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Resumen 

El objetivo fundamental de esta investigación fue determinar la relación entre la 

calidad del servicio con la satisfacción del usuario en la Empresa de Transportes 

Jugasyl S.R.L, Moquegua, 2022. La metodología del estudio fue de tipo aplicada 

con enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, de nivel descriptivo 

correlacional y de corte transversal, se utilizó la técnica de encuesta y como 

instrumento el cuestionario con escala de Likert, basada en 14 preguntas para la 

variable calidad del servicio y 11 preguntas para la variable satisfacción del usuario. 

La población constaba de 88 pasajeros, obteniendo una muestra de 72 pasajeros 

en la ciudad de Moquegua. Respecto a los resultados, según el coeficiente de 

correlación Rho Spearman fue 0.779 indicando una correlación positiva alta y 

significativa con un valor de p=0,000; por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (H1) 

y se rechaza la hipótesis nula (H0), llegando a la conclusión que existe una 

correlación entre calidad del servicio y satisfacción del usuario. 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción, usuario 
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Abstract 

The main objective of this research was to determine the relationship between 

service quality and user satisfaction in Empresa de Transportes Jugasyl S.R.L, 

Moquegua, 2022. The methodology of the study was applied with a quantitative 

approach, non-experimental design, descriptive correlational and cross-sectional 

level, using the survey technique and a Likert scale questionnaire as an instrument, 

based on 14 questions for the service quality variable and 11 questions for the user 

satisfaction variable. The population consisted of 88 passengers, obtaining a 

sample of 72 passengers in the city of Moquegua. The Rho Spearman correlation 

coefficient was 0.779, indicating a high and significant positive correlation with a 

value of p=0.000; therefore, the alternative hypothesis (H1) is accepted and the null 

hypothesis (H0) is rejected, reaching the conclusion that there is a correlation 

between service quality and user satisfaction. 

Keywords: Quality, service, satisfaction, user 



1 

I. INTRODUCCIÓN

Las empresas de transporte tienen un rol importante en el rubro de servicios de 

movilidad a particulares y empresas. Por lo tanto, la calidad del servicio (CS) y la 

satisfacción del usuario (SU) son elementos clave que determinan la rentabilidad y 

perdurabilidad de este modelo de empresas. 

A nivel internacional, durante la última década, en el año 2017, la economía 

global experimentó un crecimiento económico superior al 10%, el sector de 

servicios representó el 46.8% del PIB mundial. Se prevé que esta proporción siga 

aumentando a medida que la economía en general del país también siga creciendo, 

además el sector de servicios seguirá expandiéndose en línea con el crecimiento 

económico global (Tecnología, Industria de la información 2017). Asimismo, según 

Konečný y Berežný (2017) en su artículo científico publicado en Eslovaquia 

afirmaron que la calidad puede ser definida como un concepto de las características 

generalmente positivas de un servicio o producto. En la actualidad, la relevancia de 

la calidad en el ámbito del transporte público está en aumento, para que un sistema 

de transporte tenga éxito, dependerá de cómo captar y conservar una gran cantidad 

de pasajeros. Por ello, la calidad del servicio se transforma en una cuestión de 

suma significancia, es sabido que una mejora en este aspecto tendrá un efecto 

positivo tanto en la satisfacción de los usuarios como en la demanda del servicio 

de transporte público. 

De igual manera, Éboli y Mazzulla (2007) en su artículo científico publicado 

en Italia afirmó que las empresas se han enfocado gradualmente en la calidad y 

satisfacción del usuario. Esta estrategia es muy rentable tanto para las empresas 

como para los clientes, en particular para las agencias de tránsito y los pasajeros. 

Una mejora puede atraer a más usuarios, al utilizar estas técnicas permiten 

identificar los aspectos críticos del servicio y lograr satisfacción en cada usuario. 

A nivel nacional, según García (2018) los servicios ofrecidos de una 

compañía peruana es un factor determinante para la satisfacción en general. Es 
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importante tener en cuenta que el control satisfactorio no se logra simplemente 

mediante comentarios positivos de los clientes, sino a través de un proceso 

controlado que permita mantener los estándares de servicio. En este sentido, es 

esencial minimizar cualquier restricción no deseada en el proceso. El periodo de 

espera durante la atención al cliente es un aspecto crucial y puede verse afectado 

por la falta de comprensión clara del personal sobre los productos y servicios 

otorgados por la empresa. Asimismo, Perú experimentó un crecimiento significativo 

en el sector del transporte, con la modernización y ampliación de su infraestructura, 

así como la implementación de tecnologías avanzadas para mejorar la seguridad y 

eficiencia del transporte. Podemos ver cómo va creciendo las condiciones de los 

usuarios donde antes solo buscaban el mejor precio al momento de elegir un 

producto o un servicio, sin embargo, sus exigencias han ido más allá de lo 

económico buscando su comodidad y bienestar en un ambiente confortable y muy 

agradable. Si buscamos la satisfacción de nuestros clientes o usuarios lograremos 

que pasen buenas experiencias y mejoraremos nuestra relación, esto provocará 

que recomienden el servicio o producto y también podremos posicionarnos en su 

mente frente a la competencia. 

 
La situación problemática que enfrentó la empresa Jugasyl SRL se basó en 

las dificultades que presenta la variable CS y su relación con la variable SU en el 

sector de transporte, apoyado en un concepto moderno de lo que es servicio de 

alta calidad y como ocasionó deficiencias en la organización como: escasas 

unidades de transporte, horarios limitados, ambiente de viaje no favorable, 

unidades de transportes desactualizadas, al presentar distintos problemas, se 

vuelven aspectos fundamentales para toda empresa y es imposible de ignorar, 

estos mismos aspectos establecen la relación entre la variable CS y la variable SU 

involucrando lo antes mencionado el empleo de los bienes tangibles como las 

unidades de transporte, el ambiente al momento de realizar el viaje y la seguridad 

brindada por la empresa, lo cual permitió conocer las diferentes perspectivas por 

parte de sus usuarios al mismo tiempo logrando la satisfacción esperada. De tal 

manera, para que la investigación tenga relevancia, establece que esta sociedad 

generó un progreso significativo en el departamento de Moquegua a la que ha 

logrado cumplir sus servicios, ya que hasta la actualidad muchas empresas que 
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ejercen el mismo ámbito no cuentan con papeles en regla, provocando que los 

transportistas abusen de su precio y no tengan un buen trato con sus usuarios. Por 

lo tanto, esta empresa de servicio interprovincial en la categoría de microbuses es 

la única que está funcionando con todos los papeles en regla y se realizó este 

estudio para poder aprovechar en resolver todos los problemas que tiene la 

empresa de transportes Jugasyl y poder recuperar las oportunidades que ha 

perdido para poder crecer. 

 
En este sentido se propuso el siguiente problema: ¿Cuál es la relación entre 

la calidad del servicio (CS) y la satisfacción del usuario (SU) en la empresa de 

transportes Jugasyl SRL de Moquegua, 2022? En relación a los cuatro problemas 

específicos, se presentan los siguientes: ¿Cuál es la relación entre elementos 

tangibles y SU en la empresa de transportes Jugasyl SRL?, ¿Cuál es la relación 

entre la capacidad de respuesta y SU en la empresa de transportes Jugasyl SRL?, 

¿Cuál es la relación entre la empatía y SU en la empresa de transportes Jugasyl 

SRL? 

 
Respecto a la justificación de la investigación, según Arias (1999) afirmó que 

deben señalarse los motivos del porque se realizó la investigación y sus 

contribuciones, desde la perspectiva teórica, práctica y metodológica. Respecto a 

la justificación teórica, se indagó diversas teorías y planteamientos referentes a las 

variables, asimismo, permitió mejorar las investigaciones en el ámbito de estudio 

de la administración y gestión empresarial. En cuanto, la justificación práctica, los 

conocimientos adquiridos a través de este estudio están destinados a crear 

conciencia sobre la importancia de ofrecer un servicio de calidad con el fin de 

satisfacer cada necesidad y expectativa para alcanzar los objetivos planteados y a 

su vez brindar soluciones a distintos problemas que se presente. Y desde el 

enfoque metodológico, se desarrolló una investigación cuantitativa, teniendo como 

técnica a la encuesta de igual manera al instrumento denominado cuestionario, lo 

que permitió desarrollar la correlación entre las variables. 

 
Tiene como objeto general: Determinar la relación entre la CS con la SU en 

la empresa de transportes Jugasyl SRL de Moquegua, 2022. Los objetivos 
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específicos son: Determinar la relación entre elementos tangibles y SU en la 

empresa de transportes Jugasyl SRL. Analizar la relación entre la capacidad de 

respuesta y SU en la empresa de transportes Jugasyl SRL. Especificar la relación 

entre la empatía y SU en la empresa de transportes Jugasyl SRL. 

La hipótesis del trabajo es: Existe una relación significativa entre CS y la SU 

en la empresa de transportes Jugasyl SRL de Moquegua, 2022. Y como hipótesis 

específica: Existe una relación significativa entre elementos tangibles y SU en la 

empresa de transportes Jugasyl SRL. Existe una relación significativa entre la 

capacidad de respuesta y SU en la empresa de transportes Jugasyl SRL. Existe 

una relación significativa entre empatía y SU en la empresa de transportes Jugasyl 

SRL. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el contexto nacional, según Valdez et al. (2018) en su tesis manifestó la 

percepción favorable que los consumidores tienen respecto al servicio, destacando 

un beneficio, porque es el principal evaluador del valor percibido y quien 

determinara de forma severa la calidad percibida, razón por lo cual las empresas 

de hoy están priorizando este aspecto. Del mismo modo, evaluar la calidad del 

servicio es crucial para determinar la viabilidad a largo plazo de las compañías. En 

el transcurso de los años, se desarrollaron varios modelos para estimar la calidad, 

destacándose el modelo SERVQUAL por su gran eficacia. En este estudio, se 

validó la eficacia del modelo SERVQUAL en el contexto de transporte de la 

provincia del Cusco, siendo la primera vez que se realiza a nivel nacional, asimismo 

busca ser un antecedente del sector de transporte en diferentes maneras, se 

empleó un cuestionario previamente validado, permitirá evaluar las expectativas y 

percepciones en relación a las cinco dimensiones que conforman el modelo 

SERVQUAL. Se realizó una prueba empírica con la participación de 399 individuos, 

se obtuvieron 389 encuestas válidas. Estas encuestas contenían un total de 22 

preguntas y se utilizaron técnicas estadísticas como la regresión lineal y el test T- 

Student para comprobar las hipótesis planteadas y obtener resultados medibles. 

Con base en estos resultados, se pudo realizar un diagnóstico final de la industria 

del transporte urbano en la provincia del Cusco, con la finalidad de alcanzar 

conclusiones y brindar recomendaciones que puedan ser utilizadas por los 

empresarios del sector, así como por las autoridades municipales encargadas de 

la fiscalización y administración del servicio. 

Según Carrera y Chaupijulca (2019) su tesis se desarrolló en el distrito de 

Pacasmayo, su investigación es cuantitativo, descriptivo correlacional, no 

experimental, se seleccionó un grupo de 269 usuarios de transporte público como 

muestra representativa de una población total de 20,028 adultos mayores de 18 

años. Se empleó un enfoque de selección de muestra no aleatorio basado en la 

disponibilidad de los participantes y se realizó un cuestionario que utilizó la escala 

de Likert para recopilar información. Se empleó la prueba de Kolmogórov-Smirnov 

para verificar la distribución normal de las variables, y se determinó que estas 
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seguían una distribución normal. Para evaluar la relación se utilizó la Rho de 

Spearman dando como resultado 0.232, indicando una baja pero altamente 

significativa relación entre las variables. En conclusión, se puede deducir que la 

satisfacción de los clientes puede mejorar con cualquier tipo de mejora que se 

realice en el servicio de transporte público. 

 
Según López y Monzón (2022) en su tesis, las empresas de transporte de 

encomiendas tuvieron como propósito desarrollar sus operaciones de envío para 

lograr la satisfacción de sus clientes de manera eficaz y a un costo accesible. La 

investigación es de naturaleza aplicada, con un método cuantitativo no 

experimental de diseño transeccional y correlacional. Para recolectar los datos, se 

empleó el instrumento del cuestionario a una muestra de 65 clientes de la compañía 

de transporte. El estudio arrojó un nivel de significación bilateral de p=0,000 con un 

valor de correlación de r=0,457, sugieren que existe una correlación 

moderadamente positiva entre ambas variables. Los resultados del estudio indican 

que hay una correlación estadísticamente significativa. 

 
Asimismo, Troncos et al. (2020) en su tesis, llevada a cabo en el distrito de 

Santa Anita, tuvo como propósito identificar si existe una conexión entre la calidad 

del servicio (CS) y la satisfacción de los clientes. Se utilizó la metodología de 

investigación hipotético-deductiva, y el nivel de investigación utilizado descriptivo 

correlacional. La muestra utilizada consistió en 63 clientes, y se recopilaron datos 

a través de una encuesta utilizando un cuestionario. El instrumento utilizado fue 

probado previamente con una prueba piloto realizada con 20 clientes, lo que arrojó 

valores de alfa de Cronbach de 0,878 para la calidad del servicio y 0,659 para la 

satisfacción, lo que indica alta confiabilidad. Los resultados del coeficiente de 

correlación de Rho Spearman (r = 0.854) y un nivel de significación bilateral (sig. = 

0.000) confirmaron la veracidad de la hipótesis, reflejando una relación significativa 

entre las dos variables. 

 
En su investigación, Uribe (2021) examinó cómo la calidad del servicio 

impacta en la satisfacción del usuario que utilizan servicios de transporte en buses 

interprovinciales. Para lograrlo, utilizó una metodología de enfoque cuantitativo de 
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diseño transversal no experimental, teniendo 384 clientes como muestra a quienes 

se aplicó la encuesta. Se encontró una correlación positiva entre ambas variables 

mediante la prueba estadística "eta", donde se obtuvieron medidas direccionales 

de 0,669 en SU y CS con 0,616. Además, se determinó que el nivel de CS en estas 

empresas es del 85,7%, mientras que en SU es del 78,1%. En conclusión, se 

evidenció la correlación positiva entre las variables investigadas en las compañías 

de buses que operan a nivel interprovincial. 

 
De tal manera, Castro y Quispe (2020) en su tesis, tuvo como objetivo 

principal cuantificar la correlación existente entre la calidad del servicio brindado y 

el nivel de satisfacción experimentado por los clientes en dicha empresa. Los 

resultados obtenidos, evaluados a través del coeficiente Alfa de Cronbach, 

presentaron una fiabilidad de 0.817, lo cual señala la validez del instrumento 

utilizado y su aptitud para su implementación en este estudio. Además, el análisis 

de la prueba Chi-cuadrado, con un valor inferior a 0.05, respaldó el rechazo de la 

hipótesis nula en favor de la hipótesis alternativa, se pudo concluir que existe una 

relación de magnitud reducida entre la CS y la SU, reflejada por un coeficiente r de 

0.371. Este hallazgo surge de la observación de que más del 50% de los 

encuestados expresaron su opinión acerca de la ausencia de una calidad de 

servicio excelente, lo que consecuentemente se traduce en un nivel similar de 

satisfacción por parte de los clientes. 

 
En el contexto internacional, Berežný y Konečný (2017) en su artículo 

científico manifestó que la demanda de servicios de transporte está determinada 

por varios factores al mismo tiempo, el impacto de estos factores es variado y los 

impactos de los factores de demanda individuales son diferentes según los grupos 

de pasajeros que hacen la demanda de servicios de autobús. El artículo se enfoca 

en presentar la metodología para evaluar cómo la calidad del servicio de transporte 

de autobuses suburbanos impacta en la demanda de pasajeros. Los hallazgos 

obtenidos pueden ser útiles para estabilizar la demanda de servicios de autobuses 

o para guiar posibles mejoras respecto a la calidad que brindan en el sector de 

autobuses. 
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Según Sánchez y Romero (2009) llevaron a cabo una investigación que 

abordó la calidad del servicio como ámbito de transporte público en una vía urbana. 

En este estudio, se examinó un enfoque de gestión delegada con tarifa fija y 

competencia en términos de calidad. Para analizar los factores que influyen en la 

percepción, se empleó un modelo logit con una especificación lineal en el estudio 

realizado. Se realizaron estimaciones de los coeficientes de los distintos factores 

de CS considerando diversos sectores y niveles de la población. Los resultados 

obtenidos a partir de la estimación estadística revelaron que los elementos más 

relevantes para la CS son la condición física de los autobuses, la tarifa, el trato al 

usuario, estilo de manejo del conductor y duración del viaje. 

 
Según Chaves y Hernández (2015) en su artículo científico se presentó una 

estrategia para evaluar el transporte público de autobuses, en específico el servicio 

especial de autobuses de la Universidad de Costa Rica denominado buses externos 

UCR. El propósito de la evaluación fue examinar la movilidad de los estudiantes y 

el personal del campus Rodrigo Facio, utilizando indicadores de desempeño y 

calidad de servicio. Dado que más de un tercio de los desplazamientos hacia el 

centro académico se realizan a través de este servicio, es crucial asegurar la 

calidad del transporte público para promover un ambiente agradable y saludable. 

La metodología implementada permitió identificar los factores que más impactan a 

los usuarios, proponiendo nuevas rutas y medidas para obtener más progreso. La 

información obtenida es fundamental para la planificación de futuras estrategias de 

movilidad en la universidad. La importancia de esta evaluación se evidencia en el 

hecho de que se llevan a cabo más de 350 viajes por medio de autobús en un día 

promedio entre semana. 

 
A continuación, los fundamentos teóricos de estudio sobre la variable de 

calidad del servicio (CS), se utilizaron las contribuciones de diferentes autores para 

establecer una comprensión precisa del concepto de calidad. Para lograr una 

definición adecuada de calidad de servicio, se analizó primero algunos términos 

asociados con el concepto de esta variable. El término "calidad" es ampliamente 

utilizado en la actualidad, pero su significado puede variar según la interpretación 

de cada persona o institución (Vásquez, 2007). Con el paso del tiempo, se han 
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establecido múltiples definiciones del concepto de calidad por distintos autores e 

instituciones. Según Ishikawa (1986), mencionó que la calidad abarca el proceso 

de crear, producir, planificar y garantizar un producto de alta calidad, con un costo 

eficiente y que satisfaga de forma consistente las necesidades del consumidor, 

asimismo, Juran (1996) el objetivo del control de calidad no es lograr la perfección 

absoluta, sino más bien lograr una producción eficiente que satisfaga los 

estándares de calidad requeridos por el mercado, también, Drucker (1990) la 

calidad no se limita a lo que se ofrece en un servicio, sino que se refiere a lo que el 

cliente finalmente recibe y valora al punto de estar dispuesto a pagar por ello. Su 

enfoque amplio en el tema permitió una comprensión más profunda del concepto, 

del mismo modo, Crosby (1986) se refirió a la calidad como la capacidad de cumplir 

las condiciones propuestas por el cliente y que deben ser claramente definidos para 

evitar confusiones en el producto final entregado. La falta de cumplimiento de los 

requisitos durante el proceso o en el producto final indica una falta de calidad. En 

base a los conceptos analizados, se indicó a la calidad como la habilidad de cumplir 

con las demandas del cliente mediante un producto que posea las características 

esperadas y que esté dispuesto a pagar. Sin embargo, es importante destacar que 

estos conceptos suelen centrarse en el producto final y en la satisfacción del 

consumidor, sin tomar en cuenta las expectativas y percepciones del cliente. Por lo 

tanto, es importante tener en cuenta el enfoque del servicio al abordar el concepto 

de calidad y ampliar su definición de manera más integral. 

 
Se dice de la calidad del servicio, según Velazco (2009) es crucial 

implementar una estrategia organizacional que considere los requerimientos y 

expectativas de los clientes, con el propósito de establecer parámetros claros en 

cuanto a la estructura y funcionamiento de la empresa. Es crucial reconocer la 

importancia del recurso humano en la satisfacción de estas exigencias, dado que 

su función es crucial para asegurar la calidad de los servicios proporcionados. 

Asimismo, Escudero (2015) consideró la calidad como un elemento crucial para 

lograr prestigio y reconocimiento de una entidad en su totalidad. Para lograr esto, 

es importante que los integrantes de la institución hablen el mismo lenguaje, lo que 

facilita una comunicación nivelada basada en la excelencia del servicio y, sobre 

todo, en la innovación de un valor agregado para el cliente. Por otro lado, Prieto y 
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Tapia (2017) afirmaron que la calidad del servicio es valorada por los consumidores 

mediante múltiples factores que forman parte de la provisión del mismo. Por lo 

tanto, el resultado final no es lo más relevante, sino la evaluación que los clientes 

realizan a lo largo del proceso de entrega del servicio. También según Matsumoto 

(2017) explicó que la CS es estimada por el consumidor mediante la comparación 

entre las expectativas que tiene y lo que finalmente recibe de la compañía. Por lo 

tanto, la CS se establece basándose en la discrepancia entre las expectativas de 

los clientes y lo que la empresa efectivamente le brinda. 

El modelo SERVQUAL fue ampliamente reconocido por la teoría de la 

calidad del servicio y establece que la medición se realiza a través de una escala 

basada en diferentes dimensiones. Elementos Tangibles: hace referencia a los 

aspectos materiales e infraestructurales de la empresa, estos elementos son 

indispensables para llevar a cabo sus actividades. Esta dimensión consideró 

elementos como el aspecto físico de las instalaciones, la infraestructura disponible, 

los dispositivos y materiales utilizados en la prestación del servicio. La dimensión 

fiabilidad: se vincula con la capacidad de la empresa para cumplir de manera 

precisa y confiable con el proceso prometido. Los empleados deben transmitir 

confianza a los clientes a través de una atención adecuada y ofrecer información 

precisa y correcta. La dimensión capacidad de respuesta: se enfocó en la habilidad 

de la entidad para resolver cada necesidad del cliente de manera rápida y 

adecuada. Esta dimensión implicó demostrar un interés genuino por atender las 

solicitudes de los clientes, responder preguntas y quejas, y resolver problemas de 

manera efectiva y oportuna. La dimensión seguridad: se refirió a la percepción que 

tienen los clientes sobre la confianza y tranquilidad que se les brinda al recibir el 

servicio. Es crucial que los trabajadores posean habilidades y conocimientos 

necesarios para generar confianza y seguridad en los consumidores. La dimensión 

empatía: se relacionó con la habilidad de los empleados para brindar una atención 

personalizada y adaptada a las preferencias del cliente, lo que indica una actitud 

de interés y preocupación por satisfacer sus necesidades de manera individual. 

Por otro lado, según Berry (2017) indicó que la dimensión de confiabilidad 

es crucial para la generación de lealtad del cliente, mientras que la dimensión 
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tangible ocupa un papel secundario en este aspecto. Además, existen otras 

variables que influyen en las expectativas del cliente, como la comunicación oral, la 

comunicación externa, las necesidades y las experiencias previas. Si estas 

variables no son consideradas adecuadamente, el cliente puede percibir una falta 

de calidad del servicio ofrecido. 

La revista Business Strategy Review sostuvo en uno de sus artículos que la 

capacidad de respuesta de una empresa debe estar respaldada por la 

comunicación, el manejo y la agilidad, y no debe tener temor a abordar estos 

aspectos. Asimismo, Begazo (2015) definió la confiabilidad como la habilidad de un 

componente o sistema para cumplir con su función establecida de manera efectiva, 

eficiente y comprometida en condiciones específicas y durante un período de 

tiempo determinado. Begazo también señaló que la tangibilidad se refiere a la 

distinción entre bienes, que son objetos tangibles que se intercambian, y servicios, 

que son objetos intangibles que se intercambian. Para garantizar la seguridad de 

los clientes, es esencial demostrar la provisión de servicios mediante evidencias 

concretas, ya que los servicios no son fácilmente observables o medibles en 

comparación con los bienes. Además, Begazo (2015) describió la empatía como la 

habilidad de comprender, compartir o deducir los sentimientos, pensamientos y 

emociones de los clientes, fundamentada en el reconocimiento de que son similares 

a nosotros. Según Berry, Et. Al. (1989) definieron la dimensión de seguridad en el 

servicio como la capacidad de los empleados para demostrar conocimientos y 

atención, así como para inspirar credibilidad y confianza en los clientes. 

Se consideró algunos autores respecto a la variable satisfacción del usuario 

cómo los siguientes: De acuerdo con López (2014) la satisfacción es un elemento 

fundamental que determina si los clientes volverán a comprar y a su vez 

recomendar una empresa, por lo cual impacta directamente en los ingresos 

actuales y futuros de la organización. Por lo tanto, es esencial para cualquier 

empresa asegurarse de tener clientes satisfechos, independientemente de si son 

organizaciones públicas o privadas, con o sin ánimo de lucro. Sin clientes a los que 

prestar un servicio, ninguna organización puede sobrevivir. Según Blanco (2012) 

alcanzar la satisfacción total del cliente es un componente esencial para alcanzar 
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un lugar en su percepción, es un elemento crucial, ya que puede influir en la 

decisión de un cliente sobre dónde adquirir un producto o servicio en particular. 

Asimismo, Kotler (2013) señaló que el estado mental de una persona en relación a 

un producto o servicio se forma al comparar su percepción del rendimiento del 

producto con sus expectativas. La satisfacción del cliente es un factor clave en esta 

comparación, ya que tiene en cuenta sus expectativas y evalúa el rendimiento del 

personal de servicio basándose en los resultados logrados. De igual manera según 

Vizcaíno (2017) es analizar detalladamente los aspectos que contribuyen a la plena 

satisfacción del cliente antes, durante y después del servicio, así como evaluar las 

ventajas y desventajas del servicio prestado. Además, se busca identificar los 

beneficios de cada uno de los aspectos que conforman los empleados e 

instalaciones, con el fin de asegurar la satisfacción de cada cliente con el servicio 

proporcionado. 

La teoría que fundamenta la investigación es la Teoría de la Calidad del 

Servicio (TCS) o Servqual, desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1980) 

esta teoría establece que la calidad del servicio (CS) se vincula con la discrepancia 

entre las expectativas y la percepción del servicio brindado. Para medir este 

aspecto, se utilizó cinco dimensiones: confiabilidad, empatía, seguridad, 

tangibilidad y capacidad de respuesta. Estas dimensiones fueron útiles para su 

evaluación y establecer posibles áreas de mejora. La TCS propone que la 

satisfacción del cliente se alcanza una vez el servicio ofrecido haya cumplido y 

superado sus expectativas. Es fundamental que las empresas tengan conocimiento 

de las aspiraciones de sus clientes y desarrollen asistencias que no solo cumplan, 

sino que superen dichas expectativas. La TCS también sugiere que la CS es una 

fase continua de mejora, y que las organizaciones deben estar en constante 

búsqueda de formas de mejorar su servicio para satisfacer a sus clientes y fomentar 

la lealtad y recomendación. 

La teoría que fundamentó la investigación sobre la satisfacción es la Teoría 

de la Satisfacción del Usuario (TSU), también conocida como la Teoría de la 

Desconfirmación de Expectativas desarrollado por Oliver (1980) de acuerdo con 

esta teoría, la satisfacción del usuario surgió de la apreciación que éste realiza al 
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comparar sus expectativas con su percepción del servicio recibido. Si la visión del 

servicio es mayor a las aspiraciones del cliente, entonces éste se sentirá satisfecho. 

Si la percepción recibida no cumple con las perspectivas del usuario, entonces el 

usuario estará insatisfecho. La TSU se apoyó en el supuesto de que la satisfacción 

del usuario es un proceso continuo de comparación y evaluación que involucra 

tanto expectativas previas como experiencias previas con el servicio. También 

sugirió que la satisfacción del usuario puede ser influenciada por factores como la 

calidad del servicio, la eficiencia, la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la 

empatía. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

El tipo de investigación fue aplicada, según Cano (2019) distingue la investigación 

aplicada o tecnológica al definirla como la instancia donde se crean métodos, se 

diseñan tácticas, se construyen y prueban prototipos físicos, evaluando su utilidad 

práctica. 

3.1.2 Diseño de investigación 

La investigación fue de diseño no experimental, debido a que no se manipuló 

ninguna de las variables dentro de las áreas de estudio y es de corte transversal, 

debido a que en algún momento específico se realizó la encuesta sobre las 

variables. (Hernández et al., 2014). Su alcance fue de nivel descriptivo 

correlacional, porque se centra en la recopilación de datos, ya sea de forma 

individual o conjunta, con el propósito de servir como fundamento para 

investigaciones de un nivel más profundo. (Muntané, 2010) 

Figura 1 

Diseño de Investigación 

3.2 Variables, operacionalización 

Variable 1: Calidad del servicio 

Definición conceptual: De acuerdo con, Yoon y Cheon (2020) se refirieron a la 

evaluación que hace un cliente sobre la condición de un servicio y que esta 

Dónde: 
n = Muestra 
Ox = Calidad del Servicio (V1) 
Oy = Satisfacción del usuario (V2) 
r = Relación de las dos variables 
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evaluación está basada en la ausencia de errores en la prestación del servicio. 

Además, debe ser una creencia fundamental de excelencia que se comparta entre 

todos los integrantes de la empresa. 

Definición operacional: La calidad del servicio está enfocado al cumplimiento de 

las expectativas de los usuarios de la empresa Jugasyl SRL con el propósito de 

mejorar el nivel de calidad, aumentar su eficiencia y posicionamiento. 

Definición dimensión 1: Elementos tangibles, según Cantú (2011) los elementos 

tangibles engloban los aspectos físicos relacionados con el servicio, tales como la 

imagen de las instalaciones, el equipamiento disponible, el personal presente y las 

herramientas de comunicación utilizados. Estos elementos individuales se 

convierten en factores esenciales para evaluar la CS en cualquier tipo de 

organización. 

Indicadores: Apariencia de las instalaciones, apariencia de los colaboradores y 

materiales de comunicación. 

Definición dimensión 2: Capacidad de respuesta, para Druker (1990) se destaca 

la importancia de estar dispuesto en brindar atención a los clientes y proporcionar 

un servicio ágil. Además, este aspecto abarca el cumplimiento puntual de los 

compromisos establecidos, así como la accesibilidad de la organización para los 

clientes, es decir, las posibilidades de establecer comunicación y la facilidad para 

lograrlo. 

Indicadores: Solución de problemas, disposición y servicio rápido. 

Definición dimensión 3: Empatía, según Riveros (2007) la empatía se describe 

como la provisión de una atención personalizada. Se refiere a la habilidad de la 

organización para percibir y compenetrarse con los problemas que enfrenta el 

cliente. Al operar dentro de esta dimensión, la organización debe comprometerse 

de manera sólida con el cliente, adquiriendo un conocimiento detallado de sus 

características y requisitos específicos. 

Indicadores: Usuarios, atención personalizada y amabilidad en el trato. 

Escala de medición: El uso de una escala ordinal de cinco opciones jerarquizadas 

nos permitió medir de manera cuantitativa la información en la base de datos: 

totalmente en desacuerdo, desacuerdo, ni de acuerdo ni desacuerdo, de acuerdo y 

totalmente de acuerdo. 
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Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Conforme a Kotler et al. (2017) es una medida de la 

evaluación que hace el usuario acerca del rendimiento real del servicio en relación 

con sus expectativas previas. Asimismo, la fidelidad a largo plazo de un cliente 

hacia un servicio está estrechamente relacionada con su grado de satisfacción. 

Definición operacional: Este indicador de rendimiento mide la suficiencia de la 

empresa Jugasyl SRL para cumplir las demandas y expectativas de sus clientes. 

Definición dimensión 1: Valor percibido, según Kotler y Armstrong (2013), el valor 

percibido se refiere a la evaluación realizada por los clientes en relación a la 

disparidad existente entre los beneficios y costos totales de una propuesta en el 

mercado contrastados con las ofertas suministradas por los competidores. 

Indicadores: Percepciones y diferenciación 

Definición dimensión 2: Las expectativas, son aquellas creencias y supuestos que 

los clientes tienen acerca de lo que deberían recibir de un producto o servicio en 

particular, se basan en sus experiencias previas, la información que han recibido y 

sus valores personales. (Parasuraman et al., 2010; Grönroos, 2011; Zeithaml et al., 

2016). 

Indicadores: Necesidades personales y experiencias del servicio. 

Definición dimensión 3: Satisfacción, según Han y Hyun (2020) es la evaluación 

subjetiva del desempeño de un servicio en comparación con las expectativas 

previas del cliente. Mientras que, Kumar y Reinartz (2020) se refieren a la sensación 

de felicidad o decepción que un cliente experimenta después de comparar su 

desempeño percibido con sus expectativas previas. 

Indicadores: Recomendación, fidelización y preferencia. 

3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población 

Según Arias (2012) definió la muestra como un conjunto de elementos, ya sea un 

grupo finito o infinito, que comparten características similares. La investigación 

extendió sus conclusiones a partir de la observación y análisis de esta muestra. En 

este caso, la población está formada por 88 pasajeros en un tiempo determinado 
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de 1 día, basado en las 4 unidades de transporte de la empresa de transportes 

Jugasyl SRL. 

Criterios  de  inclusión:  Se  seleccionó  a  personas  que  fueron  pasajeros, 

considerando el género masculino como femenino, y se encontraron en una franja 

de edad que abarcó desde los 18 hasta los 60 años. 

Criterios de exclusión: Se omitieron a las personas que no han viajado o utilizado 

el servicio de la empresa Jugasyl SRL. 

 
3.3.2 Muestra 

Según Hernández y Mendoza (2018) definieron la muestra como un subconjunto 

de interés que se utiliza para recopilar los datos. Es importante seleccionar 

cuidadosamente los elementos que conformaron la muestra y asegurarse de que 

representen adecuadamente al conjunto completo, debe ser simbólica del conjunto 

y estar claramente identificada. Para determinar la muestra, la fórmula utilizada se 

plantea para universos finitos, menores a 99,999 (Hernández, 2014). Dado la 

población de pasajeros de transporte de 88 personas, se estableció un nivel de 

confianza del 95%, lo que se tradujo en una desviación estándar de 1.96. Asimismo, 

se determinó un margen de error del 5%, con una probabilidad de éxito y fracaso 

fijadas en el 50% cada una. La muestra estuvo constituida por 72 pasajeros. 

Revisar la fórmula en anexos. 

 
3.3.3 Muestreo: 

Se refiere al procedimiento para elegir una muestra que se usará en una 

investigación. Se desarrolló un muestreo probabilístico aleatorio simple para 

garantizar que cada elemento en la población tenga una probabilidad igual de ser 

seleccionado (Carrasco, 2019). Esto mejora la validez externa y la generalización 

de los resultados a la población a su vez fortalece la validez estadística y la 

aplicabilidad de los resultados. 

 
3.3.4 Unidad de análisis: 

 

Según Creswell (2014) se refiere a la entidad específica que se está investigando 

en un estudio. Esta entidad puede variar según el diseño de la investigación e incluir 

individuos, grupos, organizaciones, eventos, u otros elementos, dependiendo de la 
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naturaleza y los objetivos particulares de la investigación. En el presente estudio, 

se consideró al pasajero de transporte como el objeto de análisis. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se empleó la técnica de la encuesta, de acuerdo con Valdez et al. (2018) definieron 

que es una técnica para recopilar información en campo, el cual se describe 

detalladamente la metodología y los procedimientos apropiados para abordar a los 

encuestados. El objetivo fue asegurar que los resultados de la investigación fueran 

fiables y que no se vieran influenciados por ningún tipo de sesgo durante el estudio 

de la información. 

Asimismo, para la investigación se empleó un cuestionario como instrumento 

para recopilar los datos necesarios, conforme a Cruz et al. (2019) sostienen que es 

un instrumento que permite conseguir información mediante la ayuda de preguntas 

estructuradas y cerradas, con el objetivo de obtener datos específicos y 

cuantificables de los encuestados. Este instrumento fue diseñado de manera clara 

y precisa, considerando el objetivo de la investigación y las variables a medir, para 

prevenir cualquier tipo de sesgo en la recolección de datos, con el propósito de 

garantizar la exactitud y fiabilidad de los resultados. El instrumento utilizado consta 

de 25 preguntas cerradas que se presentan con cinco opciones de respuesta 

mediante la escala de Likert. El instrumento se ha desarrollado con base en los 

siguientes principios. 

Figura 2 

Escala de Likert 

Validez y Confiabilidad, según Babbie (2010) explicó que la validez de un 

instrumento se refiere a su capacidad para medir de manera precisa lo que se 

supone que debe medir. Por otro lado, la confiabilidad hace referencia a la 
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suficiencia de un instrumento para producir resultados coherentes y estables en 

diferentes situaciones. Respecto a la confiabilidad, Hernández et al. (2014) 

sugirieron que se puede evaluar mediante diferentes técnicas, como la consistencia 

interna (mide la coherencia entre las diferentes preguntas del instrumento) y la 

estabilidad temporal (evalúa si los resultados obtenidos son similares en diferentes 

momentos). 

 
La validez para un instrumento es importante, las interrogantes o ítems que 

se incluyen en él miden o evalúan de manera precisa y confiable el constructo o 

variable que se desea estudiar. Se puede evaluar de diferentes maneras, como a 

través de la revisión teórica, la opinión de expertos, la relación con otras variables 

relevantes, entre otras técnicas. 

Se utilizó la opinión de 03 expertos para evaluar la validez del instrumento. Revisar 

tabla 1 (anexo de tablas). 

 
Para determinar la fiabilidad de los cuestionarios, se aplicó la técnica del 

coeficiente Alpha de Cronbach. Este coeficiente se calculó a partir del estudio de 

los datos utilizando el software SPSS 25. Cuando el valor del coeficiente alfa de 

Cronbach se acerca a 1, esto sugiere una alta fiabilidad y consistencia interna, 

mientras que un valor más bajo indica una menor fiabilidad y ausencia de 

coherencia en las respuestas de los involucrados en una encuesta (Hair et al., 2019; 

DeVellis, 2017). 

El análisis de confiabilidad se efectuó aplicando el coeficiente alfa de 

Cronbach a ambas variables, obteniendo como resultado 0.950 siendo de magnitud 

muy alta. Revisar tabla 2 (anexo de tablas). 

 
Además, se comprobó que el coeficiente Alfa de Cronbach es de 0.820 para 

la primera variable CS, mientras que la segunda variable SU tiene como resultado 

0.821 y para ambas variables combinadas es de 0.621. Revisar tabla 2 (anexo de 

tablas). 
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3.5 Procedimientos 

Se procedió a validar el instrumento mediante tres expertos, una vez completado 

este proceso, se solicitó formalmente al gerente de la empresa Jugasyl SRL el 

permiso adecuado para llevar a cabo las encuestas virtualmente mediante la 

plataforma “Formularios de Google” la cual se compartió por medio de la aplicación 

“Whatsapp” a 72 de sus pasajeros. Después de completar la recolección de datos, 

se analizó utilizando el software SPSS. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Según Babbie (2010) puede realizarse por medio de diferentes técnicas 

estadísticas, como el análisis de frecuencias, la correlación, la regresión y el 

análisis de varianza; es importante elegir la técnica adecuada según el propósito 

de estudio y la clase datos a recopilar. Para realizar el análisis descriptivo e 

inferencial y la creación de gráficos y tablas correspondientes, se utilizó el programa 

SPSS en su edición número 25. Además, se utilizó el coeficiente de correlación de 

Rho Spearman para el análisis inferencial, y se considerará la prueba de 

normalidad para los datos. 

3.7 Aspectos éticos 

Esta investigación se ha llevado a cabo de acuerdo con las pautas de la 7ma edición 

de las normas APA, siguiendo las directrices establecidas para la atribución de 

fuentes utilizadas. Se ha observado meticulosamente el código de ética y las 

regulaciones institucionales de la Universidad César Vallejo. Además, es relevante 

mencionar que esta investigación se ha realizado bajo el amparo del Código 

Nacional de Integridad Científica del Investigador, habiéndose obtenido la debida 

autorización por parte de la empresa de transportes Jugasyl. Cabe destacar que, 

durante todo el proceso, se ha mantenido la integridad de la información obtenida, 

preservando la autenticidad de los resultados del estudio. La información ha sido 

recopilada de manera confiable mediante diversas herramientas no invasivas e 

intrusivas, asegurando así la originalidad y validez de los hallazgos obtenidos. El 

cuestionario utilizado para recolectar los datos fue proporcionado por los 

informantes y se mantuvo confidencial para garantizar su anonimato además se 

explicará que los datos recopilados serán utilizados únicamente para fines 

académicos.  En  el  ámbito  de  la  investigación,  los  aspectos  éticos  son 
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fundamentales para garantizar que el estudio se realice de forma responsable y 

respetuosa con los derechos de los participantes. Esto significa que es importante 

conseguir la aprobación de los participantes, asegurar la confidencialidad y 

privacidad de los mismos, y tomar medidas para prevenir cualquier forma de 

discriminación o daño hacia ellos. 

 
Según la Declaración de Helsinki (2013) estableció la importancia de 

adherirse a principios éticos esenciales al llevar a cabo investigaciones que 

involucren a seres humanos. Estos principios fundamentales abarcan el respeto 

hacia la dignidad, derechos y privacidad de los individuos participantes, la 

responsabilidad de fomentar el bienestar y prevenir daños, y la necesidad de 

asegurar una distribución justa de los beneficios y perjuicios derivados de la 

investigación. 
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IV. RESULTADOS 
 

 
En este capítulo se llevó a cabo el estudio exhaustivo de la confiabilidad, tanto 

descriptiva como inferencial, junto con la presentación de los resultados derivados 

de una encuesta llevada a cabo con los pasajeros de la compañía Jugasyl SRL. La 

cual se enfocó en la percepción que los pasajeros tienen acerca de las variables 

bajo estudio. El análisis fue realizado considerando diferentes dimensiones, 

empleando el programa estadístico SPSS versión 25. 

 
Análisis Descriptivo 

Figura 3 

Niveles de la variable calidad del servicio 
 

 
Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados de la empresa de 

transporte Jugasyl SRL con un valor de 100%, el 1.39% conformado por 1 persona 

está totalmente en desacuerdo en la calidad del servicio, el 20.83% no están de 

acuerdo ni en desacuerdo, el 61.11% expresaron estar de acuerdo y el 16.67% en 

totalmente de acuerdo. Según los resultados obtenidos, queda claro que la 

empresa de transportes ofrece un servicio de alta calidad. Revisar tabla 5 (anexo 

de tablas). 
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Figura 4 

Niveles de la dimensión de elementos tangibles 

Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

1.39% consideró estar totalmente en desacuerdo con la dimensión elementos 

tangibles, el 2.78% en desacuerdo, el 22.22% no están de acuerdo ni en 

desacuerdo, con un porcentaje alto el 52.78% estuvieron de acuerdo y el 20.83% 

en totalmente de acuerdo. Revisar tabla 6 (anexo de tablas). 
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Figura 5 

Niveles de la dimensión capacidad de respuesta 

Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

1.39% manifestó estar totalmente en desacuerdo con la dimensión capacidad de 

respuesta, el 9.72 no están de acuerdo ni en desacuerdo, el porcentaje más alto 

con un 63.89% estuvieron de acuerdo y el 25% en totalmente de acuerdo. Según 

los resultados obtenidos la capacidad de respuesta es satisfactoria para los 

pasajeros. Revisar tabla 7 (anexo de tablas). 



25  

Figura 6 

Niveles de la dimensión empatía 
 

 

 

 
Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

1.39% expresó estar totalmente en desacuerdo con la dimensión empatía, el 4.17% 

no están de acuerdo ni en desacuerdo, el 55.67% estuvieron de acuerdo y el 25% 

en totalmente de acuerdo. Según los resultados obtenidos los pasajeros sienten 

conformidad por la empatía brindada por la empresa Jugasyl. Revisar tabla 8 

(anexo de tablas). 
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Figura 7 

Niveles de la variable satisfacción del usuario (SU) 

Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

1.39% manifestó estar totalmente en desacuerdo con la satisfacción del usuario, el 

16.67% en desacuerdo, el 29.17% no están de acuerdo ni en desacuerdo, el 

40.28% estuvieron de acuerdo y el 12.50% en totalmente de acuerdo. Según los 

resultados obtenidos más del 50% consideran una apropiada SU por parte de la 

empresa Jugasyl. Revisar tabla 9 (anexo de tablas). 
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Figura 8 

Niveles de la dimensión valor percibido 

Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

1.39% expresó estar totalmente en desacuerdo con la dimensión valor percibido, el 

12.50% en desacuerdo, el 34.72% no están de acuerdo ni en desacuerdo, el 

41.67% estuvieron de acuerdo y el 9.72% en totalmente de acuerdo. Según los 

resultados obtenidos a la empresa le falta priorizar este campo para poder tener 

una mejor evaluación por parte de sus pasajeros. Revisar tabla 10 (anexo de 

tablas). 
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Figura 9 

Niveles de la dimensión expectativas 
 

 

 

 
Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

4.17% manifestó estar totalmente en desacuerdo con la dimensión expectativas, el 

13.89% en desacuerdo, el 25% no están de acuerdo ni en desacuerdo, el 44.44% 

estuvieron de acuerdo y el 12.50% en totalmente de acuerdo. Según los resultados 

obtenidos las expectativas son las esperadas por parte de sus pasajeros. Revisar 

tabla 11 (anexo de tablas). 
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Figura 10 

Niveles de la dimensión satisfacción 
 

 

 

 
Se interpretó que, en un total de 72 pasajeros encuestados con valor 100%, el 

5.56% consideró estar totalmente en desacuerdo con la dimensión satisfacción, el 

20.83% en desacuerdo, el 33.33% no están de acuerdo ni en desacuerdo, el 

23.61% estuvieron de acuerdo y el 16.67% en totalmente de acuerdo. Según los 

resultados obtenidos la empresa tiene la intención de mejorar la satisfacción y 

lograr el objetivo propuesto. Revisar tabla 12 (anexo de tablas). 
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Estadística inferencial 

Prueba de normalidad 

H0: La distribución de datos no presenta una distribución normal. 

H1: La distribución de datos presenta una distribución normal. 

 
Según los resultados del estadístico de prueba Kolmogorov-Smirnov, que se 

presenta en la Tabla 13 en relación a la variable de calidad del servicio (CS) se 

observó un valor de significancia de 0.009 y un valor de significancia 0.057 para la 

variable satisfacción del usuario (SU), evidenciando que ambas son inferiores a 

0.05. En conclusión, debido a que los datos no siguen una distribución normal, se 

requiere aplicar pruebas no paramétricas. Además, se acepta la hipótesis H0 y se 

rechaza la hipótesis H1. Revisar tabla 13 (anexo de tablas). 

 
Hipótesis General 

H0: No existe relación directa entre las variables calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario. 

H1:  Existe relación directa entre las variables calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario. 

 
Basándonos en los resultados presentados en la tabla 14, se observó una 

correlación significativa entre la variable "calidad del servicio" y "satisfacción del 

usuario", con un coeficiente de correlación de 0.779. Esta correlación positiva alta 

indica una fuerte relación entre ambas variables. Además, el valor de significancia 

de 0.000 respalda la importancia de esta correlación. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis H0 y se acepta la hipótesis H1. Revisar tabla 14 (anexo de tablas). 

 
Hipótesis específica 1 

H0: No existe relación directa entre la dimensión elementos tangibles y la variable 

satisfacción del usuario. 

H1: Existe relación directa entre la dimensión elementos tangibles y la variable 

satisfacción del usuario. 
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Basándonos en los resultados presentados en la tabla 15, se observó una 

correlación significativa entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción del 

usuario, con un coeficiente de correlación de 0.706. Esta correlación positiva alta 

indica una fuerte relación entre ambos. Además, el valor de significancia de 0.000 

respalda la importancia de esta correlación. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis H0

y se acepta la hipótesis H1. Revisar tabla 15 (anexo de tablas). 

Hipótesis específica 2 

H0: No existe relación directa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario. 

H1: Existe relación directa entre la dimensión capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario. 

Basándonos en los resultados presentados en la tabla 16, se observó una 

correlación significativa entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción 

del usuario, con un coeficiente de correlación de 0.694, indica una correlación 

positiva moderada entre ambos. Además, el valor de significancia de 0.000 

respalda la importancia de esta correlación. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis H0 

y se acepta la hipótesis H1. Revisar tabla 16 (anexo de tablas). 

Hipótesis específica 3 

H0: No existe relación directa entre la dimensión empatía y la satisfacción del 

usuario. 

H1: Existe relación directa entre la dimensión empatía y la satisfacción del 

usuario. 

Basándonos en los resultados presentados en la tabla 17, se observa una 

correlación significativa entre la dimensión empatía y la satisfacción del usuario, 

con un coeficiente de correlación de 0.684, indica una correlación positiva 

moderada entre ambos. Además, el valor de significancia de 0.000 respalda la 

importancia de esta correlación. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis H0 y se acepta 

la hipótesis H1. Revisar tabla 17 (anexo de tablas). 
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V. DISCUSIÓN

El enfoque principal de la investigación fue en cómo el objetivo general permitió 

analizar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la 

empresa de transportes Jugasyl SRL, ubicada en Moquegua. 

En relación a la hipótesis general, los resultados obtenidos de la tabla 14 

demostraron la presencia de una correlación significativa entre las variables de 

estudio, revelando que hubo una relación positiva alta, con un valor de 0,779. Esto 

significa que había una relación entre ambas variables, debido a los resultados 

obtenidos los clientes lograron estar satisfechos según una óptima calidad del 

servicio por lo tanto fue esencial para cada empresa averiguar y ejecutar estos 

aspectos. Los resultados obtenidos coinciden con los de Troncos et al. (2020) en 

su tesis, llevada a cabo en el distrito de Santa Anita, tuvo como propósito identificar 

si existe una conexión entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, el 

cual para ellos la investigación fue instrumental para evidenciar que la efectividad 

en la prestación de servicios por parte de la empresa se ve influenciada por la 

confiabilidad, capacidad de respuesta, certeza y empatía. Además, se llevó a cabo 

una evaluación exhaustiva para determinar si la empresa está cumpliendo con sus 

compromisos y alcanzando la satisfacción del cliente. En consecuencia, podemos 

concluir que ambas investigaciones exhiben una correlación positiva alta y también 

son de alcance correlacional. 

Los datos recopilados son significativos, y permite respaldar con el modelo 

de la Calidad del Servicio (TCS), también conocida como Servqual, desarrollada 

por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1980) este modelo postula que la calidad del 

servicio está estrechamente relacionada con la discrepancia entre las expectativas 

del cliente y la percepción que tienen del servicio realmente brindado, es crucial 

conocer y comprender que la satisfacción se alcanza cuando el servicio 

proporcionado cumple y excede sus expectativas. Es esencial para la empresa de 

transporte Jugasyl llegar a conocer y comprender las expectativas de sus clientes 

y diseñar servicios que no solo satisfagan, sino que superen esas expectativas. Por 

lo tanto, la calidad del servicio es un proceso en evolución, en donde las empresas 
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deben estar en una búsqueda constante de mejoras para brindar un servicio que 

satisfaga a los clientes, fomente su lealtad y los motive a recomendar la empresa a 

otros. Además, también se respaldan con la Teoría de la Satisfacción del Usuario 

(TSU), también conocida como la Teoría de la Desconfirmación de Expectativas, 

elaborado por Oliver (1980) según esta teoría, la satisfacción del usuario se origina 

a partir de la comparación que realiza entre sus expectativas y su percepción del 

servicio que ha recibido. La percepción de un servicio debe superar las expectativas 

que tiene cada cliente para experimentar satisfacción. En cambio, si la percepción 

no llega a cumplir dichas aspiraciones, se genera insatisfacción en el usuario. 

 
En cuanto a la hipótesis especifica 1: de acuerdo a los resultados de la tabla 

15, se demuestra una correlación positiva alta y significativa entre la dimensión 

elementos tangibles y la satisfacción del usuario teniendo como resultado un 

coeficiente de correlación de 0,706 y con un valor de 0,000, los elementos tangibles 

identificados como: el estado de las unidades de transporte, confort en sus 

instalaciones y si el personal se encuentra debidamente uniformado, según la figura 

4 el 1.39% considera estar totalmente desacuerdo, seguido del 2.78% que está en 

desacuerdo, el 22.22% no están de acuerdo ni en desacuerdo pero luego se obtiene 

un porcentaje alto del 52.78% estuvieron de acuerdo y el 20.83% en totalmente de 

acuerdo dando a entender que más de la mitad de pasajeros encuestados, 

sostienen una satisfacción positiva en estos campos. Estos resultados coincidieron 

con los de López y Monzón (2022) en su investigación de tesis las empresas de 

transporte de encomiendas tuvieron como objetivo mejorar sus operaciones de 

envío para lograr la satisfacción de manera eficiente y a un costo asequible. En 

conclusión, los resultados del estudio señalan que hay una correlación 

estadísticamente significativa entre la mejora en las operaciones de envío y la 

satisfacción del usuario en el ámbito del transporte de encomiendas. Nos dice 

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), los elementos tangibles se refieren a los 

aspectos físicos del entorno, resaltando que el cliente percibe características 

fundamentales que le permiten expresar su opinión sobre lo que observa dentro de 

las instalaciones y la identificación del personal. 

 
En cuanto a la hipótesis específica 2: de acuerdo con los resultados de la 
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tabla 16, se evidencia un coeficiente de correlación de 0,694 lo cual indicó una 

correlación positiva moderada y también significativa con un valor de 0,000. Por lo 

tanto, se concluye que existe una relación entre la dimensión capacidad de 

respuesta y la variable satisfacción del usuario. Se manifestó los siguientes 

resultados, el 1.39% expresó total desacuerdo, el 9.72% se encuentra en una 

posición neutral, el porcentaje más significativo, con un 63.89%, estuvo de acuerdo, 

y el 25% indicó un total acuerdo. Estos resultados coincidieron con los de Castro y 

Quispe (2020) en su tesis, tuvieron como objetivo principal cuantificar la correlación 

existente entre la calidad del servicio brindado y el nivel de satisfacción 

experimentado por los clientes en dicha empresa. Indicaron que el nivel de 

satisfacción de los usuarios en la empresa se ubica en una posición intermedia, 

dado que más del 50% de los encuestados expresaron su contento. El 22% señaló 

que experimenta una satisfacción baja con el servicio, mientras que el 19% 

manifestó estar muy satisfecho con los servicios proporcionados por la compañía. 

Estos resultados manifestaron un deseo por parte de los encuestados al querer 

manifestar la falta y pésima calidad de los servicios brindados por otras empresas. 

 
En cuanto a la hipótesis especifica 3: de acuerdo con los resultados de la 

tabla 17, se evidencia un coeficiente de correlación de 0,684 lo cual indicó una 

correlación positiva moderada y también significativa con un valor de 0,000, el 

1.39% mostró total desacuerdo con la dimensión de empatía, el 4.17% se encuentra 

en una posición neutra, el 55.67% expresó estar de acuerdo, y el 25% indicó total 

acuerdo. A partir de estos resultados, se concluye que los pasajeros experimentan 

satisfacción con la empatía proporcionada por la empresa Jugasyl. Estos resultados 

coincidieron con los de Uribe (2021) examinó cómo la calidad del servicio impacta 

en la satisfacción del usuario que utilizan servicios de transporte en buses 

interprovinciales. En conclusión, se evidenció la correlación positiva entre las 

variables investigadas en las compañías de buses que operan a nivel 

interprovincial. 



35  

VI. CONCLUSIONES 
 

 
Primero, se identificó una correlación positiva alta entre ambas variables, lo cual se 

evidenció por el coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,779 con un valor 

de p=0,000, según se detalla en la tabla 11. Se evidenció que existe una relación 

positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario de la empresa de 

transportes Jugasyl SRL, Moquegua, 2022. Esto significa que toda mejora en la 

calidad del servicio permite una mayor satisfacción del usuario por lo tanto la 

empresa ha estado pendiente en brindar una buena atención y servicio, al mismo 

tiempo ha logrado satisfacer a sus usuarios en distintos aspectos. 

 
Segundo, se observó una correlación positiva alta entre la primera dimensión 

y la segunda variable, como se mostró en el resultado del coeficiente de correlación 

Rho Spearman de 0,706 y con un valor de p=0,000, según la tabla 12. Se evidenció 

que existe una relación positiva entre la dimensión elementos tangibles y la 

satisfacción del usuario de la empresa de transportes Jugasyl SRL, Moquegua, 

2022. Llegando a la conclusión que la empresa ha logrado tener un buen merito en 

la dimensión de elementos tangibles ya que estos aspectos pueden mejorar la 

imagen de la empresa, aumentar la confianza del cliente y fomentar relaciones a 

largo plazo, provocando que sea importante en la satisfacción por parte de los 

encuestados. 

 
Tercero, se observó una correlación positiva moderada entre la segunda 

dimensión y la segunda variable, como se mostró en el resultado del coeficiente de 

correlación Rho Spearman de 0,694 y con un valor de p=0,000, según la tabla 13. 

Se evidenció que existe una relación positiva entre la dimensión capacidad de 

respuesta y la satisfacción del usuario de la empresa de transportes Jugasyl SRL, 

Moquegua, 2022. Por lo tanto, se concluyó que la empresa supo atender las 

necesidades y solicitudes de los clientes de manera rápida, eficiente y efectiva 

logrando una mejor experiencia, mejor nivel de confianza y percepción de valor, 

aspectos fundamentales para conseguir la satisfacción. 
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Cuarto, se observó una correlación positiva moderada entre la tercera 

dimensión y la variable satisfacción del usuario, como se mostró en el resultado del 

coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,684 y con un valor de p=0,000, 

según la tabla 14. Se evidenció que existe una relación positiva entre la dimensión 

empatía y la satisfacción del usuario de la empresa de transportes Jugasyl SRL, 

Moquegua, 2022. Por lo tanto, se concluyó que la empresa fue empática al 

comprender y atender las necesidades, deseos y emociones de los usuarios de 

manera genuina y sensible, un aspecto de vital importancia para lograr su 

satisfacción. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

 
En el desarrollo de esta investigación, se focalizó en examinar las percepciones y 

expectativas de los usuarios de transporte interprovincial ruta Moquegua – Ilo de la 

empresa Jugasyl SRL, la metodología utilizada puede ser adaptada y ampliada 

para incluir a los colaboradores de las empresas del sector, y quienes también 

tienen sus propias expectativas y percepciones sobre el servicio que brindan. Al 

combinar los datos e información obtenidos de este nuevo análisis con los 

resultados de la investigación actual, será posible proponer planes de mejora que 

beneficien a todos los involucrados en el sector. 

 
Primero, en relación a la dimensión elementos tangibles y la segunda 

variable, se recomienda enfocarse a conseguir una nueva flota de vehículos 

modernos para ofrecer un servicio de alta calidad y comodidad hacia sus pasajeros, 

asegurarse de que la flota de vehículos se encuentre limpios, en buen estado y 

equipados con comodidades como aire acondicionado, asientos cómodos y 

confortables, entretenimiento a bordo, etc. Al mejorar este aspecto se logrará un 

mayor alcance en la población y una preferencia frente a la competencia. También 

se sugiere introducir normativas y procedimientos obligatorios que aborden la 

vestimenta, apariencia y limpieza tanto de los conductores como de los 

colaboradores. Estas políticas deberán ser supervisadas de manera interna por 

personal asignado a la tarea de control y seguimiento. De esta forma, se garantizará 

una presentación y pulcritud adecuadas del equipo de trabajo en todo momento. 

 
Segundo, en relación a la dimensión capacidad de respuesta y la segunda 

variable, se recomienda mejorar la fiabilidad de la empresa a través de la 

capacitación y preparación más exhaustiva de sus trabajadores. Esto implica 

asegurar que estén equipados para resolver cualquier problema, dificultad o 

inconveniente que los pasajeros puedan enfrentar, demostrando una actitud 

proactiva para solucionar cualquier situación o responder a cualquier duda o 

inquietud. También para restablecer la seguridad y confianza de los pasajeros, se 

sugiere realizar capacitaciones periódicas para el personal, desarrollando un 

esquema de flujo de trabajo que los ayude a estar más atentos y dispuestos a 
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brindar el servicio e información que los pasajeros necesiten. Con esto, se espera 

ofrecer un servicio más confiable, rápido y satisfactorio para los clientes. 

Tercero, en relación a la dimensión empatía y la segunda variable, se 

recomienda realizar inversiones destinadas a mejorar las condiciones de viaje para 

los usuarios, abarcando aspectos como el mantenimiento regular de los asientos, 

la ventilación del vehículo, la señalización tanto interna como externa, el volumen 

de la música, la iluminación, entre otros. Asimismo, es fundamental comprender las 

necesidades y objetivos de los usuarios en sus viajes, así como identificar los 

horarios de mayor demanda de servicio. Esta información permitirá ofrecer una 

experiencia más satisfactoria y adaptada a las expectativas de los clientes. 
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ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de consistencia 

Relación entre calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Empresa de Transportes Jugasyl SRL, Moquegua, 2022 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

Problema general 
¿Cuál es la relación entre la calidad 
del servicio y la satisfacción del 
usuario de pasajeros en la empresa 
de transportes Jugasyl SRL de 
Moquegua, 2022? 

Problemas específicos 

¿Cuál es la relación entre 
elementos tangibles y satisfacción 
del usuario en la empresa de 
transportes Jugasyl SRL de 
Moquegua, 2022? 

¿Cuál es la relación entre la 
capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario en la 
empresa de transportes Jugasyl 
SRL de Moquegua, 2022? 

¿Cuál es la relación entre la 

empatía y satisfacción del usuario 
en la empresa de transportes 
Jugasyl SRL de Moquegua, 2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la 
calidad del servicio con la 
satisfacción del usuario en la 
empresa de transportes Jugasyl SRL 
de Moquegua, 2022. 

Objetivos específicos 

Determinar la relación entre 
elementos tangibles y satisfacción 
del usuario en la empresa de 
transportes Jugasyl SRL de 
Moquegua, 2022. 

Analizar la relación entre la 
capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario en la 
empresa de transportes Jugasyl SRL 
de Moquegua, 2022. 

Especificar la relación entre la 

empatía y satisfacción del usuario en 
la empresa de transportes Jugasyl 
SRL de Moquegua, 2022. 

Hipótesis general 
Existe una relación significativa entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en la empresa de transportes 
Jugasyl SRL de Moquegua, 2022. 

Hipótesis específicas 

Existe una relación significativa entre 
elementos tangibles y satisfacción del 
usuario en la empresa de transportes 
Jugasyl SRL de Moquegua, 2022. 

Existe una relación significativa entre la 
capacidad de respuesta y satisfacción del 
usuario en la empresa de transportes 
Jugasyl SRL de Moquegua, 2022. 

Existe una relación positiva entre empatía y 
satisfacción del usuario en la empresa de 
transportes Jugasyl SRL de Moquegua, 
2022. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario 
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Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Tipo 

Aplicada 
Nivel Descriptivo – Correlacional 
Transversal 

Diseño 

No experimental 
Enfoque 
Cuantitativo 

Población 

N1: 7440 pasajeros de la empresa 
de transportes Jugasyl SRL. 

Muestra 

La muestra es de 72 pasajeros 

Variables Dimensiones 

Calidad del 
servicio 

Elementos tangibles 

Capacidad de respuesta 

Empatía 

Satisfacción 
del usuario 

Valor percibido 

Expectativas 

Percepción 
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Anexo 2. Matriz de Operacionalización de variables 
 

Variables de 
estudio 

 
Definición Conceptual 

 
Definición Operacional 

 
Dimensión 

 
Indicadores 

Escala de 
medición 

 
 
 
 

 
V1: 

Calidad del servicio 

 

 
La calidad del servicio es una 
oportunidad para que las 
empresas logren una ventaja 
única y sostenible sobre sus 
competidores, libremente de 
la actividad comercial o de los 
servicios que se brinden 
(Azman y Yusrizal, 2016; 
Shah y col., 2018). 

 
La calidad del servicio se 
refiere a un conjunto de 
acciones y estrategias que 
ayudara a la empresa de 
transportes Jugasyl SRL 
para mejorar el nivel de 
calidad hacia sus clientes o 
usuarios, mejorar su 
relación, aumentar su 
eficiencia y 
posicionamiento. 

 
Elementos Tangibles 

-Apariencia de las instalaciones  
 
 
 
 

 
Ordinal 

-Apariencia de los colaboradores 

-Materiales de comunicación 

 
Capacidad de respuesta 

- Solución de Problemas 

-Disposición 

-Servicio rápido 

 

 
Empatía 

-Usuarios 

-Atención personalizada 

-Amabilidad en el trato 

 
 

 
V2: 

Satisfacción del 
usuario 

La satisfacción del usuario es 
la respuesta del cliente, que 
evalúa sus expectativas 
pasadas y el desempeño real 
del servicio además la lealtad 
de por vida del cliente al 
servicio prestado depende en 
gran medida de su 
satisfacción.  (Kotler et al., 
2017). 

 
Es un indicador de 
rendimiento que determina 
si la empresa de 
transportes Jugasyl SRL 
logra atender a las 
necesidades y expectativas 
de los usuarios. 

Valor percibido 
-Percepciones  

 
 

 
Ordinal 

-Diferenciación 

Expectativas -Necesidades personales 

-Experiencias del servicio 

 

 
Satisfacción 

-Recomendación 

-Fidelización 

 
-Preferencia 
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Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO – CALIDAD DEL SERVICIO 
Instrucciones: Estimados señores, el presente cuestionario, tiene como finalidad 

encontrar el grado de relación que tiene la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la empresa de transportes Jugasyl SRL, Moquegua 2022. Con esta 

finalidad, le solicito me brinde información mediante el llenado de este 

cuestionario, asegurando el anonimato y reserva de los datos recabados. Marque 

la opción que mejor se ciñe a su opinión, con un aspa (X). 

1: Totalmente en desacuerdo 2: Desacuerdo 3: Ni de acuerdo 

ni desacuerdo 4: De acuerdo  5: Totalmente de acuerdo 

N° 

de 

ítem 

 
Ítems 

Alternativas 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Elemento Tangibles 

 
1 

Usted considera que la empresa de transportes Jugasyl 

cuenta con una flota de vehículos en buen estado y/o 

nuevos. 

     

 
2 

Usted considera que los vehículos de la empresa 

Jugasyl están adecuadamente implementados (asiento 

preferencial, botiquín, etc.) 

     

3 
Usted reconoce que el conductor y colaboradores 

mantienen una apariencia presentable y pulcra. 

     

 
4 

Usted considera que el conductor y personal de 

trabajo están adecuadamente identificados (uniforme, 

fotocheck, etc.) 

     

5 
Usted considera que los materiales de publicidad 

como afiches, folletos, son visualmente atractivos. 

     

Dimensión: Capacidad de Respuesta 

6 
Usted reconoce que el conductor y personal de trabajo 

le ofrecen un servicio adecuado y oportuno. 

     

 
7 

Usted considera que el conductor y el personal de 

trabajo están disponibles a atender sus inquietudes y 

consultas. 

     

8 
Usted considera que la empresa Jugasyl responde 

rápida y oportunamente a sus reclamos. 

     

9 
Usted considera que la empresa Jugasyl ofrece un 

servicio rápido. 

     

Dimensión: Empatía 

 
10 

Usted considera que la empresa Jugasyl ofrece un 

servicio adecuado para los niños, ancianos y personas 

con discapacidades físicas. 

     

11 
Usted reconoce que la empresa Jugasyl cumple con 

su horario de atención al público. 
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12 
Usted considera que las condiciones de viaje (música, 

luces interiores, ventilación y otros) son adecuadas. 

     

 
13 

Usted considera que la empresa Jugasyl brinda 

servicios adicionales a beneficio de los usuarios 

(revistas, wifi, etc.) 

     

14 
Usted considera que el conductor y personal de 

trabajo siempre lo atienden amablemente. 

     



48 

CUESTIONARIO – SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Instrucciones: Estimados señores, el presente cuestionario, tiene como finalidad 

encontrar el grado de relación que tiene la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en la empresa de transportes Jugasyl SRL, Moquegua 2022. Con esta 

finalidad, le solicito me brinde información mediante el llenado de este 

cuestionario, asegurando el anonimato y reserva de los datos recabados. Marque 

la opción que mejor se ciñe a su opinión, con un aspa (X). 

1: Totalmente en desacuerdo 2: Desacuerdo 3: Ni de acuerdo 

ni desacuerdo 4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo 

N° de 

ítem 
Ítems 

Alternativas 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Valor Percibido 

1 Usted se siente identificado con la empresa Jugasyl. 

2 
Usted se siente conforme con el desempeño de los 

colaboradores. 

3 
Usted siente comodidad en las instalaciones que 

ofrece la empresa Jugasyl. 

4 
Usted considera que el servicio que brinda la empresa 

Jugasyl es único, a diferenciación de otras empresas. 

Dimensión: Expectativas 

5 
Usted considera que la calidad del servicio es el 

esperado. 

6 

Usted considera que la empresa Jugasyl va a mejorar 

sus condiciones y medios actuales para un mejor 

servicio. 

7 Usted ha recibido referencias antes de usar el servicio. 

Dimensión: Satisfacción 

8 Usted recomendaría el servicio a otras personas. 

9 
Usted considera que el servicio de la empresa Jugasyl 

es mejor que el de su competencia. 

10 
Usted está satisfecho con los horarios y tiempos de 

llegada. 

11 
Usted reconoce que ha sido satisfactorio utilizar el 

servicio de la empresa Jugasyl. 
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Anexo 4 
 

 
 

 

Dónde:  

n: Muestra = ? 

N: Población = 88 

e: Margen de error = 0.05 

q: Probabilidad de fracaso = 0.5 

p: Probabilidad de éxito = 0.5 
z: Desviación estándar = 1.96 

 

 

 

 
Anexo 5 

Tabla 1 

Resultados de la validación por juicio de expertos. 
 

 

Experto Grado académico Resultado 

Dr. Henry Ismael 

Huamanchumo Venegas 

Doctor en 

Administración 

Aplicable 

Dr. Moisés Oswaldo Farfán 

Flores 

Mgr. Daniel Alberto García 

Rodríguez 

Doctor en 

Administración 

Magister en 

Administración 

Aplicable 
 

 
Aplicable 

Tabla 2 

Prueba de Alfa de Cronbach 

 
Estadísticas de fiabilidad 
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Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,950 25 

 
El análisis de confiabilidad se efectuó aplicando el coeficiente alfa de Cronbach a 

ambas variables, obteniendo como resultado 0.950 siendo de magnitud muy alta. 

 
Tabla 3 

Variable 1: CS 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,935 14 

El análisis de confiabilidad se efectuó aplicando el coeficiente alfa de Cronbach 

para la variable CS, obteniendo como resultado 0.935 siendo de magnitud muy alta. 

 
Tabla 4 

Variable 2: SU 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,909 11 

 
El análisis de confiabilidad se efectuó aplicando el coeficiente alfa de Cronbach 

para la variable SU, obteniendo como resultado 0.909 siendo de magnitud muy alta. 

 
Tabla 5 

Niveles de la calidad del servicio 
 

                         Fi  Hi%  

Totalmente en desacuerdo 1 1,4% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 15 20,8% 

De acuerdo 44 61,1% 

 Totalmente de acuerdo  12  16,7%  

Total 72 100% 
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Tabla 6 

Niveles de la dimensión elementos tangibles 
 

 
Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 1 1,4% 

Desacuerdo 2 2,8% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 16 22,2% 

De acuerdo 38 52,8% 

Totalmente de acuerdo 15 20,8% 

Total 72 100% 

 
Tabla 7 

Niveles de la dimensión capacidad de respuesta 
 

 
 

Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 1 1,4% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 9,7% 

De acuerdo 46 63,9% 

Totalmente de acuerdo 18 25% 

Total 72 100% 

 
Tabla 8 

Niveles de la dimensión empatía 
 

 
Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 1 1,4% 

Desacuerdo 3 4,2% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 19,4% 

De acuerdo 40 55,6% 

Totalmente de acuerdo 14 19,4% 

Total 72 100% 

 
Tabla 9 

Niveles de la variable satisfacción del usuario 
 

 
Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 1 1,4% 

Desacuerdo 12 16,7% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 21 29,2% 

De acuerdo 29 40,3% 
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Totalmente de acuerdo 9 12,5% 

Total 72 100% 

 
Tabla 10 

Niveles de la dimensión valor percibido 
 

 
Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 1 1,4% 

Desacuerdo 9 12,5% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 25 34,7% 

De acuerdo 30 41,7% 

Totalmente de acuerdo 7 9,7% 

Total 72 100% 

 
 
 

Tabla 11 

Niveles de la dimensión expectativas 
 

 
Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 3 4,2% 

Desacuerdo 10 13,9% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 18 25% 

De acuerdo 32 44,4% 

Totalmente de acuerdo 9 12,5% 

Total 72 100% 

 
Tabla 12 

Niveles de la dimensión satisfacción 
 

 
Fi Hi% 

Totalmente en desacuerdo 4 5,6% 

Desacuerdo 15 20,8% 

Ni de acuerdo ni desacuerdo 24 33,3% 

De acuerdo 17 23,6% 

Totalmente de acuerdo 12 16,7% 

Total 72 100% 
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Tabla 13 

Prueba de Kolmogorov - Smirnov para una muestra 

Calidad del 

servicio 

Satisfacción del 

usuario 

N 72 72 

Parámetros normalesa,b Media 52,9167 42,9722 

Desv. Desviación 8,33075 5,43067 

Máximas diferencias 

extremas 

Absoluto ,123 ,103 

Positivo ,104 ,080 

Negativo -,123 -,103 

Estadístico de prueba ,123 ,103 

Sig. asintótica(bilateral) ,009c ,057c 

Tabla 14 

Prueba de correlación entre las variables calidad del servicio y satisfacción del 

usuario 

Calidad del 

servicio 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Calidad del servicio Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,779** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 72 72 

Satisfacción del usuario Coeficiente de 

correlación 

,779** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 72 72 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 15 

Prueba de correlación entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario 
 
 

   
Elementos 

tangibles 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,706** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 72 72 

 
Satisfacción del usuario Coeficiente de 

correlación 

,706** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 72 72 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
  

 
 

 
Tabla 16 

Prueba de correlación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 
 
 

Capacidad de 

respuesta 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Capacidad de respuesta Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,694** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 72 72 

 
Satisfacción del usuario Coeficiente de 

correlación 

,694** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 72 72 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
  

 
 
 

Tabla 17 

Prueba de correlación entre empatía y satisfacción del usuario 
 
 

 
 

 
Empatía 

Satisfacción 

del usuario 
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Rho de Spearman Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,684** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 72 72 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación ,684** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 72 72 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Anexo 6: Validación por expertos 

Experto N°1 
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Experto N°2 
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Experto N° 3 
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Anexo 5: Base de datos de la aplicación de la encuesta 

CALIDAD DEL SERVICIO SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

N° V1P1 V1P2 V1P3 V1P4 V1P5 V1P6 V1P7 V1P8 V1P9 V1P10 V1P11 V1P12 V1P13 V1P14 V2P1 V2P2 V2P3 V2P4 V2P5 V2P6 V2P7 V2P8 V2P9 V2P10 V2P11 

Sujeto 1 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

Sujeto 2 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 

Sujeto 3 4 5 4 3 3 4 4 3 5 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 

Sujeto 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

Sujeto 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

Sujeto 6 4 4 5 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 4 5 3 4 5 

Sujeto 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 

Sujeto 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 

Sujeto 9 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 

Sujeto 10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sujeto 11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 

Sujeto 12 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

Sujeto 13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

Sujeto 14 5 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sujeto 15 4 4 4 1 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

Sujeto 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sujeto 17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Sujeto 18 3 2 3 2 2 4 3 3 4 3 4 2 2 3 3 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 

Sujeto 19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

Sujeto 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

Sujeto 21 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sujeto 22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Sujeto 23 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

Sujeto 24 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 

Sujeto 25 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 

Sujeto 26 4 3 3 2 4 3 3 3 4 2 3 3 1 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 

Sujeto 27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Sujeto 28 4 3 3 2 4 3 4 3 4 1 2 3 1 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

Sujeto 29 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

Sujeto 30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sujeto 31 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

Sujeto 32 3 4 3 2 2 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 4 4 3 4 4 2 4 3 3 4 

Sujeto 33 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

Sujeto 34 4 2 5 4 3 5 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 4 4 3 2 5 4 3 5 5 

Sujeto 35 5 5 5 3 4 5 4 3 5 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 1 5 4 5 4 

Sujeto 36 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 2 3 

Sujeto 37 2 4 2 2 2 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 2 4 

Sujeto 38 3 3 4 4 3 4 3 2 4 4 2 2 2 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 2 4 

Sujeto 39 2 3 2 2 2 4 3 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 

Sujeto 40 3 4 3 2 2 4 3 3 4 3 4 4 2 4 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 

Sujeto 41 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 

Sujeto 42 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 

Sujeto 43 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 2 4 4 3 4 

Sujeto 44 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 2 4 

Sujeto 45 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 

Sujeto 46 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 4 3 2 4 

Sujeto 47 4 4 3 2 3 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 

Sujeto 48 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 

Sujeto 49 3 3 2 2 2 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 

Sujeto 50 2 3 3 2 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4 2 4 3 2 3 

Sujeto 51 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 

Sujeto 52 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

Sujeto 53 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 5 2 4 4 3 4 

Sujeto 54 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 5 

Sujeto 55 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 
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Sujeto 56 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

Sujeto 57 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

Sujeto 58 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 

Sujeto 59 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 

Sujeto 60 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 

Sujeto 61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Sujeto 62 4 4 4 3 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 

Sujeto 63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

Sujeto 64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 

Sujeto 65 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 

Sujeto 66 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 

Sujeto 67 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

Sujeto 68 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 

Sujeto 69 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 

Sujeto 70 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 

Sujeto 71 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

Sujeto 72 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
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Anexo 6: Carta de solicitud a la empresa 
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Anexo 7: Autorización de la empresa 


