propdésito reside en la valoracién y
cuantificacion de la calidad del servicio, lo cual se alcanza mediante el
analisis tanto de elementos cuantitativos como cualitativos desde la
perspectiva de los clientes. Dicha estructura se encuentra subdividida en 5

dimensiones.
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Segun el modelo Servqual, la variable calidad de servicio presenta las

siguientes dimensiones:

Confiabilidad: Facilita a cada empleado la capacidad de proporcionar un
servicio 6ptimo de manera integral. En términos mas especificos, podemos
inferir que la empresa cumple con sus obligaciones de manera altamente
efectiva con el fin de alcanzar la excelencia referente a la prestacion del

servicio.

Capacidad de respuesta: Referido a la habilidad de los trabajadores para
interactuar con los clientes y ofrecerles un servicio que sea efectivo y puntual

en su ejecucion.

Seguridad: Corresponde a la apreciacién y supervision ejercidas por los
empleados con el propoésito de infundir credibilidad, dedicacién y confianza

en la percepcion de sus clientes.

Empatia: Corresponde al grado de atencién personalizada otorgada por los
empleados a los consumidores que obtienen un servicio. En un enfoque
alternativo, podria definirse como la capacidad del trabajador para adoptar

la perspectiva del cliente en su interaccion.

Elementos tangibles Se trata de la totalidad de los activos en posesion de la

organizacion.

Con lo que respecta a la variable Satisfaccion del cliente, esta variable
representa un aspecto fundamental en el mundo empresarial, ya que refleja
el nivel de conformidad que experimenta la clientela con los servicios o
productos ofrecidas por una marca. Este indicador resulta esencial para
estimar la calidad percibida y la experiencia global de la clientela con relacion
a la empresa en cuestion. Las mediciones de satisfaccion del cliente
proporcionan cierta vision detallada de la manera en la que los consumidores
perciben los productos o servicios de una marca, permitiendo a las empresas
identificar de manera precisa las areas en las que deben mejorar. Estas
mediciones ofrecen informacion valiosa sobre las necesidades vy
expectativas de la clientela, lo cual es vital para ajustar las estrategias de la

empresa y garantizar una satisfaccion Optima del cliente. Ademas, las
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opiniones y calificaciones proporcionadas por los clientes constituyen un
recurso fundamental para la mejora continua de una empresa. Estos
comentarios permiten a las organizaciones comprender mejor las demandas
y preferencias de sus clientes, asi como identificar oportunidades de
crecimiento y desarrollo. Asimismo, las opiniones de los clientes influyen
directamente en la toma de decisiones empresariales, ya que orientan los
esfuerzos del ente empresarial con miras a la excelencia en la atencion y la
optimizacion de los servicios ofrecidos. La satisfaccion de la clientela es un
elemento clave en la evaluacion de la calidad y la eficacia de una empresa.
Las mediciones de satisfaccion proporcionan una valiosa informacion sobre
la percepcién de los consumidores, lo que ha permitido a las organizaciones
empresariales reconocer situaciones de mejoria y reajustar sus estrategias
con la mision de promover la mejor satisfaccion de los requerimientos de sus
clientes. Las opiniones y calificaciones de los clientes son esenciales tanto
para la mejora continua de la empresa como para la toma de decisiones
estratégicas. En Ultima instancia, la satisfaccion del cliente se convierte en

una dimensién central para el éxito y la innovacion empresarial (Vela, 2023).

Por su parte, Kotler (2018) La satisfaccion del cliente, segun la definicion, va
mas alla de una simple valoracion positiva 0 negativa. Se trata de la
percepcion subjetiva que experimenta un cliente cuando contrasta sus
expectativas respecto a la experiencia real obtenida cuando adquiere un
servicio o producto. Esta sensacion de placer o decepcion refleja el nivel de
cumplimiento o superacion de lo esperado por parte del consumidor, lo que
influye directamente en su lealtad hacia la marca y su disposicién para
recomendarla a otros. Este concepto es fundamental para las empresas, ya
gue una alta satisfaccion del cliente puede fomentar la retencion, el
crecimiento y la rentabilidad del negocio, mientras que una insatisfaccion
puede impactar negativamente en la reputacion y la relacién a largo plazo

con los consumidores.

En tanto que Lizano & Villegas (2019) en su trabajo investigativo sefiala que
la satisfaccion de la clientela, como parametro de calidad, es un componente

esencial en la valoracion de servicios y productos. Esta métrica refleja la
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percepcion general del cliente sobre el nivel de cumplimiento de sus
expectativas y necesidades. La conceptualizacion de la satisfaccion del
cliente abarca no solo la satisfaccion con el producto o servicio adquirido,
sino también sus emociones, pensamientos y respuestas materiales.
Representa un estado mental complejo que se origina en la comparacion
entre lo esperado y lo recibido, abarcando aspectos intelectuales,
emocionales y materiales del consumidor. En esencia, la complacencia de la
clientela es el producto de la calidad percibida en la experiencia de compra,
gue significa mucho mas que una basica transaccion economica y se
extiende hacia la satisfaccidbn emocional y la percepcion subjetiva del servicio

brindado por una marca o empresa.

En cuanto a los beneficios que se pueden lograr con la Satisfaccién del
Cliente, Kotler et al. (2017) sefialan que las ventajas derivadas de mantener
a un cliente en estado de satisfaccion se caracterizan, en primer término, por
el hecho de que este cliente optard de manera constante por adquirir el
servicio. En segundo lugar, se propiciard una forma de publicidad gratuita a
través del boca a boca entre sus circulos sociales, incluyendo amigos y
familiares. Finalmente, un cliente satisfecho tiende a descartar a la
competencia, lo que da como resultado la consolidacion de la lealtad que

emana el cliente.
La variable Satisfaccion del Cliente presenta las siguientes Dimensiones:

Puntualidad: La puntualidad referida a la cualidad de realizar una accion o
servicio en el tiempo acordado o esperado. En el contexto de los servicios,
significa cumplir con los horarios establecidos para ofrecerlos, garantizando
la prontitud y eficiencia en su ejecucion (Reglado, 2013).

Comodidad de los Asientos: Se relaciona con la ergonomia y el bienestar
fisico que proporcionan los asientos a los pasajeros. Se refiere a la calidad
de los asientos para asegurar una experiencia comoda y placentera durante
el uso o viaje, considerando el disefio, materiales y apoyo que brindan
(Reglado, 2013).

Atencion al Cliente: Es el conjunto de acciones y procesos dedicados a

satisfacer las necesidades, resolver inquietudes y ofrecer asistencia a los
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clientes. Implica un trato personalizado, eficiente y cordial dirigido a la
mejoria de la vivencia del consumidor en la interaccion con la empresa o

servicio (Reglado, 2013).

Seguridad: Se refiere a la condicion de resguardo y salvaguarda de los
individuos y sus bienes. En el contexto de los servicios, implica ofrecer
entornos, procedimientos y condiciones libres de riesgos, garantizando la

integridad fisica y material de los usuarios (Reglado, 2013).

Comunicacion: Es el intercambio de informacién, ideas o mensajes entre
personas o entidades. En el ambito de los servicios, implica una transmision
efectiva y clara de informacién entre proveedores y usuarios, asegurando
una comprension mutua para facilitar la prestacién del servicio (Reglado,
2013).

Los Niveles de Satisfaccion se expresan en categorias: (a) Insatisfaccion, El
bien o servicio no logra cumplir con las expectativas previas del cliente. (b)
Satisfaccion, el servicio o producto proporcionado por la empresa se ajusta
a la expectacion previa de la clientela. Y, (c) Complacencia, es el nivel
percibido del producto o servicio que supera la expectacion de la clientela.
De acuerdo con (Cuatrecasas & Gonzélez, 2017), para evaluar la

complacencia de la clientela.

16



3.1.

[I. METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

En el marco de este estudio, hemos empleado enfoques de naturaleza

analitica y deductiva debido a su capacidad para estudiar minuciosamente

el objeto de analisis para comprenderlo en mayor profundidad. Mediante la

utilizacion del conocimiento general de las variables involucradas, se habilita

el analisis individualizado de cada una de ellas. Esta eleccion metodoldgica

se alinea con el enfoque de Bernal (2010).

Tipo de investigacién: este estudio adopta el tipo investigativo es
basica, teniendo en cuenta lo sostenido por el CONCYTEC (2020),
quien sefiala que se centra en adquirir un entendimiento més profundo
al analizar los elementos basicos de los eventos, los hechos que pueden
ser observados y las conexiones que se establecen entre las entidades.
Disefio de investigacion: La investigacion llevada a cabo por
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) presenta un disefio que se
clasifica como no experimental. Esta caracterizacién deriva del hecho
de que el investigador en ningln momento del estudio realizaria
manipulacion alguna de manera deliberada las variables; en tanto que
se define como un disefio transversal, ya que el estudio ha sido
realizado a lo largo del periodo especificado; en este caso, se
circunscribe al afio 2023. Igualmente, puede ser catalogado como
correlacional y descriptivo, ya que se focalizara analizar la relacion entre
los factores considerados. Adicionalmente, se puede considerar que la
investigacion se ajusta al enfoque ex post facto, dado que el analisis se
efectuard después de que el problema haya surgido.

Esquema:

Esquema:
/ [
M \‘ i
o2
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o1

02

Donde:
M: Muestra
O1: Observacion de la calidad de servicio
0O2: Satisfaccion del cliente

r: Correlacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion
e Variable Calidad de Servicio: Segun la explicacion de Kotler (2018), la
nocién de calidad se define como el conjunto completo de atributos y
propiedades inherentes al producto o servicio, los cuales inciden en su
capacidad para cumplir con las demandas y requerimientos del

consumidor.

e Variable Satisfaccidon del Cliente: Conforme a lo sefialado por Kotler
(2018), la satisfaccién del cliente se establece como la evaluacion en la
gue el rendimiento que se percibe acerca de un producto se iguala a las

anticipaciones del consumidor.

3.3. Poblacion, Muestra, Muestreo
3.3.1. Poblacioén

Como poblacion se alude a la conexién de componentes que se
analizan durante la realizaciébn de un experimento o prueba (Rios,
2017).
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3.3.2.

3.3.3.

En la presente investigacion estuvo conformado por una poblacion
entre varones y mujeres de 600 pasajeros en promedio que viajan por

semana en la agencia transportes OLGUITA TOURS S. A. C.

e Criterios inclusion: En el estudio se ha tomado en consideracion a
los individuos, varones y mujeres que suelen viajar en la E.T.
OLGUITA TOURS S. A. C. que cuenten con edades de 18 a 60
anos.

e Criterios de exclusion: El trabajo investigativo no incluird a aquellos
gue no utilicen el servicio de transporte de la agencia OLGUITA

TOURS S.A.C., ni a personas menores de edad.
Muestra

La seleccion de la muestra se ajustara especificamente a cada uno
de los clientes vinculados a la agencia de transportes OLGUITA
TOURS S. A. C., conforme al planteamiento de Nifio (2021). Es
pertinente subrayar que corresponde al individuo ciudadano asumir la
responsabilidad de recopilar los materiales necesarios para llevar a
cabo el andlisis pertinente, incluyendo la toma de mediciones, el
analisis de variables y la exploracion de objetivos. El autor aporta la
explicacion de que las muestras se extraen de la poblacion que
corresponde al ambito de investigacion en cuestion. En el transcurso
de la labor de campo, se empled la férmula de poblacién finita o
conocida en el contexto en que el cliente de la empresa constituye el
marco de referencia. La cantidad calculada para la muestra fue de

235, el procedimiento se encuentra en el Anexo 5.
Muestreo

Se aplico un enfoque de modelo probabilistico basado en el
planteamiento de Lerma (2016), mediante el cual se consideraron los
individuos dentro de la poblacion cuyos elementos exhiben una
cualidad mensurable, lo cual habilita su potencial seleccién. En
consecuencia, se empled un muestreo aleatorio simple, el cual

involucra la eleccion individualizada de cada persona.
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3.3.4. Unidad de Analisis

La unidad de andlisis incluira aspectos como la eficiencia operativa, la
puntualidad, la amabilidad del personal, la comodidad de los servicios
y cualquier otro factor relevante para evaluar la calidad del servicio.
Ademas, se examinarda la percepcion y experiencia de la clientela con
respecto a los servicios ofrecidos por Olguita Tours S.A.C., con el
objetivo de comprender su nivel de satisfaccion y las &reas de mejora
necesarias. Estas evaluaciones se centran en los pasajeros de la
referida empresa, mayores de edad (entre los 18 y 65 afios) y que
tengan el deseo de responder voluntariamente a las interrogantes del

cuestionario.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnicas: El estudio adopta una metodologia que se orienta hacia el
enfoque cuantitativo y se vale de la encuesta como su técnica primordial.
Conforme a las consideraciones de Nifio (2021), se establece que el
estudio presenta un método mediante el cual se recopila informacion
proveniente de un conjunto de individuos o incluso de grupos, permitiendo
asi la amalgama de diversas tendencias y aspectos.

e Instrumentos: El instrumento empleado para la recopilacion de las
perspectivas de los clientes es el cuestionario, debido a su caracter
practico y al permitir que los consumidores respondan a interrogantes de
manera eficiente. En este sentido, Hernandez et al. (2018) hace alusion
al cuestionario como un conjunto de elementos enlazados a una o mas
variables dentro del @mbito de la encuesta. Es relevante destacar que
estos componentes deben mantener una estrecha relacion con la
formulacion del problema y las hipotesis planteadas.

e Validez y confiabilidad

- Validez por expertos: Esta herramienta se adhiere a los principios
analiticos del consentimiento de contenido (conducido por expertos en
el campo) con el propdsito de evaluar la coherencia y la ubicacion de las
afirmaciones. Ademas, de acuerdo con la observacion de Supo (2012),

el juicio pericial es asignado a un grupo particular de individuos con una
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profunda competencia en las areas de indagacion y analisis. En este
escenario en particular, esta conformado por tres especialistas quienes

validaron los cuestionarios

- Confiablidad de constructo: Nuestra metodologia posee ventajas
metodoldgicas distintivas. Esto implica la capacidad de emplear
herramientas de medicion que sean efectivas y confiables para la
evaluacion precisa de una variable. Asimismo, Cronbach (1970) explica
gue la construccién adecuada de un constructo demanda la separacion
de una apariencia a través de la cual se pueda justificar los resultados
de cualquier dispositivo en particular. Para el presente caso, se aplicé la
prueba Alpha de Cronbach en el que, el indice para el primer
cuestionario fue de 0.824; y para el segundo cuestionario fue de 0.817,
siendo ambos cuestionarios confiables, resultados que se observan en

el Anexo 4.

3.5. Procedimientos
En primer lugar, se obtuvo rapida autorizacion verbal de los pasajeros de la
empresa para asegurar la participacion voluntaria en el estudio. Luego, se
aplicaron los instrumentos de investigacion en un entorno presencial
durante una semana, con el objetivo de lograr resultados y conclusiones
definitivas alineadas con los objetivos del estudio. Estos resultados se
organizaron mediante Microsoft Excel para su analisis, respaldado por el
uso de SPSS. En la fase final, ha sido realizado la interpretacion de los
resultados y se generaron las discusiones, conclusiones vy

recomendaciones.

3.6. Método de anélisis de datos
La metodologia empleada en este analisis implica la recopilacion de datos
gue sirvieron como base para llevar a cabo una evaluacion de estadistica
descriptiva. Los resultados se obtuvieron y presentaron mediante tablas y
gréficos, e interpretados utilizando herramientas como Excel y SPSS. Las

evaluaciones realizadas a los datos, fueron presentadas en tablas y figuras
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3.7.

de frecuencia para datos descriptivos; en tanto que para la prueba de
hipotesis se realizo la prueba Rho de Spearman, clasificada como prueba
no probabilistica. Esta estrategia tuvo como finalidad alcanzar los objetivos

propuestos en la investigacion.

Aspectos éticos

De acuerdo con la Resolucion de Consejo Universitario N° 0470-2022-UCV,
con el que fue aprobada la actualizacion del codigo de ética en investigacion
de la UCV, con el cual se busca promover la integridad cientifica en sus
investigaciones. Esto se alcanza al seguir elevados estandares de rigor
cientifico, honestidad y responsabilidad, en el aseguramiento en la precision
del conocimiento y resguardar los derechos y el bienestar de los
investigadores, participantes, respetando la propiedad intelectual. Entonces,
los elementos que comprenden la investigacion se fundamentan en el cédigo
de ética institucional. Asimismo, se requiere que la participacion sea
voluntaria y en linea con el principio de autonomia. Se ha garantizado el

permiso necesario para mantener la integridad del proceso.

En otro orden, la recopilacion de datos se ha llevado a cabo de manera
objetiva, respetando el principio de probidad y sin alterar las opiniones
expresadas por los participantes. La investigacion ha sido rigurosa y ha sido
llevada a cabo con autoridad investigadora, con un respeto adecuado por la

propiedad intelectual.
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IV.  RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo de las variables y sus dimensiones

Figura 1
Frecuencia de la Calidad de servicio

( 60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

PORCENTAJE

t M Baja calidad M@ Calidad aceptable @ Alta calidad

Descripcion. Datos procesados en el SPSS 27.

La figura 1 refleja una mayor concentracién de los datos en la categoria “Baja
calidad”, con un 50.6%, en tanto que la categoria “Alta calidad” experimenta un 26%
y con una frecuencia menor la categoria “Calidad aceptable” presenta 23.4%. Los
resultados mostrados conllevan a establecer ciertas estratagemas para la mejoria
de la calidad de servicio, entre ellas.
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Figura 2

Frecuencia de la dimension Elementos tangibles
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[0 Alta Calidad de Elementos Tangibles
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Descripcién. En la figura 2 se visualiza el mismo comportamiento estadistico de la
variable, donde los datos se concentran mas en la categoria “Baja calidad de
elementos tangibles” con un 50.6%, seguido por la categoria “Alta calidad de
elementos tangibles” con un 25.1% y la categoria “calidad aceptable de elementos

tangibles” con un 24.3%.

Figura 3
Frecuencia de la dimensién Confiabilidad
& R
60.0%
50.0% 50.2%
40.0%
30.0% 23.8% 260
20.0%
10.0%
0.0%
PORCENTAIJE
M Incumplimiento frecuente de promesas y expectativas
[ Presenta algunas inconsistencias en el cumplimiento de promesas
@ Cumplimiento consistente de promesas y expectativas

\ J

Descripcion. La figura 3 refleja una mayor concentracion de los datos en la
categoria “incumplimiento frecuente de promesas y expectativas”, con un 50.2%,
en tanto que la categoria “Cumplimiento consistente de promesas y expectativas”
experimenta un 26.0% y con una frecuencia menor la categoria “Presenta algunas

inconsistencias en el cumplimiento de promesas” presenta 23.8%.
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Figura 4

Frecuencia de la dimension Capacidad de respuesta

~
50.0%
47.7%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
PORCENTAJE
[ Respuestas lentas y poco eficientes
[ Tiempos de respuesta aceptables, pero con ocasiones de demora
L [ Respuestas rdpidas y eficientes a las necesidades del cliente Y.

Descripcién. En lafigura 4 se puede visualizar que la categoria “Respuestas lentas
y poco eficientes” es el que concentra la mayoria de los datos, con un 47.7%,
seguido por la categoria “Respuestas rapidas y eficientes a las necesidades del
cliente” con un 34.9%, en tanto que la categoria “Tiempos de respuesta aceptables,

pero con ocasiones de demora” constituye el 17.4%.

Figura 5
Frecuencia de la dimensién Seguridad

2 %
70.0%

60.0% 62.1%
50.0%
40.0%

30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
PORCENTAIJE
\ M Baja seguridad @ Seguridad aceptable [ Alta seguridad y

Descripcion. En la figura 5 se visualiza que la categoria “Baja seguridad”
predomina la concentracion de los datos con un 62.1%, seguido por la categoria
“Alta seguridad” con un 26.0%, en tanto que la categoria “Seguridad aceptable”
constituye el 11.9%.
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Figura 6

Frecuencia de la dimension Empatia
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w ' 4

Descripciéon. En la figura 6 se visualiza que la categoria “Falta de empatia y
atencion al cliente” predomina la concentracion de los datos con un 53.6%, seguido
por la categoria “Personal amable, comprensivo y orientado al cliente” con un
26.4%, en tanto que la categoria “Servicio amigable, pero con ocasiones de falta

de empatia” constituye el 20.0%.

Figura 7
Frecuencia de la variable Satisfaccion del cliente

4 %
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50.0%
0,
40.0% 32.3%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
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M Insatisfecho [ Poco satisfecho [ Satisfecho

\ 3 4

Descripcion. En la figura 7 se visualiza que la categoria “insatisfecho” predomina
la concentracion de los datos con un 59.6%, seguido por la categoria “Satisfecho”

con un 32.3%, en tanto que la categoria “poco satisfecho” constituye el 8.1%.
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Figura 8

Frecuencia de la dimensién Puntualidad
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Descripcién . En la figura 8 se visualiza que la categoria “Poco puntual” predomina

la concentracién de los datos con un 56.2%, seguido por la categoria “Muy puntual”

con un 32.3%, en tanto que la categoria “Puntual” constituye el 11.5%.

Figura 9
Frecuencia de la dimensiéon Comodidad de los asientos
' N
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Descripcion. En la figura 9 se visualiza que la categoria “Poco cémodo” predomina

la concentracion de los datos con un 65.1%, seguido por la categoria “Muy cémodo”

con un 32.3%, en tanto que la categoria “Coémodo” constituye el 2.6%.
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Figura 10

Frecuencia de la dimension Atencioén al cliente
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Descripcién. En la figura 10 se visualiza que la categoria “Atencion deficiente”
predomina la concentracion de los datos con un 65.1%, seguido por la categoria
“Excelente atencidén” con un 32.3%, en tanto que la categoria “buena atencion”

constituye el 2.6%.

Figura 11
Frecuencia de la dimensién Seguridad

& %
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Descripcion. En la figura 11 se visualiza que la categoria “Poco seguro” predomina
la concentracion de los datos con un 59.1%, seguido por la categoria “Muy seguro”
con un 32.3%, en tanto que la categoria “Seguro” constituye el 8.5%.
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Figura 12
Frecuencia de la dimension Comunicacion
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Descripcion. En la figura 12 se visualiza que la categoria “Comunicacion
deficiente” predomina la concentracion de los datos con un 55.7%, seguido por la
categoria “Excelente comunicacion” con un 35.3%, en tanto que la categoria

“Buena comunicacion” constituye el 8.9%.

29



4.2.- Analisis inferencial

Con referencia al objetivo general, establecer la relacion entre la Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours
S.A.C. - Huaraz, 2023, se planteo:

HO: No existe relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

H1: Existe relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Regla de decision:

e Si: valor p < a de significancia (especificado a priori), ha de rechazarse la
hipotesis nula, pudiéndose aceptar la H1
e Si: valor p >= a de significancia (especificado a priori), se acepta la hipotesis

nula.

Tabla 1

Correlacién entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

V2_Satisfaccién del

cliente
Rho de V1_Calidad Coeficiente de ,898"
Spearma de servicio asociacion
n Significancia (bilateral) ,001
N 235

Interpretacion. La Tabla 1 muestra una correlacion positiva fuerte entre
"calidad de servicio" y "satisfaccion del cliente" (Rho de Spearman: 0.898).
Con lo que mientras que la calidad del servicio mejora, la satisfaccion va a
tender a incrementarse. La alta significancia estadistica (p = 0.001) sugiere
una relacion significativa. Con lo que ha sido rechazada la hipoétesis nula,
aceptandose la hipédtesis alternativa, confirmando la relacidon no aleatoria

entre ambas variables.
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En referencia al tercer objetivo especifico, establecer la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, se formulo:

HO: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023.

H1: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.
Regla de decision:

e Si: valor p < a de significancia (especificado a priori), rechazandse la
hipétesis nula, pudiéndose aceptar la H1
e Si: valor p >= a de significancia (especificado a priori), se acepta la hipotesis

nula.

Tabla 2

Correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

V2_Satisfaccién del

cliente
Rho de V1D1 Elementos Coeficiente de asociacion ,799”
Spearman tangibles
Significancia (bilateral) ,001
N 235

Interpretacion. Se observa en la Tabla 2 un vinculo fuertemente positivo
(0.799) entre "elementos tangibles" y "satisfaccion del cliente”, indicando
gue, al mejorar la calidad de servicio, la satisfaccion también aumenta de
forma continua. La significancia bilateral de 0.001 revela una alta relevancia
estadistica de esta correlacion. Bajo la metodologia, se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la alternativa (H1), confirmando que la relacion no es

aleatoria y tiene una alta confianza.
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Con referencia al cuarto objetivo especifico, establecer la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa de

transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, se formulo:

HO: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023.

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023.

Regla de decision:

e Si: valor p < a de significancia (especificado a priori), rechazandose la
hipétesis nula, pudiéndose aceptar la H1
e Si: valor p >= a de significancia (especificado a priori), se acepta la hipotesis

nula.

Tabla 3

Correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

V2_Satisfaccion del

cliente
Rho de V1D2_Confiabilidad Coeficiente de asociacion ,895™
Spearman
Sig. (bilateral) ,001
N 235

Interpretacion. La Tabla 3 muestra una sélida correlacién positiva (Rho de
Spearman: 0.895) entre "confiabilidad" y "satisfaccion del cliente". A medida
gue la confiabilidad aumenta, la satisfaccibn tiende a crecer
consistentemente. La baja significancia bilateral (0.001) respalda
estadisticamente esta correlacion, rechazandose la hipétesis nula'y tomando
como verdadera la hipotesis alterna con alta confianza en el vinculo entre

ambas variables.
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Con referencia al quinto objetivo especifico, describir la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa de

transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, se formulo:

HO: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023.

H1: Existe relacion entre la seguridad y la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours
S.A.C. - Huaraz, 2023.

Regla de decision:

e Si: valor p < a de significancia (especificado a priori), rechazandose la
hipétesis nula, pudiéndose aceptar la H1
e Si: valor p >= a de significancia (especificado a priori), se acepta la hipotesis

nula.

Tabla 4
Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

V2_Satisfaccion del

cliente
Rho de V1D3_Capacidad Coeficiente de ,892™
Spearman de respuesta asociacion
Significancia (bilateral) ,000
N 235

Interpretacion. En la Tabla 4, el Rho de Spearman de 0.892 evidencia una fuerte
correlacion positiva entre "capacidad de respuesta” y "satisfaccion del cliente".
Conforme la seguridad mejora, la satisfaccion aumenta consistentemente. La baja
significancia bilateral (0.001) respalda estadisticamente esta relacion, al ser
rechazada la hipétesis nula y tomar como verdadera la hipotesis alterna con alta

confianza en su vinculo.
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Con referencia al sexto objetivo especifico, describir la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa transporte Olguita Tours
S.A.C. - Huaraz, 2023, se formulo:

HO: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién del cliente en la

empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

H1: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la

empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Regla de decision:

e Si: valor p < a de significancia (especificado a priori), rechazandose la

hipotesis nula, pudiéndose aceptar la H1
e Si: valor p >= a de significancia (especificado a priori), aceptandose la

hip6tesis nula.

Tabla b

Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

V2_Satisfaccion

del cliente
Rho de V1D4 Seguridad Coeficiente de asociacion ,902™
Spearman
Significancia (bilateral) ,000
N 235

Interpretacion. En la Tabla 5, el Rho de Spearman de 0.902 refleja un fuerte
vinculo positivo entre "seguridad" y "satisfaccion del cliente". El aumento en
la seguridad se relaciona con un crecimiento consistente en la satisfaccion.
La baja significancia bilateral (0.001) respalda la relevancia estadistica, por
lo que se ha rechazado la hip6tesis nula y se ha tomado como verdadera la

hipétesis alterna con alta confianza en su relacion
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Con referencia al sexto objetivo especifico, describir la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita

Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, se formulo:

HO: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccién del cliente en la

empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Regla de decision:

e Si: valor p < a de significancia (especificado a priori), rechazandose la
hipotesis nula, pudiéndose aceptar la H1
e Si: valor p >= a de significancia (especificado a priori), se acepta la hipotesis

nula.

Tabla 6

Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

V2_Satisfaccion del

cliente
Rho de V1D5_ Empatia Coeficiente de ,925™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 235

Interpretacion. La Tabla 6 muestra un Rho de Spearman de 0.925, demostrando
un fuerte vinculo positivo entre "empatia" y "satisfaccion del cliente". El aumento en
la empatia esta estrechamente relacionado con una mayor satisfaccion, respaldado

por una significancia estadistica baja (0.001).
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V.-  DISCUSION
Con respecto al objetivo general establecer la relacion entre la Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la E.T. Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, en el
estudio de la empresa, la significancia bilateral de 0.001 permitid6 rechazar la
hipoétesis nula, confirmando una fuerte correlacion positiva (Rho de Spearman de
0.898) entre "calidad de servicio" y "satisfaccion del cliente”. Estos resultados
apoyan que mejorar la calidad de servicio influye positivamente en la satisfaccion
del cliente, crucial para retener clientes y el éxito empresarial Quito (2020), quien
sefala que los resultados extraidos de este andlisis indicaron que los clientes
experimentan conformidad y satisfaccion tras haber hecho uso de los servicios
proporcionados concluyendo que de esta investigacion destacan la identificacion
de las expectativas de los usuarios y la comprension de sus percepciones, en tanto
que Carrera y Chaupijulca (2019) sostienen que cualquier esfuerzo de mejora
implementado en el servicio tendra un impacto positivo en la calidad del mismo, lo
que a su vez contribuird a una mayor satisfaccién entre los clientes. Esto conlleva
a establecer que el mejoramiento de los aspectos considerados en el estudio
respecto a la calidad de servicio, van a ser preponderantes en el impacto que se va
a tener en la satisfaccion del cliente, por lo que la perspectiva que la clientela tiene
acerca de la calidad constituye uno de los elementos de mayor trascendencia para

evaluar la excelencia que una organizacioén ofrece.

En lo que respecta al Objetivo Especifico 1, describir el nivel de Calidad de servicio
del cliente en la E.T. Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023; los hallazgos reflejan una
mayor concentracion de los datos en la categoria “Baja calidad”, con un 50.6%, en
tanto que la categoria “Alta calidad” experimenta un 26% y con una frecuencia
menor la categoria “Calidad aceptable” presenta 23.4%. Los resultados conllevan
a establecer que la empresa cuenta con una “baja calidad”, conllevando a
establecer ciertas estratagemas dirigidas a la mejoria de la calidad de servicio,
entre ellas. Los hallazgos son similares a los hallados por Noboa (2021) quien
manifiesta que el mejoramiento de la calidad a través de estrategias innovadoras,
va a mejorar la satisfaccion por lo que resulta es imperativo para las empresas
siempre considerar la valoracion de la clientela en relacién con la percepcién de

calidad respecto a los servicios o productos proporcionados, lo que se hace
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previsible que las empresas de servicios implementen medidas adecuadas

centradas en la impresion de la clientela respecto a la calidad.

En lo concerniente al Objetivo Especifico 2, Describir el nivel de Satisfaccion del
cliente en la Empresa de empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,
2023; los hallazgos sefialan que la categoria “insatisfecho” predomina la
concentracion de los datos con un 59.6%, seguido por la categoria “Satisfecho” con
un 32.3%, en tanto que la categoria “poco satisfecho” constituye el 8.1%. Los
resultados se asemejan en cuanto a la aseveracion realizada Guere-Carbajal &
Yangali-Vicente (2023) de que la organizacion podria beneficiarse al tomar
decisiones basadas en estos hallazgos, mejorando asi el servicio, superando las
expectativas del cliente y generando valor para la organizacion, lo que permite
aclarar que el impetu que se pone de manifiesto al mejorar la calidad, nos llevara
como consecuencia a la satisfaccion de los clientes, y sobre ello se tienen que

enfocar los esfuerzos de la organizacion en su conjunto.

En lo que respecta al Objetivo Especifico 3, establecer la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de la clientela en la Empresa de Transporte
Olguita Tours S.A.C. en Huaraz, afio 2023, Se descubri6 una fuerte relacion positiva
con alta significancia estadistica (0.001), rechazandose la hipoétesis nula y respald6
la hipétesis alternativa. El coeficiente Rho de 0.799 sugiere una sélida asociacion
entre variables. Indica que el aumento en la calidad de los elementos tangibles se
relaciona con un crecimiento constante en la satisfaccion del cliente. Estos
hallazgos resultan congruentes con lo hallado por Effio & Mora (2018) quienes
refieren que centrarse en los aspectos tangibles representa para el cliente una
preocupacion por los clientes, quienes suelen valorar este aspecto, lo que nos lleva
a establecer que los aspectos como la infraestructura, su vistosidad, comodidad e
iluminacion frente a los clientes, representa un factor clave en el momento de la
prestacion de los servicios, debido a que el cliente lo ve como un todo, lo que nos
lleva a evocar un mayor empefio para esta dimensidbn en las decisiones

organizacionales.

En lo que respecta al Objetivo Especifico 4, Describir la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la E.T. Olguita Tours S.A.C. - Huaraz,

2023, el coeficiente Rho de 0.895 sefiala un fuerte vinculo positivo entre
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"confiabilidad" y "satisfaccion del cliente". A medida que la confiabilidad mejora, la
satisfaccion del cliente crece constantemente. Una significancia bilateral de 0.001
indica un vinculo altamente significativo estadisticamente, lo que permitié el
rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hip6tesis alterna. Los hallazgos
resultan coincidentes con lo sefialado por Torres (2020) quien adicional a la alta
magnitud para la calidad de servicio (0.830) y una magnitud moderada para la
satisfaccion del usuario (0.747) concluy6 que se presenta una asociacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, ademas que
en su estudio se sefala que los factores que comprenden a la confiabilidad, como
la puntualidad, seguridad y capacidad de respuesta a la problematica presentada
en esta tipologia de servicios, deben ser tomados en cuenta si se desea la mejoria
en la satisfaccion, lo que resulta relevante plantear estrategias adecuadas que

permitan mejorar los aspectos en su conjunto en cuanto a la confiabilidad.

En lo que respecta al objetivo especifico 5, establecer la relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion en la E.T. Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, El
indice Rho de Spearman de 0.892 sefiala una correlacion fuerte entre "capacidad
de respuesta” y "satisfaccion del cliente”. El aumento en la seguridad implica un
aumento constante en la satisfaccion. La significancia estadistica alta (0.001)
refuerza que esta relacién no es aleatoria, lo que permitié rechazar la hipétesis nula
y aprobar la hipétesis alterna. Estos resultados son congruentes con lo sefialado
por Villata (2021) quien segun sus hallazgos sefiala que los clientes buscan percibir
manifestaciones de respeto, amabilidad y un compromiso genuino para atender a
sus necesidades; resulta crucial garantizar que los clientes sientan que sus
necesidades son comprendidas y que sus requisitos como una atencion amable y
respetuosa al cliente, la resolucion a sus quejas y reclamos constantes, la
flexibilidad en cuanto a los cambios que puedan surgir en cuanto a la reserva de

sus pasajes Y la disponibilidad de informacién, deben ser tratados con seriedad.

En lo que respecta al objetivo especifico 6, Describir la relacion entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. -
Huaraz, 2023, el hallazgo respecto a la significancia fue de 0.001 (<5%),
rechazadndose la Ho y aceptandose la Ha. El indice Rho fue 0.902, sefialando un

vinculo positivo fuerte entre "seguridad” y "satisfaccion del cliente”, implicando que,
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a mayor calidad de seguridad, aumenta la satisfaccion. Estos resultados resultan
consistentes con lo sefialado por Gomez y Vasquez (2017) quienes sefialan como
que el servicio que se presta a los clientes va a resultar satisfactorio en la medida
que se satisfagan sobre todo la seguridad ante los constantes asaltos en la via, las
medidas adecuadas de seguridad a bordo y el entrenamiento a los conductores,
aunqgue representa una condicion adicional el hecho de invertir un poco mas, es
necesario para asegurar la satisfaccién del cliente a través de brindar seguridad
adecuada a los clientes, por lo que tomar adecuadas medidas de seguridad va a

repercutir adecuadamente en la satisfaccion.

En lo que concierne al Objetivo Especifico 7, Establecer la relacion entre la empatia
y la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transporte Olguita Tours S.A.C. -
Huaraz, 2023; la significancia fue de 0.001 (<5%), rechazandose la Ho y aceptando
la Ha. El indice Rho fue 0.902, sefialando un vinculo positivo fuerte entre
"seguridad" y "satisfaccion del cliente", implicando que a mayor calidad de
seguridad, aumenta la satisfaccién, lo que ha permitido el rechazo de la Ho y la
aceptacion de la Ha; estos hallazgos resultan congruentes con lo que se sefiala en
el estudio de Chino (2019) quien observé un vinculo similar entre la calidad en sus
aspectos técnicos, humanos y del entorno, con la satisfaccion. Asumiendo que la
cortesia, amabilidad interaccibn y la atencion a sus necesidades resultan
preponderantes a la hora de evaluar la satisfacciéon. Prestar la debida atencion a
los elementos de la empatia genera un mayor nivel de calidad en el servicio, por lo
tanto, una mejor satisfaccién, lo que conlleva a recomendar un mayor énfasis en

estos aspectos, pues representa una oportunidad para fidelizar clientes.
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VI.  CONCLUSIONES

(1) Se ha establecido la conexién entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa de Transporte Olguita Tours S.A.C. en Huaraz durante el
afo 2023. Los resultados obtenidos en la investigacion demuestran una correlacion
positiva solida (con un indice Rho de Spearman de 0.898) entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en Olguita Tours S.A.C. Ademas, la significancia
estadistica (p = 0.001) proporciona una base sélida y confiable que respalda la
fortaleza de esta relacion.

(2) El nivel de Calidad de servicio del cliente en la Empresa de Transportes
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, es bajo, sustentado en los resultados de la
investigacion "Baja calidad", representando un 50.6%, mientras que la categoria de
"Alta calidad" cuenta con un 26%; la "Calidad aceptable” se encuentra en tercer

lugar con una frecuencia del 23.4%.

(3) El nivel de Satisfaccion del cliente en la Empresa de transporte Olguita
Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, es Insatisfecho, basado en que la categoria
"Insatisfecho” muestra una predominancia significativa, concentrando el 59.6% de
las respuestas, esta alta proporcion indica un nivel considerable de descontento
entre los encuestados; la categoria "Satisfecho" sigue en frecuencia, representando
el 32.3% de las respuestas, aunque una parte significativa de los encuestados
muestra satisfaccion, la proporcién mas baja sugiere que hay areas de mejora para
aumentar la satisfaccion; la categoria "Poco satisfecho" constituye el 8.1%, siendo

la proporcién mas baja.

(4) Se ha establecido una relacion entre los componentes tangibles y la
satisfaccion del cliente en la empresa de Transporte Olguita Tours S.A.C. en
Huaraz para el afio 2023. Esto se respalda con un coeficiente de correlacién de
Spearman (Rho) de 0,799, evidenciando una conexion altamente significativa y
coherente entre la calidad de estos componentes tangibles y la satisfaccion del
cliente. La significancia bilateral de 0,001 confirma la validez estadistica de esta
relacion, subrayando que a medida que mejora la calidad de los elementos
tangibles, la satisfaccion del cliente experimenta un crecimiento sostenido y

consistente.
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(5) Se establecio la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente
en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, con base en que
el indice Rho de Spearman de 0.895 revela hallazgos significativos en la relacion
entre "confiabilidad" y "satisfaccion del cliente"; la significancia bilateral de 0.001
refuerza la solidez estadistica de la observada correlacion, indicando que es

altamente significativa.

(6) Se establecit la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023,
sustentado en que el indice Rho de Spearman fue 0.892 y la significancia bilateral
de 0.001 muy baja, respaldando la conclusion de que la correlacion observada es

altamente significativa desde un punto de vista estadistico.

(7) Se ha confirmado una relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente en la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. en Huaraz para el afio
2023. Esto se apoya en el solido indice Rho de Spearman, alcanzando un valor de
0.902, lo que evidencia una correlacion positiva y sélida entre las variables
"seguridad" y "satisfaccion del cliente". La significancia bilateral de 0.001 respalda
estadisticamente esta conexion, reafirmando su alta relevancia desde un punto de
vista estadistico. Estos resultados concluyen inequivocamente que la mejora en la
seguridad incide positivamente en la satisfaccibn directa del cliente,
proporcionando evidencia solida sobre la influencia positiva de la seguridad en la

satisfaccion del cliente.

(8) Se establecid la relacidon entre la empatia y la satisfaccion del cliente en
la empresa de transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, fundamentado en
que el indice Spearman fue 0.925 revelando una correlacion positiva fuerte entre
las variables "empatia" y "satisfaccion del cliente"; y la significancia bilateral de
0.001 indicando que es altamente significativa desde un punto de vista estadistico,
en consecuencia, existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion

del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

(1) Se recomienda a la gerencia, enfatizar la importancia critica de mejorar
la calidad de servicio para impactar positivamente la satisfaccién del cliente, por lo
que se propone, debido a que es crucial para el éxito y la retencion de clientes que
Olguita Tours S.A.C., se priorice estratégicamente el mejoramiento continuo de su
calidad de servicio, debido a que los hallazgos subrayan la necesidad de alcanzar
altos estandares de calidad en todas las interacciones con los clientes para
asegurar su satisfaccion continua y asi fortalecer la posicion competitiva de la

empresa en el mercado.

(2) Se recomienda al jefe de operaciones reducir los retrasos en los tiempos
de llegada de los transportes; Esto se puede lograr mediante una mejor
planificacion de las rutas y horarios, asi como una gestidn efectiva del trafico y los
imprevistos, otra estrategia a es adoptar capacitar al personal en servicio al cliente,
el equipo de atencion al cliente debe recibir capacitacion en habilidades de
comunicacién, empatia y resolucion de problemas, esto garantizara que puedan
atender las necesidades de los clientes de manera cortés, comprensiva y eficiente;
la empresa deberia establecer un mecanismo mediante el cual los clientes puedan
proporcionar comentarios y sugerencias, lo que les permitira identificar areas de

mejora y realizar ajustes necesarios en su servicio.

(3) Se recomienda a la gerencia, que, aungue una minoria expreso un nivel
bajo de satisfaccion, es importante abordar posibles areas de insatisfaccion; la alta
concentracion en la categoria "Insatisfecho" resalta la necesidad urgente de
identificar y abordar los problemas subyacentes para mejorar la satisfaccion
general. Las categorias "Satisfecho" y "Poco satisfecho" ofrecen pistas sobre las

areas de éxito y aquellas que requieren atencion especifica.

(4) Se recomienda a la empresa enfocarse en el mejoramiento y
mantenimiento de la calidad de los elementos tangibles para asegurar un
incremento sostenido en la satisfaccion del cliente, incidiendo especificamente en
mejorar el estado de los vehiculos, la limpieza adecuada de los mismos, asi como

cambiar los asientos para mejorar la comodidad de los asientos, en adicional, debe
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mejorarse la apariencia de los conductores, ya que tienen un contacto directo con

los clientes.

(5) Se recomienda a la gerencia que respalde la importancia estratégica de
mantener y mejorar la confiabilidad en el contexto evaluado para garantizar una
mayor satisfaccion del cliente, a través del mejoramiento en la puntualidad en los
horarios de las salidas en el viaje, el cumplimiento de rutas establecidas, el
mejoramiento de la seguridad en el viaje evitando paradas innecesarias en la ruta
y mantener una velocidad constante regular, respetando las velocidades
establecidas para las rutas, asi como el mejoramiento de la capacidad de respuesta

a problemas que se presentan cotidianamente.

(6) Es crucial para Olguita Tours S.A.C. en Huaraz, afio 2023, priorizar la
mejora continua de la "capacidad de respuesta’ para garantizar un aumento
sostenido en la "satisfaccidon del cliente”, mejorando la eficiencia en la atencion y
respuesta a sus necesidades, darle la importancia necesaria a la resolucién de
quejas y reclamos que se presentan cotidianamente, mejorar la flexibilidad en
cambios de reserva de pasaje y la disponibilidad de informacién necesaria respecto

al transporte de pasajeros y carga.

(7) Se recomienda a la jefe de operaciones, priorizar la mejora de la
seguridad, implementando medidas efectivas que generen confianza y proteccién
para los clientes, lo que influira positivamente en su satisfaccién y fidelidad, entre
estas medias a implementar se encuentran medidas de seguridad a bordo a través
de la implementacién de protocolos de seguridad, el entrenamiento de conductores
en manejo defensivo el mantenimiento de los vehiculos que se utilizan en el
transporte de pasajeros y la implementacién de protocolos de emergencia, sobre
todo para choques y volcaduras de vehiculos adicionandole la velocidad de la

respuesta de apoyo.

(8) Se recomienda al jefe de operaciones desarrollar programas de
capacitacion para el personal con el objetivo de mejorar la empatia y comprension
hacia las necesidades de los clientes, lo que impactara positivamente en su
satisfaccion y fidelizacion, lo que puede comprender el mejoramiento de la cortesia

y amabilidad del personal, implementar la personalizacién de servicios, mejorar la
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interaccion con los clientes, si como concentrarse en la atencidon a necesidades

especiales que pudieran tener los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

de respuesta

quejas y reclamos

Olguita Tours es:

Flexibilidad
cambios
reserva

en
de

Segln su apreciacién, en la empresa de transportes
Olguita Tours qué tan flexibles han sido al gestionar
cambios en sus reservas de viaje

Variables Definicién Definicion : C . : Escala de
; ; Dimension Indicadores Items o
de Estudio Conceptual Operacional Medicion
Estado de los|Usted se encuentra, respecto al estado de los vehiculos
vehiculos de la empresa de transportes Olguita Tours como
. Desde su percepcion, se encuentra qué tan satisfecho
Limpieza de los o :
: con la limpieza de los vehiculos de la empresa de
vehiculos laui
. c. (202) Elementos transportes Olguita Tours
uana C. . ; - . - ;
. tangibles Comodidad de los | Usted evalla la comodidad de los asientos en nuestros
Es un conjunto de ! . )
estrategias y asientos los vehiculos de la empresa de transportes Olguita Tours
acciones que Apariencia de los La opinibn que usted tiene sobre la apariencia de los
i conductores de la empresa de transportes Olguita Tours
busqap mejorar el conductores . p p g
servicio al cliente, es:
asl como la La calidad de Puntualidad en los | Usted calificaria la puntualidad de los horarios de la
relacion entre el - i i :
i o, | servicio es la que horarios empresa de transportes Olguita Tours como:
y otorga la - Usted qué tan satisfecho se encuentra con el
: empresa. La L Cumplimiento de -
Calidad de . organizacién, a cumplimiento de las rutas de la empresa de transportes .
. estrategia para el . rutas . Ordinal
servicio las expectativas _ Olguita Tours
soporte es la de los clientes | Confiabilidad - - : T
construccion  de respecto @ un Seguridad en el | Usted quée tan seguro se siente durante el viaje con la
buenas relaciones ot viaje empresa de transportes Olguita Tours
. servicio. -
y un ambiente Capacidad de P : ;
L - Qué nivel percibe acerca de la capacidad para resolver
positivo, servicial y respuesta ! problemas en la empresa de transportes Olguita Tours:
amigable, que problemas P P P 9 '
glz_ira?nce If.i los Atencion al cliente Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion que
clientes  salir - con recibe del personal de la empresa Olguita Tours
una buena S B . I dad :
. -, ., u evaluacion respecto a la capacidad para resolver
Impresion. . Resolucién de . P P P
Capacidad quejas y reclamos de parte de la empresa de transportes




Disponibilidad de

En la empresa Olguita Tours que tanto le han

informacion proporcionado la informacién que necesita:
Desde su perspectiva, el nivel de seguridad que siente
Medidas de|con las medidas de seguridad a bordo que ha

seguridad a bordo

implementado la empresa de transportes Olguita Tours
es:

Entrenamiento de

Segun su apreciacion, el entrenamiento de los
conductores de la empresa de transportes Olguita Tours

) conductores .
Seguridad es:
I Su nivel de satisfaccién respecto del mantenimiento de
Mantenimiento de . :
. los vehiculos de la empresa de transportes Olguita Tours
vehiculos ]
es:
El nivel de informacion acerca de los protocolos de
Protocolos de : :
. emergencia que ha implementado la Empresa de
emergencia i i
transportes Olguita Tours es:
Cortesia L . .
. Y| Su evaluacién respecto a la cortesia y amabilidad de del
amabilidad del . .
personal en la empresa de transportes Olguita Tours es:
personal
o Desde su perspectiva, el nivel de personalizacion de los
Personalizacion € SU perspec P )
- servicios que le brinda la empresa de transportes Olguita
de servicios . . )
. Tours, segun sus necesidades, es:
Empatia - - — -
L El nivel de satisfaccién que usted siente respecto a la
Interaccion  con | . . .
. interaccién que tiene con el personal de la empresa de
los clientes . |
transportes Olguita Tours es:
Atencion a

necesidades
especiales

Considera usted que en la empresa han atendido sus
necesidades especiales de manera adecuada




Variables Definicién Definicion Dimensién Indicadores items Escala de
de Estudio Conceptual Operacional Medicion
A su criterio, los servicios de la empresa de transportes
Olguita Tours son puntualmente programados y cumplen con
Puntualidad los horarios.
Puntualidad |de los | Usted suele encontrar que la empresa Olguita Tours cumple
Servicios con los horarios de salida y llegada
Usted se siente satisfecho con la puntualidad de la empresa
de transportes Olguita Tours
Usted considera que la comodidad de los asientos en los
vehiculos de Olguita Tours es la adecuada.
Comodidad Comodidad d Usted se siente comodo en los asientos de los vehiculos de
Es la medicién de de los Iog Agien?os € | Olguita Tours durante el viaje.
la respuesta que Asientos Los asientos de los vehiculos y la sala de espera de la
los consumidores empresa de transportes Olguita Tours cumplen con tus
tienen con expectativas de comodidad
respecto  a un _ ) El personal de la empresa de transportes Olguita Tours es
servicio o producto | El usuario esta cortés y amable.
Satisfaccion de una marca en | satisfecho cuando Atencid | Cortesi del [El | de Olauia T 4o ad r "
o e especifico. Las | los servicios CI_enmon a F)or eS|aI e per_s;n; e Olguita Tours responde adecuadamente a sus Ordinal
calificaciones son | cubren o exceden | C'€nte ersona necesidades y preguntas
referentes para | sus expectativas. Usted se encuentra satisfecho con la atencion que recibe del
mejorar el servicio personal de la empresa de transportes Olguita Tours.
gue se les ofrece y Me siento seguro con las medidas de seguridad
conocer a detalle implementadas durante el viaje con Olguita Tours.
I(\)/ lquzoggcesnan Medid q Usted consideras que la empresa de transportes Olguita
(Vela, )- Seguridad Seeguri?jZd €| Tours brinda un entorno seguro para los viajeros.

Usted se siente satisfecho con las medidas de seguridad
implementadas por la empresa de transportes Olguita
Tours.

Comunicacioén

Informacion y
Comunicacién

Usted recibe informacion adecuada sobre rutas y horarios
por parte de la empresa de transportes Olguita Tours.

Usted se mantiene informado sobre cambios en horarios o
rutas durante el viaje en la empresa de transportes Olguita
Tours.

Usted se encuentra satisfecho con la informacion
proporcionada por la empresa de transportes Olguita Tours.




Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema de
investigacion

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢, Qué relacion existe

entre Calidad de
servicio y
satisfaccion del
cliente en la
empresa de

transporte OLGUITA
TOURS S. A. C. -
HUARAZ 2023?

General

General

Establecer la relacién entre la Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Existe relacién entre la Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa transporte Olguita Tours S.A.C.
- Huaraz, 2023.

Especificos

Especificos

Describir el nivel de Calidad de servicio del cliente en
la Empresa de Transportes Olguita Tours S.A.C. -
Huaraz, 2023.

El nivel de Calidad de servicio del cliente en la Empresa
de Transportes Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023, es
media.

Describir el nivel de Satisfaccion del cliente en la
Empresa de empresa transporte Olguita Tours S.A.C.
- Huaraz, 2023.

El nivel de Satisfaccion del cliente en la Empresa de
empresa transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023,
es media

Establecer la relacion entre los elementos tangibles y
la satisfaccion del cliente en la empresa transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en la empresa transporte Olguita
Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Describir la relacién entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la empresa transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la empresa transporte Olguita Tours S.A.C. -
Huaraz, 2023.

Establecer la relacibn entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la empresa transporte Olguita
Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Describir la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente en la empresa transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién del
cliente en la empresa transporte Olguita Tours S.A.C. -
Huaraz, 2023.

Establecer la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del cliente en la empresa transporte
Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023.

Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del
cliente en la empresa transporte Olguita Tours S.A.C. -
Huaraz, 2023.

Tipo de investigacién:
Aplicada

Disefio: No experimental,
transversal y correlacional.

Poblacion 600 pasajeros

Muestra: 235 pasajeros

Muestreo: Sistematico

Unidad de Andlisis:
pasajeros de la agencia
transportes Olguita Tours
S.A.C.

Técnicas de recoleccion de
datos: Encuesta

Instrumentos de
recoleccion de datos:
Cuestionario




ANEXO 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS — ENCUESTA

CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
DE TRANSPORTE OLGUITA TOURS S. A. C. - HUARAZ 2023.

Edad: ..........

Sexo: (M)/ (H)

Escala de Likert

o

Dimensién

Indicadores

Preguntas

2 3

Elementos
tangibles

Estado de los
vehiculos

Usted se
encuentra,
respecto al
estado de los
vehiculos de la
empresa de
transportes
Olguita
como

Tours

[ ] Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

(] []

Neutral

Satisfecho

[ ] Muy
Satisfecho

Limpieza de
los vehiculos

Desde su
percepcién, se
encuentra  qué
tan satisfecho
con la limpieza de
los vehiculos de
la empresa de
transportes
Olguita Tours

[1Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

[] []

Neutral

[]

Satisfecho

[1Muy
Satisfecho

Comodidad
de los
asientos

Usted evalla la
comodidad de los
asientos en
nuestros los
vehiculos de la
empresa de
transportes
Olguita Tours

[1Muy
Incémodo

Incémodo

[] []

Neutral

[]

Coémodo

[1Muy
Coémodo

Apariencia de
los
conductores

La opinibn que
usted tiene sobre
la apariencia de
los conductores
de la empresa de
transportes

Olguita Tours es:

[1Muy
Desfavorable

Desfavorable

[]

Neutral

[]

Favorable

[1Muy
Favorable

Confiabilidad

Puntualidad
en los
horarios

Usted calificaria
la puntualidad de
los horarios de la
empresa de
transportes
Olguita
como:

Tours

(1 Muy
Impuntual

Impuntual

[] []

Neutral

[]

Puntual

[1Muy
Puntual

Cumplimiento
de rutas

Usted qué tan
satisfecho se
encuentra con el
cumplimiento de

[1Muy
Insatisfecho

[] []

Insatisfecho

Neutral

[]

Satisfecho

[1Muy
Satisfecho




las rutas de la
empresa de
transportes
Olguita Tours

Seguridad en
el viaje

Usted qué tan
seguro se siente
durante el viaje
con la empresa
de transportes
Olguita Tours

(1 Muy
Inseguro

[]

Inseguro

[]

Neutral

[]

Seguro

[ 1 Muy
Seguro

Capacidad de
respuesta a
problemas

Qué nivel percibe
aceerca de la
capacidad para
resolver
problemas en la
empresa de
transportes
Olguita Tours:

[]
Muy Baja

[]

Baja

[]

Neutral

[]
Alta

[ 1 Muy
Alta

10

11

12

Capacidad
de respuesta

Atencion al
cliente

Qué tan
satisfecho se
encuentra con la
atencion que
recibe del
personal de la
empresa Olguita
Tours

[1Muy
Insatisfecho

[]

Insatisfecho

[]

Neutral

[]

Satisfecho

[1Muy
Satisfecho

Resolucion
de quejas y
reclamos

Su evaluacion
respecto a la
capacidad para
resolver quejas y
reclamos de parte
de la empresa de
transportes

Olguita Tours es:

[1Muy
Ineficiente

[]

Ineficiente

[]

Neutral

[]

Eficiente

[1Muy
Eficiente

Flexibilidad
en cambios
de reserva

Segun su
apreciacion, en la
empresa de
transportes

Olguita Tours qué
tan flexibles han
sido al gestionar
cambios en sus
reservas de viaje

[] Muy
Rigidos

[]
Rigidos

[]

Neutral

[]

Flexibles

[1Muy
Flexibles

Disponibilidad
de informacién

En la empresa
Olguita Tours que
tanto le han
proporcionado la
informacién que
necesita:

[1Muy
Insuficiente

[]

Insuficiente

[]

Neutral

[]

Suficiente

[1Muy
Suficiente

13

14

Seguridad

Medidas de
seguridad a
bordo

Desde su
perspectiva, el
nivel de
seguridad que
siente con las
medidas de
seguridad a
bordo que ha
implementado la
empresa de
transportes

Olguita Tours es:

[1Muy
Inseguro

[]

Inseguro

[]

Neutral

[]

Seguro

[ 1 Muy
Seguro

Entrenamiento
de
conductores

Segun su
apreciacion, el
entrenamiento de
los conductores

[1Muy
Insuficiente

[]

Insuficiente

[]

Neutral

[]

Suficiente

[1Muy
Suficiente




15

de la empresa de
transportes
Olguita Tours es:

Mantenimiento

Su nivel de
satisfaccién

respecto del
mantenimiento de

[] Muy

(]

(] Muy

de vehiculos | los vehiculos de | Insatisfactorio |Insatisfactorid Neutral patisfactorio patisfactorio
la empresa de
transportes
Olguita Tours es:
El nivel de
informacién
acerca de los
" Protocolos de Eiﬁgggfga qﬂg [1Muy [ (1 (1 [1Muy
emergencia ha i Desinformado |Desinformadg Neutral | Informado | Informado
a implementado
la Empresa de
transportes
Olguita Tours es:
Su evaluacién
respecto a la
. cortesia
17 acrggsllsl'é"aﬁ amabilidad de del |  []Muy [] [] [1Muy
d personal en la| Desfavorable Desfavorable | Neutral | Favorable | Favorable
el personal
empresa de
transportes
Olguita Tours es:
Desde su
perspectiva, el
nivel de
personalizacion
18 Personalizacion gﬁe l?es bsr‘isr:\églolz [ 1 Muy Poco []Poco [] [1 [ 1 Muy
de servicios Personalizado Personalizado| Neutral |ersonalizado personalizado
empresa de
transportes
Olguita Tours,
segun sus
Empatia necesidades, es:
El nivel de
satisfaccion que
usted siente
Interaccion _respectc_), a la
19 con los Interaccion  que []_Muy . NI [] 0 My
clientes tiene con el| Insatisfactoria |Insatisfactorig Neutral |Satisfactoriapatisfactoria
personal de la
empresa de
transportes
Olguita Tours es:
Considera usted
que en la
Atenciéna | Smpresa han
20 necesidades atendl_do sus []_Muy . .[] . [] . [] . [_]Muy_
especiales necesidades Insatisfactoria |Insatisfactorig Neutral |Satisfactoria| Satisfactoria

especiales de
manera
adecuada




NO

Dimensioén

Indicador

items

Alternativas

Puntualidad

Puntualidad
de los
Servicios

A su criterio, los servicios de la empresa de
transportes Olguita Tours son puntualmente
programados y cumplen con los horarios.

5

4

3

2

1

Usted suele encontrar que la empresa
Olguita Tours cumple con los horarios de
salida y llegada.

Usted se siente satisfecho con la
puntualidad de la empresa de transportes
Olguita Tours.

Comodidad
de los
Asientos

Comodidad
de los
Asientos

Usted considera que la comodidad de los
asientos en los vehiculos de Olguita Tours es
la adecuada.

Usted se siente comodo en los asientos de
los vehiculos de Olguita Tours durante el viaje.

Los asientos de los vehiculos y la sala de
espera de la empresa de transportes Olguita
Tours cumplen con tus expectativas de
comodidad.

Atencion al
Cliente

Cortesia del
Personal

El personal de la empresa de transportes
Olguita Tours es cortés y amable.

El personal de Olguita Tours responde
adecuadamente a sus necesidades vy
preguntas.

la
la

Usted se encuentra satisfecho con
atencion que recibe del personal de
empresa de transportes Olguita Tours.

10

11

12

Seguridad

Medidas de
Seguridad

Me siento seguro con las medidas de
seguridad implementadas durante el viaje con
Olguita Tours.

Usted consideras que la empresa de
transportes Olguita Tours brinda un entorno
seguro para los viajeros.

Usted se siente satisfecho con las medidas
de seguridad implementadas por la empresa
de transportes Olguita Tours.

13

14

15

Comunicacion

Informacion y
Comunicacion

Usted recibe informacion adecuada sobre
rutas y horarios por parte de la empresa de
transportes Olguita Tours.

Usted se mantiene informado sobre
cambios en horarios o rutas durante el viaje en
la empresa de transportes Olguita Tours.

Usted se encuentra satisfecho con la
informacion proporcionada por la empresa de
transportes Olguita Tours.

Muchas gracias por su tiempo y participacién. Su informacidn serd de mucha ayuda.




Anexo 4: Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Confiabilidad del cuestionario Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,824 20

El indice del Alfa de Cronbach obtenido es del 0.824, significando que el
cuestionario es altamente confiable, proceso realizado a una encuesta piloto de 15

encuestados.

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media esténdar N
PO1 3,27 1,387 15
P02 3,33 1,496 15
P03 3,33 1,543 15
P04 3,33 1,113 15
P05 3,20 1,424 15
P06 3,73 1,033 15
PO7 3,13 1,457 15
P08 2,60 1,682 15
P09 2,93 1,387 15
P10 2,87 1,302 15
P11 3,27 1,534 15
P12 3,13 1,457 15
P13 2,53 1,552 15
P14 3,07 1,280 15
P15 2,67 1,718 15
P16 2,93 1,534 15
P17 3,07 1,751 15
P18 3,40 1,404 15
P19 3,13 1,506 15

P20 2,93 1,580 15




Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si

el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
P01 58,60 172,686 ,653 ,804
P02 58,53 176,838 ,486 ,812
P03 58,53 183,838 ,291 ,822
P04 58,53 184,124 ,432 ,816
P05 58,67 169,810 , 716 ,800
P06 58,13 184,695 ,451 ,815
PO7 58,73 185,781 ,264 ,823
P08 59,27 186,924 ,188 ,828
P09 58,93 181,067 413 ,816
P10 59,00 174,857 ,635 ,806
P11 58,60 180,686 373 ,818
P12 58,73 183,210 ,331 ,820
P13 59,33 188,952 ,165 ,828
P14 58,80 183,314 ,388 ,817
P15 59,20 178,171 377 ,818
P16 58,93 179,210 ,410 ,816
P17 58,80 179,886 ,329 ,821
P18 58,47 180,124 ,433 ,815
P19 58,73 176,210 ,499 ,811
P20 58,93 184,067 ,276 ,823
Base de datos de la encuesta piloto
P01 | P02 | P03 | P04 | PO5 | PO6 | PO7 |PO8 |PO9 | P10 | P11 |P12 P13 | P14 | P15 | P16 | P17 |P18 [ P19 | P20
1 2 1 2 3 1 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 3 1 1 1 2
2 4 1 1 3 4 4 4 5 4 2 1 4 2 2 5 3 2 4 5 2
3 1 2 2 1 2 4 3 1 3 4 5 1 5 3 1 5 4 5 1 1
4 1 4 3 3 2 3 3 2 1 1 4 4 3 1 1 1 1 4 4 1
5 5 3 5 5 5 5 5 1 4 3 5 2 1 2 5 3 1 3 5 5
6 3 2 4 2 1 5 1 5 2 1 2 5 1 3 3 2 5 1 4 4
7 5 5 1 4 2 3 5 1 5 3 3 3 2 1 2 4 5 3 2 3
8 2 3 4 4 3 2 5 4 2 2 1 1 1 3 5 1 1 4 1 5
9 3 5 5 4 4 3 4 1 1 5 3 3 1 3 5 2 5 3 4 4
10 4 3 5 5 4 3 2 1 2 4 2 5 5 4 1 5 3 5 3 1
1 4 4 4 3 5 5 1 2 4 3 5 3 1 4 2 4 3 5 2 2
12 4 2 5 3 2 4 1 2 3 3 4 1 2 5 1 1 5 2 4 1
13 2 5 1 2 4 4 3 4 1 3 4 4 3 4 1 1 1 2 2 5
1] 4| 5| 4| 4| 4| 5| 4| 4 4| 3| 4| 4| 5| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4
15 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4




Confiabilidad del cuestionario Satisfaccién del cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,817 15

El indice del Alfa de Cronbach obtenido es del 0.817, significando que el
cuestionario es altamente confiable, proceso realizado a una encuesta piloto de 15

encuestados.

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
PO1 3,20 1,424 15
P02 2,87 1,407 15
P03 3,20 1,521 15
P04 2,80 1,568 15
P05 3,13 1,407 15
P06 3,07 1,438 15
PO7 3,00 1,309 15
P08 3,13 1,457 15
P09 3,07 1,335 15
P10 2,67 1,113 15
P11 3,67 1,397 15
P12 2,60 1,502 15
P13 3,73 1,387 15
P14 3,00 1,604 15
P15 2,87 1,407 15

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 42,80 115,171 ,344 ,812
P02 43,13 113,695 ,401 ,808

P03 42,80 111,029 ,448 ,805



P04 43,20 110,029 ,463 ,804

P05 42,87 122,695 ,097 ,828
P06 42,93 117,067 ,276 ,817
P07 43,00 114,571 ,408 ,808
P08 42,87 106,838 ,622 , 792
P09 42,93 110,352 ,556 , 798
P10 43,33 113,810 ,534 ,801
P11 42,33 112,524 447 ,805
P12 43,40 112,971 ,391 ,809
P13 42,27 112,067 467 ,804
P14 43,00 106,000 ,580 , 794
P15 43,13 111,838 467 ,804

Confiabilidad del cuestionario satisfaccion del cliente

El indice del Alfa de Cronbach obtenido fue del 0.825, significando que el
cuestionario es altamente confiable, proceso realizado a una encuesta piloto de 15

encuestados.

Base de datos de la encuesta piloto

P01 | P02 | P03 | P04 | PO5 | P06 | PO7 | PO8 | POS | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15
1 1M 20 1 1 2y 21 2] 1 1T 2y 2y 1) 2] 1 1
21 1 11 4 5| 2| 3| 4] 2| 4| 1| 4| 5| 1 11 2
3| 5| 5| 5| 1| 3| 2 3| 1| 2y 2| 5| 2| 4| 2| 2
4, 3| 4 2| 4} 1} 2y 5| 3| 1| 3| 3| 5| 3| 5| 3
5/ 2| 1| 4| 2| 4| 4| 5| 1| 4] 2| 5| 2| 4| 5| 1
6| 5| 1| 2| 1| 2| 4| 2| 4| 3| 2| 1] 3| 4| 2| 4
7 3| 3| 1| 5| 4| 4| 1| 4 3| 2| 5| 1 11 3| 2
8| 1| 4| 1| 2| 4| 4| 2| 3| 3| 3| 4] 3| 4| 3| 4
9| 4| 3| 3| 2| 5 1| 2 2| 1 11 41 21 5] 1] 4
101 3| 2| 3| 4| 4| 5| 3| 5| 4| 4| 5| 2| 5| 5| 2
M| 4 4 5| 2| 1 11 4| 4| 3| 5| 4| 2| 4| 5| 3
121 3| 2| 5| 3| 2| 1] 3| 4| 5| 3| 3| 1] 5| 3| 5
13 4 2 3| 1] 5] 4] 1} 3| 3| 3| 1 11 4] 1 1
14| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 5| 4| 3| 4| 4| 5| 4| 4
151 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 5




Anexo 5: Andlisis de normalidad de los datos

Debido a que la cantidad de datos supera los 50 elementos, se realizé la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov, donde se considera:

HO : La muestra sigue una distribucién normal

H1 : La muestra no sigue una distribucion normal.

Donde la regla de decision es:
Si p-valor x <= a se rechaza la hipétesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipétesis nula.

Resultados:
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

CV1D1 ,320 235 ,000
CV1D2 ,318 235 ,000
CV1D3 ,310 235 ,000
CV1D4 ,390 235 ,000
CV1D5 ,339 235 ,000
CV1 321 235 ,000
Cv2D1 ,360 235 ,000
CV1D2 ,415 235 ,000
CV1D3 ,387 235 ,000
CV1D4 ,378 235 ,000
CV1D5 ,360 235 ,000
CV2 ,381 235 ,000

Interpretacion

Como se puede apreciar, el p-valor obtenido, en todos los casos, tanto para las
variables como para sus dimensiones es igual a 0.000, (p=0.000 < a = 0.05),
entonces, existe suficiente evidencia para rechazar la hipoétesis nula y aceptar la
hipotesis alternativa, por lo que el resultado confirma que los datos no siguen una
distribucion normal.

Esta evidencia conlleva a tomar en cuenta una prueba no paramétrica para la

realizacion de la contrastacion de las hipoétesis de la investigacion.



Anexo 5: Calculo del tamafio de muestra

Para el calculo del tamafio de la muestra se hizo uso de la férmula para poblaciones

finitas o conocidas (Bomba, 2018). La férmula es la siguiente

Z%pgN
"7 EWN D + Z%0)
Donde:
N = 600 Poblacion
Z= 1.96 Nivel de confianza
p= 0.5 Probabilidad de ocurrencia
q= 0.5 Probabilidad de no ocurrencia
E= 0.05 Error sistematico
(n)= 235

Reemplazando, se tiene:

B 1.962% x 0.5 * 0.5 * 600
~ (0.052 % (600 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5)

n

n =235



Anexo 5: Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos

FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento bos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus chssrvacionss que considere

pErtinente.

VARIABLE/CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO.

Primera dimension ! subcategoria: Elemenios tangibles.
Objetivos de la dimension: Analisis gue los clientes efectian scerca de la apanencia de las instalaciones de |la empresa, de su eguips humano, de los
dispositivos que utiliza, de los mateniales empleados e incluso de los canales de comunicacion utilizados.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Cleran'acl-:ll_'les.l'
Recomendaciones
E51E!du de los Usted s ENcUenira, respecio al estada de los wehiculos d= Ia empresa 4 4 4
vehiculos de fransportes Qlguiia Touwrs comdao
Limn Piez.a d= las Desde su percepoion, se enceentra gue tan S-EtiE:I‘-EDhD can |3 limpieza de 4 4 4
wehiculos los wehiculos de la empresa de transportes Dlguita Taours
C-:!m-:l-:l idad de los Usted evakia la comodidad d= I-;:-E asientos en nuestros los wehiculos de 4 4 4
askentos s empresa de transpories Olguits Tours
Apariencia de los La opinidn que usted tien= sobre |la apariencia de los conductores de la 4 4 4

conduciorss

empresa de frranspories Jlguits Tours es:

Segunda dimension / subcategoria: Confiabdidad.
Objetivos de la dimension: La aptitud para realizar 2l compromiso esfablecido con precision y rigurcsidad, ejecutando el servicio de manera precisa desde el

INIC3D Misnmo.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia GbEen'acml_'les.f
Recomendaciones
Funtualidad en los Ustzd calificaria la puntualidad de los horarios de la emgpresa de 4 4 4
horarnas transportes Dlguita Tours como:
Cumplmiento de Usted que tan satisfecho se encuentra con el cumplimiento de las rutas de 4 4 4
rutas Iz empresa de transportes Olguits Tours
Seguridad en =l viaje Usted gue tan seguro B2 sients duranie el viajz con la empresa de 4 4 4
transportes Olguita Tours
Capacidad de . . - .
respussta 3 Qe nivel percibe acerca de la capacidad para resolver problemas en |3 4 4 4

problemas

empresa de fransportes Dlguits Tours:




Tercera dimension [ subcategoria: Capacidad de Respuesia,

Objetivos de la dimension Valoracion realizada por un cliente en relacion a la capacidad de respuesta agil de la empresa ante sus reguerimientos, asi como 3
su disposicion para asistir y brindsr un servicio de mansara sxpedits.

informacidn

JUE NECESHA:

Indicadares Itam Claridad | Coherancia [ Relevancia ﬂbEE"“m'.-'H'r
Recomendaciones
Atancian 3l clienta Que tan EEltisFEn:I_'n:n se encuentra con la atencidn que recibe del personal de 4 s s
Iz empresa Olguits Tours

Resolucion de Su evaluacion respecto a la capacidad para resolver quejas y reclamos de 4 s s

guejas y reclamos | parte de [a empresa de transportes Olguita Tours es:

Flexibiidad =n Sepgun su apreciacion, en la empresa de transportes Clguita Tours que tan 4 4 2

cambios de rezerva | flexibles han sido 3l gestionar cambios 2n sus reservas de viaje

Disponibilidad de En la emprasa Jlguits Tours que tanto ke han proporcionado la informacion 4 4 2

Cuarta dimension / subcategoria: Seguridad.

Objetivos de la dimension Alude a la aprehensign del consumidor en relacién a la competencia y dedicacion evidenciadas par los empleadas, junts con sus
desirezas y aptiudes para generar confisnzs 2 infundir credizilidad.

Indicadares ltem Claridad | Coherancia [ Relevancia Gbsen'a::im_'les.f
Recomendaciones
. ) Desde su perspectiva, &l nivel de seguridad que siente con [as medidas
Medidas de segundad de seguridad a bordo gue ha implementade |3 empresa de transportes 4 4 4
a bordo -
Clguita Tours es;
Entrenamienio de Zepun su apreciacion, el enfrenamiento de los conductores de la 4 4 2
conductorss empresa de fransportes Jlguita Tours e=:
Mantenimisnto de Zu nivel de satisfaccion respecto del mantenimiznto de los vehiculos de 4 4 2
vehiculos I3 empreza de transpories Olguits Tours es:
Protocolos de El nivel de informacion acerca de los protocolos de emergencis que ha 4 s s
SmMErgencia implemantado I3 Empresa de transpories Qlguita Tours es:




Guinta dimension ! subcategoria: Empatia.

Objetivos de la dimension: El grado de atencion personalizada que las empresas brindan 3 sus clientes, comunicade a traves de un servicio adaptado o
personalizade de acuerde a las preferencias del cliente.

Indizadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia DhEE"EEmFEﬂ
Recomendaciones

Cortesia y amabilidad | Su evaluacion respecto a la cortesia y amabilidad de del personal en la 4 ‘£ 4

del per=onal empresa de franspories Jlguita Towrs es:

s Desde su perspectiva, el nivel de personalizacion de los servicios que le
EPI:;;E:LE:'EED'D” de brinda la empresa de transportes Olguita Tours, segun sus necesidades, 4 4 4
25"

Interaccion con los El nivel de satisfaccion que usted siente respecto a |a interaccion gue 4 2 s

clientes tiens con el personal de la empresa de transportes Olguita Tours es:

':'EEDEE;;EE Considera usted que en la empresa han atendido sus necesidades 4 ‘£ 4

N especiales de maners adscusda

especiales




VARIABLE/CATEGORIA: SATISFACCION AL CLIENTE

Primara dimension [ subcategoria: Puntualidad.
Objetivas de la dimension: Mantener un slto nivel de puniualidad syuda a satisfacer las expectstivas de los pasajeros. La puntualidad contribuye
directamants a la comodidad v |a confiakilidad de los servicios, lo gue a su vez mejora la satisfaccion del cliente v fomenta la lealiad a la empresa de

transparte.
Indicadores ltams Claridad | Coherancia | Relevancia Ghiewaﬁiﬂ!‘ﬁf
Recomendaciones
A su criterio, los servicios de |3 empresa de transportes Olguita Tours son 4 £ 4
puntealmente programades ¥ curnplen con ks horarios.
FPuntualidad d= las Usted susle =ncontrar que s empresa Olguits Tours cumple con los 4 s 4
Servicios horarios de salida y llegada
Usted == sientes satisfecho con ls puntealidad de [a ermpresa de 4 s 4

transportes Olguita Tours

Segunda dimension ! subcategoria: Comodidad.
Objetivas de la dimension: La comodidad de los asientos influye en |a satisfaccion de los pasajeros. Pasajeros comodos tienen experiencias de visje mas
agradables y es mas probable gue elijan nuevamente los semvicios de la empresa.

Observaciones!

Indicadores Items Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
L|5_tE|:| considera que la comodidad de los asientos en los vehiculos de 4 4 4
Clguita Tours es la adecusda.
':l:lml:ld?did de los Usted 5= ;.i!ante camado en las asientos de los vehiculos de Qlguits Tours 4 £ 4
Asientos duranie el viaje.
Los asientas de los vehicubos v 1a sala de espera de ls empresa de 4 4 4

fransportes Olguita Tours cumplen con fus expeciativas de comadidad




Tercera dimension / subcategoria: Atencion 3l Clante.
Objetivos de la dimension: El conocimiento de la calidad de la atencion al cliente permite evaluar si s2 cumplen las expeciativas de los pasajercs. La
satisfaccion del centz es esencial para fomentar |a lealtad v atraer nuevos clientes,

Observaciones!

Indicadores ltemns Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
El perzonal de |a empresa de transportes Clguita Towrs es cortes 4 4 4
y amable.
Cortesia al El personal de Olguita Tours responde adecuadamente a sus 4 4 4
Personal necesidades y preguntas
Usted 52 encuentra satisfecho con |3 atencion que recibe del 4 4 4

per=onal de la empresza d= fransportes Clguita Tours.

Cuarta dimension / subcategoria: Medidas de seguridad.

Objetivos de la dimension: Representan los anhelos que los adquirentes altergan con 2l fin de lograr objetivos concretos. Las anticipaciones de los clientes

emergen integralmente & partir d= las declaraciones ofrecidas por 35 entidades.

Ohbservaciones!

Indicadores ltemns Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
M= 5ien1n:u. SEgUID Con Igs medidas de seguridad implemeaniadas 4 4 4
durante &l wiaje con Clguita Tours.
Medidz!ﬁ de _LlitE:I consideras que la empresa |:|.e transportes Qlguita Tours 4 4 4
Seguridad brinda un entorno seguro para los viajeros.
Usted s= siente satisfecho con las medidas de seguridad 4 4 4

imglementadas por |3 empresa de transportes Olguita Tours.




JIIVERSIDAD CESAR WALLE

Guinta dimension / subcategoria: Cormunicscion.
Chjetivos de la dimensidn: Conocer la comunicacion efectiva permite proporcionar a los pasajeros informacion clara v oporiuna sobre los servicios, horarios,
tarifas, ¥ cualguier otro detalle relevants. Esto garantiza una experiencia mas satisfactoria para los usuanos.

Indicadores tems Claridad | Coherencia | Relevancia Dhﬁer\'a{:mp es/
Recomendaciones
Usted recibe informacion adecuada sobre rutas y horarios por parte 4 P P
de ls empresa de transportes Olguits Tours.
Infarmacicn y Usted s= mantiens informado sobre cambios =n horaros o rutss 4 P P
Comunicacion duranie =l viajs en la ermmpresa de transportes Olguita Tours.
Usted == encuenira satisfecho con la informacion proporcionada 4 P P
por ls empress de transportes Olguits Tours.

Dbesrvaciones (precisar =i hay suficiencial:

Cpinign de aplicakilidad:  Aplicable [Z_] Aplicable despueés de corragir [ ] Mo splicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez svaluador: ESTEVES PAIRAZAMAN AMBROCIO TEQDORO

Especizlidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Masstro en Direccidn Estratépica

2
|s=5—=5
P’

Firma del evaluador
DMl ATE46910
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FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: lear con detanimiento los items v calficar en una escala de 1 a 4 su valoraciin, asi como solicitamos brinde sus observacionas que considere

pertinente.

WARIABLE/CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO.

Primera dimension / subcategoria: Elemenics tangibles.

Objetives de la dimension; Analisis que los clientes efectlan acerca de la apariencia de las instalaciones de la empresa, de su equipe humana, de los
dispositvos que utiliza. de los materiales emplaados e incluso de los canales de comunicacion utilizados,

conductores

empresa de transportes Olguita Towrs es:

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia R:}::;T:::z“ms
Estado de los Usted se encusenira, respecto al estado de los vehiculos de la empresa 3 3 3
vahiculos de fransportas Olguita Touwrs como
Limpieza de los Daesde su percepcidn, s& encuenira gué tan salisfecho con la limpeza de 3 3 3
wvehiculos los vehliculos de la empresa de transportes Olguita Tours
Comodidad de los Usted avalia la comadidad de los asientos an nuestros los vehiculos de 3 3 3
asiantos la empresa de transportes Olguita Tours
Apariancia de los La opinitn gue uslad liene sobre la apariencia de los conductores de la 3 3 3

Segunda dimension [ subcategoria: Confiabilidad.
Objetivos de la dimensidn; La aptitud para realizar el compromiso establecido con precisidn y rigurosidad, ejecutando el servicio de manera precisa desde el

inicio mesmo.

problemas

emprasa de transportes Olguita Tours:

Observaciones!
Indicadores Iterrn Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Puntualidad en los Usted calificaria la puntualidad de los horaros de la empresa de 5 5 5
horarias transpartas Diguita Tours como:
Cumplimiento de Usted qué tan satisfecho se encuentra con el cumplimiento de las rulas 3 3 3
rutas de la empresa de transportes Olguita Tours
. . Usted que tan seguro s2 siente durante el viaje con |a empresa de
Seguridad en o viaje transportes Olguita Tours 3 3 3
Capacidad de . . _
respuests a Que nivel percibe aceerca de la capacidad para resclver problemas en la 3 3 3




ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Tercera dimension | 5

ubcategoria: Capacidad de Respuesta.

Objetivos de la dimensién Valoracion realizada por un cliente en relacidn a la capacidad de respuesta agil de la empresa ante sus requerimientos, asi como a
su disposician para asistir y brindar un servicio de manera expedita.

informadcidn

gue necesita

Indicadoras itermn Claridad | Coherencia | Relevancia Rﬂﬂ:::‘:::::?::;ﬂ
. . Qe tan satisfecho se encuentra con la atencian que recibe del personal

Alencion al cliente de la empress Olguita Tours 3 3 3

Resolucidn de Su evaluacitn respecto a la capacidad para resolver quejas v reclamos de 3 3 3

quejas v reclamos | parte de la empresa de transportes Olguita Tours es:

Flexikiidad en Segun su apreciacian, en la empresa de transportes Clguita Tours que tan 3 3 3

cambios de resarva | flexibles han sido al gaslinnar cambios en sus reservas da viaja

Disponibilidad de En la emprasa Clguita Tours que tanta le han proporcionads la informacidn 3 3 3

Cuarta dimension / subcategoria: Saguridad.

Objetives de la dimensién Alude a la aprehensitn del consumider en relacion a la competencia v dedicacidn evidenciadas par los empleados, junto con sus
desirezas y aplitudes para generar confianza & infundir credibilidad,

Observaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendacionss
Desde su perspactiva, ¢ nivel de seguridad que sienle con las medidas
:‘Iadrdlas de seguridad de seguridad a bordo que ha implementado la empresa de franspores 3 3 3
Olguita Tours es:
Entrenamientio de Sequn 2u apreciacion, el entrenamiente de los conductores de la 3 3 3
conductores emporesa de transportes Olguita Tours es:
Mantenimianto de Su nivel de safisfaccion respecto del mantenimianto de las vehiculos de 3 3 5
vishiculos la empresa de ransportes Olguita Touwrs es:
Profocolos de El nivel de informacitn acerca de los protocolos de emergencla que ha 3 3 3
emergencia implementado |3 Empresa de transportes Qlguita Tours es;




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Quinta dimension | subcategoria: Empatia.
Objetivos de la dimensién; El grado de atencion personalizada que las empresas brindan a sus clientes, comunicado a fravés de un servicio adaptado o
personzlizado de acuerdo 8 las preferencias del clients,

aspeciales

especiakes de manera adecuada

, Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Cortesia y amabdidad | Su evaluacisn respeclo a la cortesia y amakbalidad de del personal en la 9 3 3
del personal empresa de transportes Olguita Tours es:
o Desde 2u perspeciiva, & nivel de personalizacidn de los servicios gue la
mﬂ'mmn de brinda ka empresa de transportes Olguita Tours, segin sus necesidades, 3 3 3
g5
Interaccidn con kos El nivel de satisfaccién que usted siente respects a la interaccidn que 3 3 3
clientes tiene con el persenal de la empresa de iransportes Olguita Towrs es:
Alencitn a
necesidades Considera usted gue en la empresa han atendido sus necesidades 3 3 3
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VARIABLEICATEGORIA: SATISFACCION AL CLIENTE

Primera dimensidn / subcategoria: Puniualidad.
Objetivos de la dimension: Mantener un alto nivel de puntualidad ayuda a satisfacer las expectativas de los pasajeros. La puntualidad contribuye
directamente a la comodidad y la confiabilidad de los servicios, lo que a su vez mejora la salisfaccion del cliente ¥ formenta la lealtad a la empresa de

transports.
Observaciones/
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
& su critano, los servicios de la empresa de ransportes Olguita Tours san 3 9 5
puntualmente programados v cumplen con los hararics,
Funtualidad de los | Usted suele encontrar que la empresa Olguita Tours cumple con los 3 3 3
Servicios horarios de salida y llegada
Usted se siente satisfecho con la punfuakdad de la ampresa de 3 3 3

fransportas Olguita Tours

Segunda dimensidn

{ subcategoria: Comadidad.

Objetives de la dimensién, La comodidad de los asientos influye en la satisfaccidn de los pasajeras, Pasajeras comodos tienen experencias de viaje mas
agradablas y es mas probable que elijan nuevamante los servicios de la emgprasa.

fransportas Olguita Tours cumplen con fus expectativas de comadidad

Observaciones!
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Usted considera que la comadidad de los asienios en los vehiculos de 3 3 3
Olguita Tours 23 |a adecuada.
Comodidad de los Usted se siente comodo an los asientos de los vehiculos de Olguita Tours 3 3 3
Asientos durante el viaje.
Los asientos de los vehiculos v a sala de espera de la empresa de 3 3 3




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Tercera dimension | subcategoria: Atencicn al Chentea.

Objetivos de la dimensién, El conocimiento de la calidad de la atencidn al cliente permite evaluar si se cumplen las expactativas de los pasajeros. La
satisfaccion dal cliente a5 esencial para fomantar la lealtad y atraer nuevos clientas.

Indicadores items Claridad Coherencia | Relevancia RE::::::::IT:; .
El personal de la emprasa de transpories Diguita Tours as corlés 3 9 3
v amable.
Cortasia al El personal de Olguita Tours responde adecuadamente a sus 3 3 3
Personal necesidades v preguntas
Usted se ancuenira satisfeche con la atencian que reciba del 3 3 3
personal de la empresa de transportes Olguita Tours,

Cuarta dimension / subcategoria: Medidas de segurdad.

Objetivos de la dimensién; Representan los anhelos que los adguirentes albergan con el fin de lograr objetivos concrefos. Las anticinaciones de los clientes
emergen integralmente a partir de |las declaraciones ofrecidas por las entidades.

Observaciones/
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendacionss
Me siento seguro con las medidas de seguridad implementadas 3 3 3
duranie el viaje con Olguita Tours.
Medidas da Usted consideras que la empresa de ranspories Olguita Tours 3 3 3
Seguridad brinda un entormo seguro para os viajeros.
Usted se siente satisfecho con las medidas de seguridad 3 9 3
implementadas por la empresa de transpories Clguita Tours.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJID

Quinta dimension / subcategoria: Comunicacion.
Objetivos de la dimension: Conocer la comunicacidn efectiva permite proporcionar a los pasajeros informacian clara y oporluna sobre los servicios, horarios,
tarifas, v cualquier otro detalle relevante. Esto garantiza una experiencia mas salisfactoria para los usuarios.

i Observaciones/
Indicadores items Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Usted recibe informaciin adecuada sobre rutas y horarios por 3 4 3
parte de la empresa de transportes Oiguita Tours,
Infarmacian vy Usted se mantiene informado sobre cambios en horarios o rutas 3 3 3
Comunicacion | duranite el viaje en la empresa de transportes Olguita Tours.
Usted se encuentra satisfecho con la informacian proporcionada 3 3 3
por |2 empresa de trangportes Olguita Towrs,
Observaciones (precisar si hay suficiencia) Hay suficiencia
Owpinian de aplicabilidad:  Aplicable [ x | Aplicable después de correqir [ Mo aplicabla [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador. Mg, Veronica Liset Esteves Cdrdenas
Especialidad del evaluador: Licenciada en Administracion v Maestra en Ciengg CNAaMmicas con mencon en Auditaria.

Firma del evaluador
CMI-



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

VARIABLE/CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO.

Primera dimensién / subcategoria: Elementos tangibles.
Objetivos de la dimension: Andlisis que los clientes efectiian acerca de la apariencia de las instalaciones de la empresa, de su equipo humano, de los
dispositivos que utiliza, de los materiales empleados e incluso de los canales de comunicacion utilizados.

Observaciones/

conductores

empresa de transportes Olguita Tours es:

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Rocomevidacionss

Estado de los Usted se encuentra, respecto al estado de los vehiculos de la empresa 4 4 4
vehiculos de transportes Olguita Tours como
Limpieza de los Desde su percepcion, se encuentra qué tan satisfecho con la limpieza de

’ z ? 4 4 4
vehiculos los vehiculos de la empresa de transportes Olguita Tours
Comodidad de los Usted evalda la comodidad de los asientos en nuestros los vehiculos de 4 4 4
asientos la empresa de transportes Olguita Tours
Apariencia de los La opinion que usted tiene sobre |la apariencia de los conductores de la 4 4 4

Segunda dimension / subcategoria: Confiabilidad.
Objetivos de la dimension: La aptitud para realizar el compromiso establecido con precision y rigurosidad, ejecutando el servicio de manera precisa desde el

inicio mismo.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puntualidad en los

Usted calificaria la puntualidad de los horarios de la empresa de

problemas

empresa de transportes Olguita Tours:

horarios transportes Olguita Tours como: o “ 4
Cumplimiento de Usted qué tan satisfecho se encuentra con el cumplimiento de las rutas

. 4 4 4
rutas de la empresa de transportes Olguita Tours

: e Usted qué tan seguro se siente durante el viaje con la empresa de

Seguridad en el visje transportes Olguita Tours & 4 4
Capacidad de s . :
respuesta a Queé nivel percibe aceerca de la capacidad para resolver problemas en la 4 4 4




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera dimension /s

ubcategoria: Capacidad de Respuesta.

Objetivos de la dimensién Valoracion realizada por un cliente en relacion a la capacidad de respuesta 4gil de la empresa ante sus requerimientos, asi como a

su disposicion para asi

stir y brindar un servicio de manera expedita.

informacion

que necesita:

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia RS::::: :;:'I‘::; s
Atencidnial clients c?:?at::w :f::;egllgu?; ?_r:)cl;jt:sentra con la atencion que recibe del personal 4 4 4
Resplucién de Su evaluacién respecto a la capacidad para resolver quejas y reclamos de 4 4 4
quejas y reclamos | parte de la empresa de transportes Olguita Tours es:
Flexipilidad en Segl’m su aprgciacién. en la empresa de transportes Olguita.T‘ours que tan 4 4 4
cambios de reserva | flexibles han sido al gestionar cambios en sus reservas de viaje
Disponibilidad de En la empresa Olguita Tours que tanto le han proporcionado la informacion 4 4 4

Cuarta dimension / subcategoria: Seguridad.

Objetivos de la dimensidén Alude a la aprehension del consumidor en relacion a la competencia y dedicacion evidenciadas por los empleados, junto con sus
destrezas y aptitudes para generar confianza e infundir credibilidad.

Observaciones/

emergencia

implementado la Empresa de transportes Olguita Tours es:

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Reccmendaciones

. ) Desde su perspectiva, el nivel de seguridad que siente con las medidas
rgg;ﬂis desagiiad de seguridad a bordo que ha implementado la empresa de transportes Bl 4 4

Olguita Tours es:
Entrenamiento de Segun su apreciacion, el entrenamiento de los conductores de la 4 4 4
conductores empresa de transportes Olguita Tours es:
Mantenimiento de Su nivel de satisfaccion respecto del mantenimiento de los vehiculos de
; . 4 4 4

vehiculos la empresa de transportes Olguita Tours es:
Protocolos de El nivel de informacion acerca de los protocolos de emergencia que ha 4 4 4
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Quinta dimension / subcategoria: Empatia.
Objetivos de la dimensiéon: El grado de atencion personalizada que las empresas brindan a sus clientes, comunicado a través de un servicio adaptado o
personalizado de acuerdo a las preferencias del cliente.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

especiales

especiales de manera adecuada

Recomendaciones
Cortesia y amabilidad | Su evaluacion respecto a la cortesia y amabilidad de del personal en la 4 4 4
del personal empresa de transportes Olguita Tours es:
o e Desde su perspectiva, el nivel de personalizacion de los servicios que le
sPeerrficé::,ashzacnon de brinda la empresa de transportes Olguita Tours, segun sus necesidades, 4 4 4
es:

Interaccién con los El nivel de satisfacciéon que usted siente respecto a la interacciéon que

: : : 4 4 4
clientes tiene con el personal de la empresa de transportes Olguita Tours es:
Atencion a > s ’
necesidades Considera usted que en la empresa han atendido sus necesidades 4 4 4
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VARIABLE/CATEGORIA: SATISFACCION AL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: Puntualidad.
Objetivos de la dimensiéon: Mantener un alto nivel de puntualidad ayuda a satisfacer las expectativas de los pasajeros. La puntualidad contribuye
directamente a la comodidad y la confiabilidad de los servicios, lo que a su vez mejora la satisfaccion del cliente y fomenta la lealtad a la empresa de

transporte.
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaclones/
Recomendaciones
A su criterio, los servicios de la empresa de transportes Olguita Tours son 4 4 4
puntualmente programados y cumplen con los horarios.
Puntualidad de los Usted suele encontrar que la empresa Olguita Tours cumple con los 4 4 4
Servicios horarios de salida y llegada
Usted se siente satisfecho con la puntualidad de la empresa de
; 4 4 4
transportes Olguita Tours

Segunda dimension / subcategoria: Comodidad.
Objetivos de la dimension: La comodidad de los asientos influye en la satisfaccion de los pasajeros. Pasajeros comodos tienen experiencias de viaje mas

agradables y es mas probable que elijan nuevamente los servicios de la empresa.

Observaciones/

transportes Olguita Tours cumplen con tus expectativas de comodidad

Indicadores Items Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Usted considera que la comodidad de los asientos en los vehiculos de
¢ 4 4 4
Olguita Tours es |la adecuada.
Comodidad de los Usted se siente comodo en los asientos de los vehiculos de Olguita Tours 4 4 4
Asientos durante el viaje.
Los asientos de los vehiculos y |a sala de espera de la empresa de 4 4 4
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Tercera dimension / subcategoria: Atencion al Cliente.

Objetivos de la dimensidn: El conocimiento de la calidad de la atencion al cliente permite evaluar si se cumplen las expectativas de los pasajeros, La
satisfaccion del cliente es esencial para fomentar la lealtad y atraer nuevos clientes.

Observaciones/

Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
El personal de la empresa de transportes Olguita Tours es cortés 4 4 4
y amable.
Cortesia al El personal de Olguita Tours responde adecuadamente a sus 4 4 4
Personal necesidades y preguntas
Usted se encuentra satisfecho con la atencion que recibe del 4 4 4

personal de |la empresa de transportes Olguita Tours.

Cuarta dimension / subcategoria: Medidas de seguridad.

Objetivos de la dimension: Representan los anhelos que los adquirentes albergan con el fin de lograr objetivos concretos. Las anticipaciones de los clientes
emergen integralmente a partir de las declaraciones ofrecidas por las entidades.

: ‘ : A Observaciones/
Indicadores Items Claridad | Coherencia | Relevancia Ricomardanionds
Me siento seguro con las medidas de seguridad implementadas 4 4 4
durante el viaje con Olguita Tours,
Medidas de Usted consideras que la empresa de transportes Olguita Tours 4 4 4
Seguridad brinda un entorno seguro para los viajeros.
Usted se siente satisfecho con las medidas de seguridad 4 4 4
implementadas por la empresa de transportes Olguita Tours.
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Quinta dimension / subcategoria: Comunicacion.

Objetivos de la dimension: Conocer la comunicacion efectiva permite proporcionar a los pasajeros informacion clara y oportuna sobre los servicios, horarios,
tarifas, y cualquier otro detalle relevante. Esto garantiza una experiencia mas satisfactoria para los usuarios.

Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Usted recibe informacion adecuada sobre rutas y horarios por

parte de la empresa de transportes Olguita Tours. 4 4 4
Informacion y Usted se mantiene informado sobre cambios en horarios o rutas
T ek 3 4 4 4
Comunicacion | durante el viaje en la empresa de transportes Olguita Tours.
Usted se encuentra satisfecho con la informacion proporcionada 4 4 4

por la empresa de transportes Olguita Tours.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Juan Roosevelt Gonzalez Lucero

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Maestra en Economia con mencion en Gestion empresarial

Firmandol €ttiador
DNI: 31666798





