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RESUMEN

Este estudio se propuso determinar la correlacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de
Chachapoyas, de la region Amazonas, durante el afio 2018. Para determinar
dicha relacién se trabajo bajo un enfoque cuantitativo, cuyo tipo fue Descriptivo
correlacional, contando con un disefio No experimental — transversal; en el que se
aplicé un cuestionario a 30 personas, los cuales constituyeron la muestra de esta
investigacion. Este cuestionario estuvo estructurado en tres partes que buscaron
obtener informacién relevante sobre los datos personales del usuario, la calidad
de servicio y la satisfaccién del cliente, por medio de 41 item, distribuidos en las
dos variables de estudio, de los cuales 31 preguntas corresponden a la Calidad
del servicio y 10 a la satisfaccion del cliente. Dichas preguntas fueron valorados a
través de una Escala Likert del 1 al 5 donde las categorias de la Calidad del

servicio fueron Totalmente en Desacuerdo, En Desacuerdo, Indiferente, De

Xl



acuerdo y Totalmente de acuerdo; y las categorias de satisfaccion del cliente
fueron Muy mala, Mala, Regular, Buena y Muy buena. La validez y fiabilidad del
cuestionario fue mediante el coeficiente de alfa de Cronbach demostrando su
fiabilidad y consistencia. Para determinar la correlacién entre las variables
estudiadas se uso el coeficiente de relaciéon V de Cramer, observandose un valor
de .448, mostrando que existe una relacion moderada; y referente al valor de
“sig.” el resultado fue de 0,011 (menor a 0.05) indicando que hay un buen un nivel
de significancia entre las variables; aceptandose la hipétesis donde, al 95% de
confianza, se asume que hay una relacién significativa entre calidad de servicio y

satisfaccion del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, percepcion y
expectativas.
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ABSTRACT

This study aimed to determine the correlation between the quality of service
and customer satisfaction of the Terrestrial Terminal in the province of
Chachapoyas, of the Amazon region, during 2018. To determine this relationship,
a quantitative approach was used, whose type was Descriptive correlational,
counting on a non-experimental - transversal design; in which a questionnaire was
applied to 30 people, which constituted the sample of this investigation. This
guestionnaire was structured in three parts that sought to obtain relevant
information about the user's personal data, quality of service and customer
satisfaction, by means of 41 items, distributed in the two study variables, of which
31 questions correspond to Quality of service and 10 to customer satisfaction.
These questions were assessed through a Likert Scale from 1 to 5 where the
categories of Quality of Service were Totally Disagree, Disagree, Indifferent, Agree
and Strongly Agree; and the customer satisfaction categories were Very bad, Bad,
Fair, Good and Very good. The validity and reliability of the questionnaire was
through Cronbach's alpha coefficient demonstrating its reliability and consistency.
To determine the correlation between the variables studied, the Cramer V ratio
coefficient was used, observing a value of .448, showing that there is a moderate
relationship; and referring to the value of "sig." the result was 0.011 (less than
0.05) indicating that there is a good level of significance between the variables;
accepting the hypothesis where, at 95% confidence, it is assumed that there is a
significant relationship between quality of service and customer satisfaction of the

Terrestrial Terminal of the province of Chachapoyas.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, perception and expectations.
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