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RESUMEN

La presente indagacion tiene como propdsito determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019;
teniendo como referencia el modelo SERVQUAL de la Calidad del Servicio. Este estudio es
de tipo descriptivo y el disefio de investigacion es correlacional, trabajandose con una
poblacion muestral conformada por 96 clientes del terminal terrestre Chepén. Para comprobar
la hipotesis se utilizd el disefio correlacional, los instrumentos de recojo de datos que se
emplearon lo constituyeron el cuestionario de calidad del servicio y el cuestionario de la
satisfaccion del cliente, para encontrar el nivel de correlacion se trabajé con el coeficiente de
Pearson. Los resultados indicaron que el valor del coeficiente de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente fue de 0,899; ubicandose en un nivel de correlacién muy alta positiva,
concluyéndose que existe un alto nivel de correlacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

Palabras claves: Calidad del servicio, capacidad del servicio, eficiencia, empatia,

satisfaccion del cliente, seguridad, terminal terrestre.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation is to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction at the Chepén land terminal, 2019; having as reference the
SERVQUAL service quality model. This study is descriptive and the research design is
correlational, working with a sample population made up of 96 clients from the Chepén land
terminal. To verify the hypothesis, the correlational design was used, the data collection
instruments that were used were the service quality questionnaire and the customer
satisfaction questionnaire, to find the level of correlation, the Pearson coefficient was
worked on. The results indicated that the value of the coefficient of service quality and
customer satisfaction was 0.899; being at a very high level of positive correlation,
concluding that there is a high level of correlation between the quality of service and

customer satisfaction at the Chepén land terminal, 2019.

Keywords: Service quality, service capacity, efficiency, empathy, customer satisfaction,

security, land terminal.



INTRODUCCION

A nivel internacional, se observa que los clientes en una organizacién, constituyen la
parte mas importante, porque son la razén de ser de toda institucion, porque de ellos
depende la sostenibilidad de una empresa, sea ésta publica o particular. En este orden
de ideas investigadores sociales como Miguel Angel Cornejo sefialan que la jerarquia
o0 pirdmide organizacional es necesario invertirlo, porque los que deben ser primero o

deben ir en la cuspide de esta piramide deben ser los clientes y no los gerentes.

En este contexto, apreciamos que las diversas instituciones, tienen retos y complejos
problemas, derivados de la globalizacion, crisis econémica mundial, competencia
comercial y crecimiento del desempleo y sub empleo. Este incremento de la
competencia, nos hace mirar hacia el cliente, como uno de los protagonistas del ciclo
comercial y de la actividad empresarial, observandose que no es suficiente jugar con
las ofertas y precios por debajo del promedio, los diversos estudios realizados, sefialan
que lo que mas valora el cliente es la calidad del servicio o producto que adquiere,
donde esta variable se ha convertido en uno de los grandes retos que tiene que afrontar

la empresa en la actualidad (Torres, 2008).

En estudios realizados sobre las demandas de los clientes y la prioridad que ellos
tienen, se ha logrado identificar que mayoritariamente buscan un servicio de calidad,
constituyéndose por lo tanto en un desafio para las organizaciones que ofertan
productos y servicios, que necesitan no solamente consolidarse en el mercado, sino

gue ademas anhelan crecer o desarrollarse como empresa.

De lo sefialado se entiende que mantener o lograr la satisfaccion de los clientes, es
asegurar el éxito de la empresa, por lo tanto, las organizaciones no solamente deben
buscar lograr un nivel adecuado de satisfaccion, sino que debe ser un objetivo
organizacional llegar a un nivel muy alto, de esta manera seremos una empresa
excelente y para ello es importante lograr el valor incorporado, que significa la
diferenciacion, respecto a las otras empresas y satisfaga los crecientes requerimientos

0 demandas de los clientes.

Esta calidad que debe tener el servicio esta ligado a diversos aspectos, siendo uno de

ellos la interaccion con el personal que los atiende, la rapidez de la atencion, calidad



del producto o servicio recibido, realizacion del tramite en forma oportuna, buen trato,
la privacidad de sus comunicaciones, la accesibilidad a los servicios o documentos

requeridos, establecimiento de relaciones o comunicaciones positiva, entre otros.

De esta manera el servicio al cliente, se constituye en una necesidad en las
organizaciones y un barometro que mide la eficacia de la gestion de los gerentes o
administradores responsables de esas organizaciones, sobre todo las empresas de
servicios, donde los clientes o usuarios merecen un servicio de calidad y que respeten
sus derechos a la informacion, transparencia, imparcialidad y objetividad, por cuanto
esperan recibir de parte de las empresas que brindan estos servicios, quienes deben
brindar un trato adecuado, caracterizado por la cortesia, amabilidad y sobre todo
eficacia en la solucién de sus demandas o reclamos que presentan en estas

organizaciones.

A nivel nacional, apreciamos puntualmente en relacion a las empresas de transportes
y sobre todos las que estan agrupadas en espacios denominados terminales terrestres,
se aprecia que existen problemas relacionados al servicio que se brinda, donde muchas
veces a causa de la informalidad, inseguridad de las instalaciones y unidades moviles,
asi como la especulacion de los precios en temporadas altas o fechas especiales. Un
ejemplo palpable es que ocurria en el terminal de Fiori, donde las unidades de
transportes aprovechaban algunas fechas para incrementar sus precios hasta en 100%

0 mas y algunas de ellas se malograban o se han incendiado.

A nivel regional, en Trujillo se ha instalado un moderno terminal terrestre, el cual poco
es utilizado debido a los altos costos de los servicios que oferta, motivo por el cual los
clientes que demanda el servicio de transporte a nivel nacional, siguen concurriendo
mayoritariamente a los terminales informales de buses y agencias de empresas de

transportes establecidas para este fin.

A nivel local, en el terminal terrestre Chepén, funcionan un promedio de 15 empresas,
donde 10 son las principales y que tienen un nivel importante de afluencia de clientes
0 usuarios que demandan los servicios de transportes de pasajeros y otros servicios
complementarios a nivel nacional a diversos puntos de nuestro pais. Este terminal se
caracteriza por haberse constituido para dar solucion a los paraderos informales que

existian anteriormente en esta ciudad, asi como de brindar un espacio donde los
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clientes, cuenten con una oferta del servicio de transportes que les permita seleccionar

la opcion més adecuada a sus necesidades.

Teniendo en cuenta el niamero de empresas de transporte que se alberga se ha
observado algunas deficiencias relacionadas a la organizacion y distribucion de los
espacios, asi como de los servicios basicos y complementarias que se oferta siendo
importante conocer la percepcién que sobre la calidad del servicio tienen los

consumidores, para poder diagnosticar las necesidades de mejora de este terminal.

Otro aspecto importante es la determinacion del nivel de Satisfaccion de los usuarios
en referencia al servicio que se brinda, siendo importante tener presente que los
clientes muchas veces han presentado algunos reclamos y sugerencias que es necesario
atender y prestar atencion para mejorar este nivel de satisfaccion del servicio que ellos

demandan, asi como la apreciacion que tienen sobre éstos.

En este contexto, considerando que los clientes o usuarios manifiestan que muchas
veces los funcionarios o empleados del terminal terrestre, vulneran sus derechos y
consideran que no reciben una adecuada atencion, aspecto que es importante indagarlo
para conocer la relacion de la Calidad que tiene el servicio que se oferta al cliente y su
nivel de satisfaccion del servicio percibido y recibido, identificando los aspectos

criticos para mejorar su nivel de satisfaccion.

Como trabajos previos o antecedentes del estudio, encontramos a nivel internacional,
Aragadvay, S. (2017), tesis de maestria denominada “Satisfaccion del usuario externo
del hospital basico moderno de Riobamba”. La investigacion es de disefio descriptivo,
tuvo como muestra a 123 usuarios externos, se utilizo como instrumento el
cuestionario SERVQUAL (Parasuraman, 1985). Los resultados mas relevantes indican
que se tiene la mayor frecuencia de usuarios de sexo femenino con un 54% y usuarios
del sexo masculino con 46%, con edad promedio de 23 afios. La conclusion principal
es que los usuarios externos distinguen una mala calidad de atencion respecto al
servicio de los consultorios externos, debido a que las expectativas no se cumplieron

o0 atendieron totalmente.

Oviedo (2017), el tipo de investigacion fue exploratoria y descriptiva. Los métodos

empleados fueron el hipotético — deductivo. Los métodos usados fueron el analisis y



la sintesis realizada de la informacion para que los lectores puedan comprender mejor
la informacion. Para recoger informacion se utilizaron como técnicas las encuestas y
la observacion directa; y como instrumento fue utilizada las fichas de observacién y el
cuestionario. En este estudio se concluyd que después de haber realizado un
diagnéstico y analisis situacional sobre el servicio del transporte pablico urbano es
necesario la reestructuracion de las rutas y frecuencias (Oviedo, 2017).

Tonato, B. (2018), en su estudio: Evaluacion de la calidad de la atencion y su relacién
con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica del
Hospital del Milagro. Estudio de post grado en salud, desarrollado en Guayaquil —
Ecuador, donde se tuvo como propdsito analizar y establecer el nivel de satisfaccion
de los usuarios, relacionados a la calidad de atencion que se brinda en estos servicios
hospitalarios. Se trabajé con una muestra de 357 usuario (nifios). Para realizar la
evaluacion de la calidad de los servicios se utilizd el modelo SERVQUAL, el cual
consta de 5 dimensiones. Luego del estudio, el autor concluye que se logré identificar
que el servicio del hospital estudiado no garantiza la seguridad al paciente y que la

calidad del servicio es deficiente.

A nivel nacional, revisando las investigaciones, encontramos que Pardo (2018) buscd
determinar la relacion entre calidad del servicio y complacencia del usuario del area
de farmacia de la clinica Maison de Santé de Surco. Este estudio es de nivel basico y
de tipo no experimental. El trabajo de campo se realizé con 70 usuarios. Para recolectar
los datos se empled un cuestionario para la evaluacién de las dos variables de la
indagacion. Como conclusién principal se sefiala que los niveles de satisfaccion de los
usuarios del area de farmacia de la clinica indicada, se relaciona directamente con la
calidad de los servicios que brinda este nosocomio, encontrandose como correlacién

un valor de 0.738, es decir es altamente significativa (Pardo, 2018).

Asi mismo Culqui, L. y Trigoso, M. (2018), en el estudio: Calidad del Servicio y
satisfaccion del cliente en el terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas-2018, tesis
de maestria validada por la UCV. Este estudio tuvo como propdésito determinar el nivel
de asociacion entre la variable calidad del servicio y la variable nivel de satisfaccién
del cliente, de la empresa indagada, en la provincia de Chachapoyas, de la region
Amazonas, durante el afio 2018. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, concluye



que existe una relacion directa de la calidad de servicio, y la satisfaccion de los
usuarios del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas (Culqui & Trigoso,
2018).

Rivera (2017) en su tesis busco identificar la asociacion de la variable Gestion
municipal de transporte Urbano y el nivel de la satisfaccion del cliente en Lima
Cercado en el afio 2016. La investigacion fue descriptivo correlacional, teniendo como
disefio al no experimental. Este investigador concluye que existe correlacion directa y
positiva entre la Administracion municipal de transporte Urbano y la garantia del
cliente en el Cercado de la ciudad de Lima, el afio 2016. Ademas, que se presenta
relacion directa de la empatia del cliente en el cercado de Lima y la Administracion o

Gestion municipal de transporte urbano (Rivera, 2017).

El presente estudio, se sustenta en teorias y conceptos relacionados con las variables,
iniciando por la definicion de calidad del servicio, analizando la conceptualizacion
expuesta por la Real Academia de la Lengua Espafiola, que la considera como la
propiedad o una variedad de cualidades que componen la forma de ser de un sujeto o

cosa, Y que permite juzgar su valor"(R.A.E. 2002).

Por su parte Miiller (1999) senala que “Calidad es una variable relacionada con
satisfacer las expectativas de los clientes, en forma 6ptima, es decir a un menor costo,
servicio o producto garantizado y que cumpla con las exigencias o especificaciones

idoneas.

Fontalvo & Vergaran (2010) centran esta variable como “la gestion de un bien
intangible que fomenta el bienestar de los usuarios o clientes”. Es decir que el servicio
es equivalente a un producto, pero de naturaleza intangible, que busca satisfacer las

diversas necesidades que tiene una determinada poblacion.

De esta manera, la calidad se relaciona en forma directa con la satisfaccion sistematica
de las demandas de los clientes, con el proposito de satisfacer sus necesidades o
insuficiencias. Ademas, esta variable, tiene caracter de proceso en la medida que es

una basqueda constante de la perfeccién y cumplimiento de compromisos.



Respecto a la definicion del servicio, atendiendo a la R.A.E., es la prestacion que se
orienta a satisfacer las necesidades de indole social, y que no genera o conlleva a la

produccién de bienes materiales (Gronroos 1982).

Sobre la conceptualizacion de calidad del servicio, existen muchas opiniones sobre
“calidad del servicio”, tales como: Desatnick (1989), describe que “La calidad del
servicio, constituye un conjunto de prestaciones, relacionadas a las exigencias de los
clientes, en relacion al producto o servicio que recibe, en correspondencia al precio
que paga, la imagen y reputacion que se tiene del mismo”. De esta manera se observa
que el concepto de calidad esta ligado al servicio o producto que se recibe. De igual
forma, Colunga (1995), sefiala que “es un tipo de labor desarrollada en funcién de otras
personas”; Crosby (1988) resalta que "son las diversas actividades, beneficio o
satisfactores que se ofertan para su comercializacion o que se aportan en funcion de

las ventas".

Vargas (2006), considera que es la conformidad de un servicio con las especificaciones
y expectativas que tiene el cliente. Calidad en el servicio es el dinamismo permanente
que busca la excelencia en las actividades e interrelaciones generadas en el proceso de
construccion respecto a la satisfaccion de necesidades y expectativas de quien busca

el servicio.

Por su parte Anda (1995), sefiala que la calidad del servicio “es un tipo de actividad o
beneficio que un sujeto u organizacion, brinda a otro; su caracter esencialmente es
intangible y no genera derecho de propiedad. Su desarrollo puede asociarse 0 no con
un producto determinado”, Para este autor, son los usuarios o clientes, quienes evaltian
la calidad del servicio, por ser ellos quienes en forma directa reciben los beneficios o
desatinos de este proceso. Asi mismo, para realizar dicha evaluacion considera cinco
dimensiones, relacionadas a los elementos fisicos, cumplir con las promesas, tener una
buena actitud de servicio, asi como la capacidad del personal y desarrollo de la

empatia.

Sobre la evolucion del concepto de calidad, las conceptualizaciones y definiciones
de la variable calidad, han tenido una constante evolucion, iniciandose desde referentes
cuantitativos, en relacion con la calidad de los productos manufacturados, hasta los

conceptos que hacen hincapié en la satisfaccion de los clientes. Teniendo en cuenta el
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correlato histérico de esta definicion Camison, citado por Santoma (2008)
establecieron diez etapas los cuales fueron agrupados en tres enfoques: el enfoque
técnico, el humanistico y el enfoque estratégico, los cuales describen una etapa distinta
de ocurrencia a través del tiempo, aunque algunas se han desarrollado en forma

paralela.

El Enfoque técnico, tuvo su fundamento en el respeto de los estandares o medidas de
calidad establecidas para los diversos procesos. Se centraba en quien era el fabricante
del producto, centrdndose en una tendencia hacia lo interno, con orientacién a la
eficiencia y la gestion interna. Respecto al rol que tenian los usuarios o clientes, pasada
a un nivel secundario sus necesidades y expectativas. Se identifican, en este enfoque,

seis etapas, que se detallan a continuacion.

La Etapa 1, fue impulsada por Taylor y tuvo una orientacién dirigida al producto. En
esta etapa la unidad de medida de la calidad era la inspeccion o control del producto
final (fabricado), considerando si cumplia con las especificaciones técnicas de

“calidad”.

La Etapa 2, fue una etapa donde la orientacion se dirigié al proceso, fue defendida por
Shewhart, quien sostenia que la calidad consistia en reducir la variabilidad (Marimon,
2002). Fue caracteristica el uso de técnicas estadisticas para realizar el control de
calidad en las diversas etapas del proceso productivo, distanciandose del control del

producto final, con la finalidad de lograr la eficiencia.

La Etapa 3, tuvo una orientacion hacia la prevencion. De acuerdo a lo anotado por
Marimon (2002), en esta etapa se visualiza un reemplazo de la concepcion de control
productivo, por la de aseguramiento de la calidad, término empleado para denominar
el desarrollo de los procesos internos con doble propoésito: Impedir que se cometiesen
errores que llegaran al mercado y que éstos se puedan repetir. Los aportes a destacar
es la relevancia que cobrar el cliente interno, los cuales son considerados como sujetos

y colaboradores de la empresa.

La Etapa 4, caracterizado por la presencia del enfoque de sistema, que tenia como
postulado que la mejora de la calidad no significaba relegar a la produccion,

considerando que la interior de la organizacion existian otros factores importantes. Se



dejo de lado el control de la calidad de los diversos procesos y productos y se considerd
el andlisis de la calidad, basado en el enfoque de sistemas (Santoméa, 2008). En esta
etapa aparecen los sistemas relacionados al aseguramiento de la calidad,

desarrollandose a través de las denominadas normas 1SO 9000.

La Etapa 6, se caracteriz por tener una marcada orientacion a los costos, centrandose
en la disminucion de estos, mediante la minimizacion de los errores y los costos que
estos implican. El guru de esta etapa es Crosby, quien concebia a la calidad como la
conformidad de las diversas necesidades (Marimon, 2002); como idea esencial o
aporte es que la calidad no tiene costo, lo oneroso son los objetos que no poseen calidad
(Santoma4, 2008). Esta conceptualizacién tuvo se fundament6 en el denominado error

cero, y la concepcidn de mejora continua de los diversos procesos organizacionales.

La Etapa 9, se realizd una reorientacion hacia el proceso, centrdndose en la
denominada reingenieria de los procesos, la cual se concebia como volver a empezar
a partir de cero (Hammer y Champy, 1993; en Santomé, 2008). Por su naturaleza se

enfatizd en la innovacion de los procesos de las organizaciones.

El Enfoque humano se gestd a partir del alejamiento de la disciplina de la ingenieria
de la calidad, teniendo en cuenta que se debia incorporar a la gestion al factor persona,
como eje fundamental de la calidad. En este enfoque centrado en el ser humano,
encontramos dos etapas.

La Etapa 5, se caracteriza por existir una marcada orientacion hacia las personas,
orientandose la calidad a tener presente aspectos relacionados a la direccion del
personal y teoria organizacionales, iniciandose a tener presente las relaciones
interpersonales y la contribucion de la gestion de calidad. Se tuvo como referente
maximo en esta etapa el enfoque de Japdn, respecto a la calidad, donde el rol del
gerente era liderar los procesos de calidad, con la intervencion de los colaboradores en

la toma de las decisiones organizacionales, para logar una mejora continua.

La Etapa 7, tuvo una orientacion de tipo cultural, donde la gestion de la calidad se
orienta o centra en la necesidad de cambio cultural organizacional, anexando al interior
de la denominada cultural corporativa, la denominada cultura de calidad. Esta etapa y

la orientacion que se siguio, buscéd la satisfaccion del cliente interno y externo,



incorporando elementos como la motivacion, el desarrollo sinérgico en los equipos de

trabajo, circulos de calidad, etc.

El Enfoque estratégico, aparece cuando se los sistemas de gestion incorporan en sus
practicas la configuracion externa de la empresa, agregandose el mercado, como parte
de la definicién de calidad. En este enfoque el cliente tiene un rol central y la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas fueron la nueva medida de calidad. Se

consideran dos etapas, siendo éstas:

La Etapa 8, se produce la orientacién al servicio. Esta etapa aparece en la década de
los ochenta, como consecuencia de la tercerizacién de la economia. Enfatizd en
concebir a la calidad en funcion del logro de la satisfaccion de los usuarios, la cual
constituy6 la unidad de medida de la calidad. Esta variable fue analizada desde la
percepcion de los servicios, considerandose la discriminacidn entre las expectativas y
percepciones que tienen los clientes, segun Zeithaml, Parasuranam, citado por
Marimon (2002), trasponiéndose de una conceptualizacion objetiva a la subjetiva.

La Etapa 10, surge en la década de los 90 y tuvo un enfoque global, donde se aprecia
que la concepcion de calidad avanza hacia el enfoque de calidad total. Gonzalez, C,
(s.a), conceptualiza esta etapa como el proceso como sinénimo de gestion, donde el
cuerpo directivo se encuentra en su totalidad comprometido con la calidad, es decir
con las exigencias y demandas de los clientes internos y el cliente externo, quienes son
materia de preocupacion. En este marco los diversos integrantes de la empresa estan

involucrados, incluyendo el cliente externo y proveedores, en la medida de lo posible.

A pesar de la variedad de enfoques, existe consenso en considera al cliente, como el
ente activo y selectivo, quien toma las decisiones relacionadas al producto y servicio
que necesidad y que él considera de calidad, en este marco la definicion de calidad que
tiene mayor aceptacion es la de considerar las expectativas de los clientes y la

percepcion que tienen de los servicios (Santom4, 2008).

En relacion a las dimensiones de la calidad del servicio, Parasuraman, (1985) y
McDougall G. (1994), sefialan cinco dimensiones para evaluar la calidad, expuestas

en el modelo SERVQUAL, que exponemos a continuacion:



Elementos tangibles, de acuerdo a la expuesto por Alvarado (2006), un elemento
tangible viene a ser la representacion fisica de un determinado servicio, donde el
cliente tiene la oportunidad de realizar un juicio valorativo sobre cualquier aspecto de
este proceso. Hernandez (2012), agrega como elementos materiales a considerar la
infraestructura, el equipamiento, los colaboradores, medios de comunicacion, etc.
Duque (2005) aporta que los elementos considerados tangibles, pueden ser
cuantificados, y Zeithman y Bitner (2002) aseveran que estos elementos, son
importantes como imagen de la organizacion y que son parte de las consideraciones o

apreciaciones que los consumidores evalian como parte del proceso de la calidad.

Capacidad de respuesta, segin Velasquez (2012), esta dimension se aprecia con la
voluntad que se muestra por dar una respuesta o solucion en forma inmediata a los
clientes. Duque (2005) afiade que esta dimension se concretiza en brindar un servicio
en forma répida y de acuerdo a Hernandez (2012), resalta que la respuesta o servicio
debe realizarse sin ningun tipo de contratiempo. Ademas, Quispe (2015) sostiene que,
para lograr la fidelizacion de los clientes, esta dimension es esencial. De esta manera
se aprecia que debemos cumplir con los plazos que le ofrecemos a los clientes,
mostrando de esta manera interés por la atencién y servicio que se le brinda, de esta

manera de lograra tener menos problemas y clientes mas satisfechos.

Fiabilidad, De acuerdo a Hernandez (2012), esta dimensién debe ser una de las
fortalezas de una empresa, si quiere lograr la fidelizacion y satisfaccion del cliente,
aseveracion que es compartida por Benavente y Figueroa (2012), quienes sefialar que
la fiabilidad es la cualidad que consiste en brindar seguridad o garantia del bien o
servicio que se oferta, lo que equivale a decir que la empresa debe cumplir las

promesas gque ha ofrecido a sus clientes.

Seguridad, segun Quispe (2015), esta dimension constituye el conocimiento que sobre
la calidad del servicio o bien brinda la organizacién. Esta constituido por un trato
adecuado, la confianza de las instalaciones, servicio o bienes y las relaciones con los
clientes. De acuerdo a lo descrito, la seguridad se relaciona con la forma como se
desarrolla el servicio y las previsiones que la empresa ha tomado en cuenta para

afrontar cualquier contingencia o emergencia que se presente en el proceso productivo
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o producto final, considerando las medidas de precaucion ante algun desastre o

conflicto que se presente.

Empatia, es una habilidad social, que segun Benitez-Alegre-Loredo (2009), se refiere
a que el bien o servicio que se comercializa tiene un caracter personalizado, debido a
que se ha comprendido las necesidades materiales y afectiva del cliente. Asi mismo
Dugue (2005), considera que esta dimension es una forma de actuacion de la empresa
que busca que los clientes perciban que la organizacion se preocupa en forma

especifica por su persona y sus necesidades.

En este orden de ideas Reyes (2009), asevera que la empatia se extrapola a través de
acciones o conductas personalizadas de la empresa hacia los clientes, buscando que
ellos se perciban como importantes. De igual forma Parasuraman (1998) recalca que
debe enfatizarse en la capacidad que tienen los colaboradores de una organizacién para
poner en el lugar de los usuarios, con el propdsito de poder identificar sus emociones

y necesidades.

Respecto a la variable: Satisfaccion del cliente, viene a ser el resultado de las
expectativas de los usuarios y el servicio que reciben de una organizacion o empresa
(Gronroos, 1984). Reyes sefiala que la satisfaccion del cliente, es la imagen que nos
permite evaluar el bien o servicio, por cuanto de éste depende su nivel de aceptacién
o0 rechazo (Reyes, 2014).

Kotler citado por Labrador (2006), sostiene que es el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus experiencias. De esta manera, cuando el cliente adquiere un producto o
servicio, sefiala que experimenta uno de estos tres niveles o grados de satisfaccion

(insatisfaccion, satisfaccion y complacencia).

De lo sefialado se puede apreciar que cuando el usuario compra un producto o servicio,
va a experimentar algunos de los tres estamentos o grados de satisfaccion, como son
la insatisfaccion, originada cuando se aprecia que el desempefio que se percibe del
articulo no colma las expectaciones del usuario; satisfaccién, que se origina cuando el

desempefio que se percibe del articulo concuerda con las expectativas que esperaba el
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usuario; y, complacencia, que se genera cuando el desempefio que se percibe excede a
lo esperado por el usuario o cliente (Kotler & Armstron, 2008).

Respecto a los diversos clientes, Fernandez, citado por Reyes (2014) considerando el

ambito espacial y las funciones que desempefian, clasifica los clientes en dos tipos:

a) Clientes externos, lo conforman los sujetos o personas que adquieren un articulo
un servicio de una empresa u organizacion. Estos pueden ser productos alimenticios,
servicios de transportes, asesoramiento, etc. A cambio de este producto o servicio,
como contraprestacion se retribuye a través del dinero, pagando el precio
correspondiente. Es importante recalcar que cuando el precio pagado, segun la
percepcion del cliente externo, no corresponde al producto o servicio recibido, el
cliente externo, tiene la opcién de abandonar o cambiar de empresa proveedora. Una
clasificacion alternativa es considerar a los consumidores minoristas, mayoristas o los

que distribuyen los productos.

b) Clientes internos, son las sujetos que trabajan dentro de una empresa, ejecutando
una serie de funciones como son administrativas, directivas, jerarquicas, productivas,
etc. Estas personas son de gran importancia porque constituyen la fuerza operativa de
la empresa, responsable de los diversos procesos se desarrollen en forma 6ptima y que
los clientes puedan sentirse satisfechos. Estos agentes al contrario que los clientes
externos, reciben una remuneracion o pago por parte de la empresa, por la fuerza
laboral que constituyen para la empresa, y son comparten junto con el staff, la
responsabilidad del servicio o producto que la empresa vende al mercado. Una de las
desventajas mas saltante de estos agentes es que no pueden cambiar en forma rapida

de centro de trabajo, lo que no ocurre con los denominados clientes internos.

En relacién a las dimensiones de la satisfaccion de los clientes, se tuvo presente las
cuatro, consideradas por Lama (2018) y Blanco (2009), las cuales se detallan a

continuacion:

Rendimiento percibido, Considerando los aportes de Caldera, Pirela y Ortega (2011)
esta dimension se relaciona con la sensacion que tiene el cliente después de haber

comprado un bien o servicio, en relacion a lo que espera recibir. Ademas Fernandez y
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Valbuena (2008) sefialan que esta dimension es aquella que es experimentado por el
usuario o cliente, después de haber adquirido un bien o servicio, evaluando la utilidad
que este tiene en la satisfaccion de sus necesidades. Para realizar este proceso el cliente
debe realizar la valoracion de los aspectos del servicio o bien que queria adquirir y si

este cumple con satisfacer sus necesidades.

Calidad técnica percibida, de acuerdo a Lama (2018), esta dimension se relaciona
con el examen de las caracteristicas propias del bien o servicio. Lo cual quiere decir
que es una valoracion del proceso técnico que posee la organizacion para brindar el

servicio o expender el producto.

Confianza, segin Lama (2018) sefiala que esta dimension se refiere a la percepcion
que tiene el consumidor en que el servicio o bien recibido o adquirido, funcione de
acuerdo a lo que €l o ella espera o desea. Es necesario sefialar que cuando los clientes
han desarrollado la confianza, ésta va a ser recomendada a otra, pero alli la importancia

para lograr este desarrollo.

Expectativas cumplidas, Segun Blanco (2009), las organizaciones tienen como
propdsito fomentar altas expectativas en los usuarios, las cuales son satisfechas de

acuerdo al articulo o servicio que esperan recibir los consumidores.

El problema de investigacion se formulo con la siguiente interrogante: ;Cuél es la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el

terminal terrestre Chepén, 2019?

El estudio se justifica porque es pertinente, teniendo en cuenta que permite identificar
el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del
terminal terrestre Chepén - 2019; con sus respectivas dimensiones.

Teorica: Fomentar el manejo del conocimiento del concepto y las dimensiones de la
Calidad del servicio y nivel de Satisfaccion del usuario, para conocer los fundamentos

teoricos asociados al estudio de las variables de esta indagacion.
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Préactica: Brindara informacién sobre el conocimiento del nivel de la relacion entre
las variables calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios del terminal

terrestre Chepen.

Social: Promovera el desarrollo de trabajos que teniendo en cuenta la importancia del
cliente o usuario, se orienten a mejorar la calidad de los servicios prestados en este

terminal terrestre, considerando los resultados obtenidos en el estudio a realizar.

Metodologica: Permite el disefio y validacion de instrumentos de investigacion para
medir las variables consideradas en el presente estudio, los cuales se han evaluado su
validez para la evaluacion de las caracteristicas indicadas y la confiabilidad de los
items elaborados.

Como hipétesis general se plante6: Hipdtesis alterna (H1): Existe relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019
e Hipotesis nula (Ho): No Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

Las hipotesis especificas son las siguientes:

H1: Existe relacion entre la dimension elementos tangibles, de la calidad del servicio y

la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

Ho: No existe relacion entre la dimension elementos tangibles, de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

H2. Existe relacion entre la dimension fiabilidad, de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019

Ho: No existe relacion entre dimension fiabilidad, de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019

Ha. Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta, de la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019

Ho: No existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta, de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.
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Ha: Existe relacion entre dimension seguridad, de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019

Ho: No existe relacion entre dimension seguridad, de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

Hs: Existe relacion entre dimension empatia, de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019

Ho: No existe relacion entre dimension empatia, de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

Como objetivo general se ha planteado: Determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

Como objetivos especificos, tenemos:

a) Explicar la relacién entre la dimension elementos tangibles, de la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019;

b) Describir la relacion entre la dimension fiabilidad, de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019;

c¢) Analizar la relacion entre la dimension capacidad de respuesta, de la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019;

d) Examinar la relacién entre dimension seguridad, de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019

e) Identificar la relacion entre dimensién empatia, de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.
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METODO

Es la indagacion realizada se empled el método hipotético deductivo, para lo cual se
plantearon las hipotesis, como respuestas tentativas al problema formulado,
verificandose los datos recolectados para la contrastacion de las mismas (Cegarra,
2012).

Sobre el enfoque asumido, es cuantitativo, teniendo en cuenta que las variables
estudiadas seran examinadas cuantitativamente y utilizando la técnica estadistica

pertinente (Hernandez, 2010).

2.1. Tipoy disefio de investigacion
La indagacion es de tipo pura o bésica, descriptiva correlacional, cuantitativa, no

experimental y en relacion al tiempo: transversal.

El disefio de contrastacion de hipotesis considerado es el disefio correlacional, el
cual se caracteriza porque evalua la correlacién entre variables, de un mismo grupo
de estudio (Abanto, 2014).

El esquema se presenta a continuacion:

Donde:
M = Muestra.
Oxy Oy = Estudio de las variables (Calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente).

Nivel de asociacion de las variables.

_§
I
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2.2. Operacionalizacion de la variable:

En la matriz que se presenta se aprecia la operacionalizacion de las variables de estudio:

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE | INSTRU
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES .
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION | MENTO
Es la conformidad de un . Elementos Infraestructura
o Operacionalmente
servicio con las . tangibles Materiales y equipos
ficaci se recogera la
especificaciones i icig
p o ; 3: valoracion de los Buena predisposicion
expectativas que tiene e iahili P4
|'pt - |':| ; | clientes acerca de Fiabilidad Atencion adecuada .
c |erT e.. al' d"’_‘ ef‘ ®|las dimensiones de Cumplimiento de promesas §
servicio es el dinamismo P
] | elementos tangibles, Capacidad de Eficacia 3
Primera permlanehte que uscaI 8| - hilida d respuestas Amabilidad é
; . |excelencia  en as . &
Variable: o capacidad de Prontitud =
actividades e ) idad c o Ordinal 3
i respuesta, segurida ompetencia
Calidad del| orrelaciones P t’ gt , Ny P i . <
. empatia a través onestidad y confianza @
SErvicio generadas en el proceso Y emp . Seguridad Y 2
. de 20 items del Precaucion =
de construccién respecto ] ] <
o Cuestionario de Instalaciones seguras S
a la satisfaccion de lidad del o B
calidad del servicio -
necesidades y Amabilidad 3
) . |de la  empresa ..
expectativas de quien _ i Conocimiento del problema
o Terminal terrestre Empatia .
busca el servicio, Vargas Chend Resolucion de dudas
epén.

(20086).

Atencion personalizada
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DEFINICION

DEFINICION

0 grados de satisfaccion

(insatisfaccion,

comunicacion

Organizacion adecuada

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALAPE NSRS
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION |MENTO
Es el nivel del estado de

animo de una persona | Operacionalmente se Rendimiento Precios adecuados

que resulta de comparar | recogera la valoracion percibido Buen desempefio
el rendimiento percibido | de los clientes acerca °
de un producto o servicio | de las dimensiones g
con sus experiencias. De | rendimiento . . Actitud correcta ©
Calidad tecnica ) K
Segunda | esta manera, cuando el | percibido, calidad o Capacidad s
. . o L percibida , . 2
Variable |cliente adquiere un | técnica percibida, Conformidad con los servicios §
producto o  servicio, | confianza y Ordinal ®
Satisfaccion sefiala que experimenta | expectativas Recomendacion del servicio f
del cliente | yno de estos tres niveles | cumplidas a través de Confianza Medios  adecuados  de o
=
§=]
g
>
O

satisfaccion y
complacencia),  Kotler
citado por Labrador
(2006).

20 items del
cuestionario de
satisfaccion de los

clientes del Terminal

terrestre Chepén.

Expectativas

cumplidas

Cumplimiento de lo ofrecido
Calidad de los servicios

Clientes informados
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1.

Poblacion

En el presente estudio lo constituyeron un total de 3960 pasajeros o clientes del

terminal terrestre de Chepén, que corresponden a las 10 empresas de transportes mas

importantes de esta institucion, durante los primeros 5 meses del afio 2019.

o PROMEDIO
N EMPRESA RUTA MENSUAL
01 |Allin Bus Chepén - Lima 270
02 |Transportes Cruz del Sur Chepén - Lima 315
03 | Movil Bus Chepén - Lima 110
04 | América Express Chepén - Lima 385
05 | Turismo Dias Chepén - Lima 425
06 |Guiame Sefior Cautivo Chepén - Lima 875
07 |Super Latino Chepén - Lima 475
08 | Titanic Chepén - Lima 255
09 |Cromotex Chepén - Lima 425
10 |Via Norte Chepén - Lima 425

TOTAL 3960

Fuente: Reporte de las empresas de transportes del terminal terrestre de Chepén.

2.3.2.

Muestra

La muestra considerada para el presente estudio fue calculada con la férmula

siguiente (poblacion conocida):

VARIAB_ITES RESULTADO
N = Poblacién 3960
Z = Grado de confianza 95% 1.96 o
o o Tamaiio de la muestra
p = Probabilidad de éxito 50 % 0.50
q = Probabilidad de fracaso 50 % 0.50 n= 96
e = Error de estimacion 10 % 0.1 -
. 72 _
FORMULA: N+Z7+p=xq

n

“e2x(N—-1)+Z%+p=q

De esta manera se calcul6 que se trabajard con 96 personas, como muestra.
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Muestreo

El tipo de muestreo empleado en la seleccion de la muestra, es el muestreo
probabilistico, siendo elegido la modalidad de “muestreo accidentado”.
(Hernandez, 2016).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recolecciéon de datos

Para el desarrollo de esta investigacion se empled la siguiente técnica:

Encuesta
Se empled para evaluar el nivel de la calidad de los servicios y satisfaccion de

los usuarios del terminal terrestre Chepén.

2.4.2. Instrumentos para la recoleccion de datos

Se emplearon para obtener los datos que se necesitaban en el estudio, se

utilizaron dos instrumentos, siendo éstos:

A. Cuestionario de Calidad del servicio.- Instrumento que permitié medir
la calidad de los servicios que oferta el terminal terrestre, a traveés de un
conjunto de items relacionado a las dimensiones de esta variable. Este
instrumento tiene un total de 20 items, considerando como dimensiones:
Elementos tangibles (04 items, fiabilidad (04 items), capacidad de respuesta

(04 items) y seguridad (04 items) y empatia (04 items).

B. Cuestionario de satisfaccion del cliente.- Instrumento que permitio
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes que presentan los clientes del
terminal terrestre Chepén. El instrumento utilizado tuvo un total de 20 items.
Las dimensiones seleccionadas fueron: Rendimiento percibido (05 items),
calidad técnica percibida (05 items), confianza (05 items) y expectativa

cumplida (05 items).
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Validacion y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento se realiz6 a través de la técnica de juicio de experto.
Para la confiabilidad de los instrumentos se usO el coeficiente de Alfa de
Cronbach, usandose para obtener los datos de los instrumentos, una prueba piloto
de 10 clientes, que fueron diferentes al grupo de estudio.

2.5. Procedimientos
Para la realizacion del estudio se siguio los pasos que se indican:

Los instrumentos fueron disefiados, validados y calculados su nivel de

confiabilidad.

Aplicacion de los instrumentos para realizar le diagndstico del nivel de calidad

del servicio y satisfaccion del cliente.

Se determin6 mediante la prueba de normalidad el tipo de coeficiente de

correlacion a utilizar.

Se calculé el nivel de correlacién de las variables.

2.6. Métodos de andlisis de datos
Para la presentacion y procesamiento de los datos se emplearon las técnicas

siguientes:

Tabulacion.- Se realizd, empleando tablas estadisticas para organizar los datos,
las cuales fueron distribuidas en frecuencias, realizandose el procesamiento y

analisis respectivo.

Para efectuar el analisis y la interpretacion de los datos, que fueron ordenados,

se utilizaron:

Medidas de Tendencia central: empledndose la media aritmética.

Medidas de Dispersion.- Se uso la desviacion estandar y el coeficiente de

variacion.

Coeficiente de Correlacion.- Fue empleado, el coeficiente de Pearson.
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I11. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados

3.1.1. Desarrollo de la calidad del servicio

Tabla 1
Nivel de desarrollo de la calidad del servicio en el terminal terrestre Chepén - 2019

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO

Nivel de desarrollo ESCALA N° %
Muy bajo 20 - 32 0 0%
Bajo 33-44 15 16%
Medio 45 - 56 45 47%
Alto 57 - 68 36 38%
Muy Alto 69 - 80 0 0%
TOTAL 96 100%

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio, Chepén, 2019.

Interpretacion: Apreciamos en la Tabla 1, que del 100% de los clientes focalizados, el 38% de
los clientes focalizados se situan en el nivel Alto, el 47% de los clientes, se sitda en el nivel
Medio y el 16% en el nivel Bajo. Identificindose que el nivel de desarrollo del nivel de calidad

del servicio del terminal terrestre Chepén, es de nivel Medio, principalmente (47%).
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Tabla 2
Dimensiones de la calidad del servicio en los clientes del terminal terrestre Chepén, 2019.

DIMENSIONES ESCALA N° %

Elementos tangibles

Muy bajo 4-6 0 0%
Bajo 7-9 28 29%
Medio 10 - 11 38 40%
Alto 12-14 30 31%
Muy Alto 15-16 0 0%
Fiabilidad 0%
Muy bajo 4-6 0 0%
Bajo 7-9 18 19%
Medio 10-11 43 45%
Alto 12 - 14 35 36%
Muy Alto 15-16 0 0%
Capacidad de respuesta
Muy bajo 4-6 0 0%
Bajo 7-9 30 31%
Medio 10-11 39 41%
Alto 12-14 27 28%
Muy Alto 15-16 0 0%
Seguridad
Muy bajo 4-6 0 0%
Bajo 7-9 20 21%
Medio 10-11 47 49%
Alto 12-14 29 30%
Muy Alto 15-16 0 0%
Empatia
Muy bajo 4-6 3 3%
Bajo 7-9 33 34%
Medio 10-11 42 44%
Alto 12-14 18 19%
Muy Alto 15-16 0 0%
TOTAL 96 100%

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio, Chepén, 2019.

Interpretacion:

En la Tabla 2 se estima que en la dimension elementos tangibles, el 29% de los clientes
investigados se dispone en el nivel Bajo, el 40% en el nivel Medio y el 31% en el nivel Alto,
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destacandose un mayor porcentaje de clientes que alcanzar el nivel Medio (40%). En el caso de
la dimensidn fiabilidad, del 100% de los clientes encuestados, el 19% se coloca en el nivel Bajo,
el 45% en el nivel Medio y el 36% en el nivel Alto, apreciandose una incidencia del nivel Medio
del desarrollo de esta dimension. En la dimension capacidad de respuesta, existe un 4% de los
clientes focalizados que se ubican en el nivel Muy bajo, el 31% se encuentra en el nivel Bajo, el
41% en el nivel Medio y el 28% de los clientes sostiene que se ubica en el nivel Alto,
observandose cierta tendencia a ubicarse en el nivel Medio (45%). Respecto a dimension
seguridad, del 100% de clientes encuestados, el 21% se ubica en el nivel bajo, el 49% en el nivel
Medio, el 30% en el nivel Alto, apreciandose una mayor concentracion de clientes en el nivel
Medio (49%). Finalmente observamos que en la dimension empatia, del 100% de clientes
encuestados, el 34% se dispone en el nivel bajo, el 44% en el nivel Medio, el 19% en el nivel

Alto, apreciandose una mayor concentracion de clientes en el nivel Medio (44%).

Del andlisis realizado del nivel de desarrollo de las dimensiones de la calidad del servicio,
en los clientes del terminal terrestre Chepén — 2019, se puede visualizar que las dimensiones
de la calidad del servicio han sido ubicadas en los niveles bajo, medio y alto, en ninguna de
ellas se ha alcanzado el nivel muy alto, ni muy bajo, aspecto que demuestra la necesidad que

mejorar el desarrollo de estas dimensiones para ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

3.1.2. Desarrollo de la satisfaccion del cliente

Tabla 3
Nivel de desarrollo de la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén - 2019.
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

NIVEL DE DESARROLLO ESCALA N° %
Muy bajo 20 - 32 0 0%
Bajo 33-44 27 28%
Medio 45 - 56 62 65%
Alto 57 - 68 7 7%
Muy Alto 69 - 80 0 0%
TOTAL 96 100%

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion del cliente, Chepén, 20109.

Interpretacion: La Tabla 3, se visualiza que el 7% de clientes del terminal terrestre Chepén,
logra ubicarse en el nivel de Alto, el 65% se localiza en el nivel Medio y el 28%, s6lo alcanza
el nivel Bajo. Identificandose que la satisfaccidn del cliente en el terminal terrestre Chepén,

de la provincia de Pacasmayo, se localiza principalmente en el nivel Medio (65%).
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Tabla 4
Dimensiones de la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén, 2019.

DIMENSIONES ESCALA N° %
Rendimiento percibido
Muy bajo 5-8 0 0%
Bajo 9-11 44 46%
Medio 12-14 47 49%
Alto 15-17 5 5%
Muy Alto 18 - 20 0 0%
Calidad técnica percibida
Muy bajo 5-8 0 0%
Bajo 9-11 43 45%
Medio 12-14 50 52%
Alto 15-17 3 3%
Muy Alto 18 - 20 0 0%
Confianza
Muy bajo 5-8 0 0%
Bajo 9-11 35 36%
Medio 12-14 37 39%
Alto 15-17 24 25%
Muy Alto 18 - 20 0 0%
Expectativa cumplida
Muy bajo 5-8 0 0%
Bajo 9-11 40 42%
Medio 12-14 42 44%
Alto 15-17 14 15%
Muy Alto 18- 20 0 0%
TOTAL 96 100%

Fuente: Cuestionario de Satisfaccion del cliente terminal terrestre Chepén, 2019.

Interpretacion: Visualizamos en la tabla 4 que, el desarrollo de las dimensiones relacionadas a
la satisfaccion del cliente, en la dimension Rendimiento percibido, los clientes encuestados se
ubican en un 46% en el nivel Bajo, en un 49% en el nivel Medio y en un 5% en el nivel Alto,
evidenciandose una mayor tendencia a ubicarse en el nivel Medio (49%). En la dimension
calidad técnica percibida, en el nivel Bajo se u bica el 45%, en un 52% en un nivel Medio y en
un 3% en el nivel Alto, de esta forma se destaca que en esta dimension mayoritariamente se
ubica en el nivel Bajo (52%). En la dimension confianza, observamos que en un 1% se ubican
en el nivel muy bajo, en un 36% los usuarios indagados se localizan en el nivel Bajo, en un 39%
en el nivel Medio y en un 25% en el nivel Muy Alto, predominando el nivel Bajo (39%).
Ademaés, observamos que, en la dimension expectativa cumplida, se observa que en un 42% se

ubican en el nivel Bajo, en el 44% en el nivel Medio y en un 15% en el nivel Muy Alto.

Del anélisis sobre el nivel de desarrollo de las dimensiones de la satisfaccion del cliente en
el terminal terrestre Chepén, se puede apreciar que los resultados, se ubica en el nivel medio,
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lo cual evidencia la necesidad de mejorar los servicios, para optimizar el nivel de satisfaccién

de los clientes de esta organizacion.
3.2. Analisis inferencial de los resultados

3.2.1. Prueba de normalidad
La prueba asumida para este propdsito se realizo utilizando la base de datos organizados,

considerando que:

e La prueba de Kolmogrov — Smirnov se emplea cuando se trabaja con muestras

grandes (> 50 individuos)
e La prueba de Shapiro Wilk, se utiliza cuando se trabaja con muestras pequefias (<
50 individuos).
Teniendo en cuenta estas consideraciones, en primer lugar, se formularon las hipotesis
de trabajo, siguientes:
HO: Distribucion de la muestra: normal, por lo tanto, se acepta la Ho.
H1: Distribucion de la muestra: No es normal, rechazandose la Ho.

A continuacién, se comparo la significancia prestablecida de T=0.05, con un nivel de
confianza del 95%, determinandose la siguiente regla de decision:
a) Si Sig. p <Sig. T = Rechaza HO

b) Si Sig. p >Sig. T = Acepta HO

Tabla 5: Resultados de prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

CALIDAD_SERVICIO SATISFACCION_CLIENTE
N 96 96
Estadistico de prueba ,074 ,079
Sig. asintotica (bilateral) ,200 ,169

Fuente: Elaboracion propia.

Considerando que la muestra es de 96 sujetos, se trabajé con los datos obtenidos con la
formula de Kolmogrov — Smirnov, la cual nos indica que los resultados de la
significancia asintotica del grupo de estudio, son mayores que el valor de significancia

(oo = 0.05), debiendo aceptarse Ho, concluyéndose que, en ambos casos, los datos
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proceden de una distribucion normal, consecuentemente, se empled el estadistico

paramétrico de Pearson, para la prueba de las hipotesis.

3.2.2. Contrastacion de hipotesis

Teniendo en consideracion que la muestra presenta una distribucién normal se uso el
coeficiente de correlacion de Pearson, siendo los resultados los siguientes:

Tabla 6

La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccién del cliente en el terminal terrestre
Chepén, 2019

CORRELACION DE PEARSON CALIDAD DEL SERVICIO
SATISFACCION DEL CLIENTE

Coef. de Correlacion 0.899
Significancia 0.000

N 96

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio y Satisfaccidn del cliente, Chepén, 2019.

Interpretacion: Se observa que el valor del coeficiente de Pearson es r = 0.899
(correlacion muy alta positiva) con un valor critico inferior al 5% (p < 0.01),
deduciéndose que la calidad de los servicios se correlaciona en forma significativa con

la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

Tabla7

Elementos tangibles y su relacion con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre
Chepén

CORRELACION DE PEARSON Elementos tangibles
SATISFACCION DEL CLIENTE

Coef. de Correlacion 0.737
Significancia 0.000

N 96

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente, Chepén, 2019.

La correlacién es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Observamos que el valor del coeficiente de Pearson es R = 0.737
(correlacion alta) con un valor critico menor al 5% (p < 0.01), deduciéndose que el
Elementos tangibles se correlaciona en forma significativa con la satisfaccion del

usuario del terminal terrestre Chepén.
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Tabla 8

Fiabilidad y su relacion con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén -
2019.

CORRELACION DE PEARSON Fiabilidad
SATISFACCION DEL CLIENTE

Coef. de Correlacion 0.778
Significancia 0.000

N 96

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio y Satisfaccidn del cliente, Chepén, 2019.

Interpretacion: en la Tabla apreciamos que el coeficiente de Pearson es R = 0.778
(correlacion alta) con un valor critico inferior al 5% (p < 0.01), deduciéndose que la
dimension fiabilidad, se asocia en forma significativa con la satisfaccion del usuario del
terminal terrestre Chepén.

Tabla 9

Capacidad de respuesta y su relacion con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre
Chepén., 2019

CORRELACION DE PEARSON Capacidad de respuesta
SATISFACCION DEL CLIENTE

Coef. de Correlacion 0.719
Significancia 0.000

N 96

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente, Chepén, 20109.
Interpretacion: Se observa que el valor del coeficiente de Pearson es R = 0.719
(correlacidn alta) obteniendo un valor critico menor al 5% (p < 0.01), deduciéndose que
la dimensidn capacidad de respuesta de la calidad de los servicios se asocia en forma
significativa con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

Tabla 10

Seguridad y su relacion con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén -
20109.

CORRELACION DE PEARSON Seguridad
SATISFACCION DEL CLIENTE

Coef. de Correlacion 0.587
Significancia 0.000
N 96

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente, Chepén, 20109.

Interpretacion: Esta tabla muestra que el valor del coeficiente de Pearson es R = 0.587
(correlacion moderada) con un valor critico menor al 5% (p < 0.01), observandose que
dimensién seguridad de la calidad de los servicios se correlaciona en forma significativa

con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.
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Tabla 11
Empatia y su relacion con la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén -
2019.

CORRELACION DE PEARSON Empatia
SATISFACCION DEL CLIENTE

Coef. de Correlacion 0.682
Significancia 0.000
N 96

Fuente: Cuestionario de Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente, Chepén, 2019.

Interpretacion: La Tabla se aprecia que el valor del coeficiente de Pearson es R = 0.682
(correlacion alta) con un valor critico menor al 5% (p < 0.01), observandose que
dimension empatia de la calidad del servicio se correlaciona en forma significativa con

la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

IV. DISCUSION
La calidad del servicio, constituye una de las preocupaciones de las diversas empresas e
instituciones, tanto a nivel internacional, nacional y regional o local, debido a la
importancia que tiene como factor clave para la competitividad, por ese motivo los
gerentes o administradores han mostrado su interés por el estudio de este tema, que
constituye en muchos casos problemas que aquellas a las organizaciones y que es

necesario superar.

Para una mejora comprension de la calidad del ser servicio, es importante tener claro el
concepto de calidad, que segun Miller, es una variable relacionada con satisfacer las
expectativas de los clientes, en forma Optima, es decir a un menor costo, servicio o

producto garantizado y que cumpla con las exigencias o especificaciones idoneas.

Ademas Fontalvo & Vergaran (2010), considera que la gestién de un bien intangible
que fomenta el bienestar de los clientes”. Es decir que el servicio es equivalente a un
producto, pero de naturaleza intangible, que busca satisfacer las diversas necesidades

que tiene una determinada poblacion.

De lo expuesto, se deduce que la calidad se correlaciona en forma significativa con la
satisfaccion sistematica de las demandas de los clientes, con el propdsito de satisfacer
sus necesidades o insuficiencias. Ademas, esta variable, tiene caracter de proceso en la
medida que es una busqueda constante de la perfeccion y cumplimiento de

COmMpromisos.
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Ademas, es importante tener en cuenta que la conceptualizacién de la calidad, ha tenido
una evolucién importante a traves del tiempo, iniciandose desde referentes cuantitativos,
en relacion con la calidad de los productos manufacturados, hasta los conceptos que
hacen hincapié en la satisfaccion de los clientes. Teniendo en cuenta el correlato
historico de esta definicion Camison, citado por Santoméa (2008) establecieron diez
etapas los cuales fueron agrupados en tres enfoques: el enfoque técnico, el humanistico
y el enfoque estratégico, los cuales describen una etapa distinta de ocurrencia a través

del tiempo, aunque algunas se han desarrollado en forma simultanea.

En relacion a la definicién que es necesario tener presente, como es el servicio, la
R.A.E., lo conceptlia como la prestacion que se orienta a satisfacer las necesidades de
indole social, y que no genera o conlleva a la produccion de bienes materiales.

Habiendo analizado los conceptos previos, se conceptia a la calidad de servicio, segin
Desatnick (1989), como el conjunto de prestaciones, relacionadas a las exigencias de
los clientes, en relacion al producto o servicio que recibe, en correspondencia al precio
que paga, la imagen y reputacion que se tiene del mismo”. De esta manera se observa
que el concepto de calidad esta ligado al servicio o producto que se recibe. De igual
forma, Colunga (1995), sefiala que ““es un tipo de labor desarrollada en funcidn de otras
personas”; Crosby (1988) resalta que "son las diversas actividades, beneficios 0

satisfactores que se ofertan para su venta o que se aportan en funcion de las ventas".

Por su parte Anda (1995), sefiala que la calidad del servicio "es un tipo de actividad o
beneficio que un sujeto u organizacion, brinda a otro; su caracter esencialmente es
intangible y no genera derecho de propiedad. Su desarrollo puede asociarse 0 no con un
producto determinado”, Para este autor, son los usuarios o clientes, quienes evaltan la
calidad del servicio, por ser ellos quienes en forma directa reciben los beneficios o
desatinos de este proceso. Asi mismo, para realizar dicha evaluacion considera cinco
factores: Elementos concretos, cumplimiento de promesa, actitud de servicio,

competencia del personal y empatia.

En el estudio realizado, al determinar el nivel de desarrollo de la calidad del servicio, en
los clientes del terminal terrestre Chepén, se reconocio que el 16% de los clientes
investigados sittan en el nivel bajo, el 47% sefiala que se encuentra en un nivel medio

y el 38% lo sitda en un nivel alto. Identificandose que el nivel de desarrollo de la calidad
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del servicio de los clientes del terminal terrestre Chepén, es de nivel Medio,
principalmente (47%).

Sobre la segunda variable: Satisfaccion del cliente, viene a ser el resultado de las
expectativas que tienen los consumidores y el servicio que reciben de una organizacion
0 empresa (Gronroos, 1984). Reyes sefiala que la satisfaccion del usuario, es la imagen
que nos permite evaluar el producto o servicio, por cuanto de éste depende su nivel de
aceptacion o rechazo (Reyes, 2014). De lo expuesto, se comprende que cuando el
usuario compra un producto o servicio, va a experimentar algunos de los tres niveles o
grados de satisfaccion, como son la insatisfaccion, originada cuando el desempefio que
se percibe del producto no colma las expectativas del usuario; satisfaccion, que se
origina cuando el desempefio percibido del articulo concuerda con las expectativas del
usuario; y, complacencia, que se genera cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del usuario (Kotler & Armstron, 2008).

Asi mismo es esencial sefialar que cuando nos referimos a la satisfaccion de los clientes,
estamos tocando una variable que es esencial para la aprobacion de los productos o
servicios que brinda una empresa, por ese motivo la satisfaccion del cliente debe ser
siempre una de los aspectos mas importantes a ser considerados por cualquier
organizacion que quiere posicionarse y desarrollarse, teniendo en cuenta que es una

variable clave para la fidelizacion de los clientes.

Ademas, se aprecia que al analizar el nivel de desarrollo de la satisfaccion del cliente en
los clientes del terminal terrestre Chepén, se logro identificar que el 28% de clientes del
terminal terrestre Chepén consideran que se ubica en un nivel bajo, el 65% sefiala que se
encuentra en un nivel medio y el 7% lo ubica en un nivel alto. Estableciéndose que la
satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepeén, se localiza principalmente en el
nivel Medio (65%).

En este marco se ha desarrollar el presente estudio, obteniéndose como resultados
relevantes los siguientes: que existe un alto nivel de correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del cliente, habiéndose calculado que el valor del coeficiente de
Pearson es igual a r= 0,8152 (correlacion alta) y la prueba estadistica T de Student, con
un nivel de significancia de 0,05 y 95 grados de libertad, se obtiene un valor critico de
critico = £ 1,6611; en comparacion con el valor obtenido del estadistico calculado =

13,645, evidenciandose de esta manera un nivel de correlacion significativa entre la
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calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

Estos resultados coinciden con los hallazgos de Culqui, L. y Trigoso, M. (2018), quienes
en su estudio: Calidad de Servicio y satisfaccion del cliente en el terminal terrestre de
Chachapoyas. Amazonas-2018, concluyen que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del Terminal Terrestre de la provincia de

Chachapoyas.

Respecto a las dimensiones de la calidad del servicio, Parasuraman, Zeithmal & Berry
(1988 p. 12 - 40) sefialan cinco dimensiones para medir la calidad, expuestas en el modelo
SERVQUAL, que exponemos a continuacion:

Elementos tangibles, de acuerdo a la expuesto por Alvarado (2006), un elemento tangible
viene a ser la representacion fisica de un determinado servicio, donde el cliente tiene la
oportunidad de realizar un juicio valorativo sobre cualquier aspecto de este proceso.
Herndndez (2012), agrega que como elementos tangibles podemos considerar la
infraestructura, equipamiento, los colaboradores, medios de comunicacion, etc. Duque
(2005) aporta que los elementos considerados tangibles, pueden ser cuantificados, y
Zeithman y Bitner (2002) aseveran que estos elementos, son importantes como imagen
de la organizacién y que son parte de las consideraciones o apreciaciones gue los clientes

evallan como parte del proceso de calidad.

Capacidad de respuesta, segun Velasquez (2012), esta dimensién se aprecia con la
voluntad que se muestra por dar una respuesta o solucion en forma inmediata a los
clientes. Duque (2005) afiade que esta dimension se concretiza en comercializar un
servicio en forma rapida y de acuerdo a Hernandez (2012), resalta que la respuesta o
servicio debe realizarse sin ningun tipo de contratiempo. Ademas, Quispe (2015) sostiene
que, para lograr la fidelizacion de los clientes, esta dimension es esencial. De esta manera
se aprecia que debemos cumplir con los plazos que le ofrecemos a los clientes, mostrando
de esta manera interés por la atencion y servicio que se le brinda, de esta manera de

lograra tener menos problemas y clientes mas satisfechos.

Fiabilidad, De acuerdo a Hernandez (2012), esta dimensidn debe ser una de las fortalezas
de una empresa, si quiere lograr la fidelizacion y satisfaccion del cliente, aseveracion que

es compartida por Benavente y Figueroa (2012), quienes sefialar que la fiabilidad es la
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cualidad que consiste en brindar seguridad o garantia del bien o servicio que se oferta, lo
que equivale a decir que la empresa debe cumplir las promesas que ha ofrecido a sus

clientes.

Seguridad, segun Quispe (2015), esta dimensidn constituye el conocimiento que sobre la
calidad del servicio o bien brinda la empresa. Esta constituido por el trato adecuado, la
confianza de las instalaciones, servicio o bienes y las relaciones con los clientes. De
acuerdo a lo descrito, la seguridad se relaciona con la forma como se desarrolla el servicio
y las previsiones que la empresa ha tomado en cuenta para afrontar cualquier
contingencia o emergencia que se presente en el proceso productivo o producto final,

considerando las medidas de precaucion ante algun desastre o conflicto que se presente.

Empatia, es una habilidad social, que segun Benitez-Alegre-Loredo (2009), se refiere a
que el articulo o servicio que se comercializa tiene un carécter personalizado, debido a
que se ha comprendido las necesidades materiales y afectiva del cliente. Asi mismo
Duque (2005), considera que esta dimension es una forma de actuacion de la empresa
que busca que los clientes perciban que la organizacion se preocupa en forma especifica

por su persona y sus necesidades.

Por su parte Reyes (2009), asevera que la empatia se extrapola a través de acciones o
conductas personalizadas de la empresa hacia los clientes, buscando que ellos se perciban
como importantes. De igual forma Parasuraman (1998) recalca que debe enfatizarse en
la capacidad de los colaboradores de una organizacion para poner en el lugar de los

usuarios, con el propdsito de poder identificar sus emociones y necesidades.

En relacién a las dimensiones de la satisfaccion de los clientes, se tuvo presente las cuatro
dimensiones de satisfaccion de los clientes, consideradas por Lama (2018), las cuales se

detallan a continuacién:

Rendimiento percibido, Considerando los aportes de Caldera, Pirelay Ortega (2011) esta
dimension se relaciona con la sensacion que tiene el cliente, después de haber comprado
un bien o servicio, en relacion a lo que espera recibir. Ademas Fernandez y Valbuena
(2008) sefialan que el rendimiento percibido es aquel que es experimentado por el usuario
o cliente, después de haber adquirido un bien o servicio, evaluando la utilidad que este

tiene en la satisfaccion de sus necesidades. Para realizar este proceso el cliente debe
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realizar la valoracion de los aspectos del servicio o bien que queria adquirir y si este

cumple con satisfacer sus necesidades.

Calidad técnica percibida, de acuerdo a Lama (2018), esta dimensién se relaciona con el
examen de las caracteristicas propias del bien o servicio. Lo cual quiere decir que es una
valoracion del proceso técnico que posee la organizacion para brindar el servicio o

expender el producto.

Confianza, segun Lama (2018) sefiala que esta dimension se refiere a la percepcion que
tiene el cliente en que el servicio o bien recibido o adquirido, funcione de acuerdo a lo
que €l o ella espera o desea. Es necesario sefialar que cuando los clientes han desarrollado
la confianza, ésta va a ser recomendada a otra, pero alli la importancia para lograr este

desarrollo.

Expectativas cumplidas, Segtn Blanco (2009), las organizaciones tienen como propdsito
fomentar altas expectativas en los usuarios, las cuales son satisfechas de acuerdo al

producto o servicio que esperan recibir los clientes.

En relacion al nivel de correlacion de las dimensiones de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, observamos que sobre la correlacion entre la dimension
elementos tangibles y Satisfaccion del cliente, el valor del coeficiente de Pearson es R =
0.737 (correlacién alta) con un valor critico p = 0.000 siendo por lo tanto menor al 5%
(p < 0.05), evidenciandose una relacion significativamente entre esta dimension y la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

Respecto a la dimension fiabilidad, apreciamos que el coeficiente de Pearson es R =
0.778 (correlacién alta) con un valor critico p = 0.000, inferior al 5% (p < 0.05),
coligiéndose que la dimensién fiabilidad, se relaciona en forma significativa con la

satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

Sobre la dimension capacidad de respuesta, se identificd que el valor del coeficiente de
Pearson es R = 0.719 (correlacién alta) con un valor critico p = 0.000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05), derivandose que la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio se relaciona en forma significativa con la satisfaccion del cliente en el terminal

terrestre Chepén.

Respecto a la seguridad, el valor del coeficiente de Pearson es R = 0.682 (correlacion

34



moderada) con un valor critico p = 0.000 siendo menor al 5% (p < 0.05), observandose
que dimension seguridad de la calidad del servicio se relaciona en forma significativa

con la satisfaccion del usuario del terminal terrestre Chepén.

Finalmente, la dimensién empatia alcanzo6 un valor del coeficiente de Pearson es R =
0.682 (correlacion moderada) con un valor critico p = 0.000; menor al 5% (p < 0.05),
observandose que dimensién empatia de la calidad del servicio se relaciona en forma

significativa con la satisfaccion del usuario del terminal terrestre Chepeén.

Es importante recalcar que es necesario, considerando los hallazgos encontrados, mejorar
la calidad del servicio, teniendo presente que Pardo (2018) en su estudio que busco
determinar la relacién entre calidad de servicio y complacencia del cliente del area de
farmacia de la clinica Maisén de Santé de Surco, concluye que la satisfaccion del cliente

del area de farmacia es directamente proporcional con la calidad de servicio.

Teniendo en cuenta lo descrito, se puede sefialar que se ha comprobado que si se presenta
una correlacion significativa entre la variable Calidad del servicio, asi como de las
dimensiones de esta variable y la satisfaccion del cliente, siendo necesario impulsar su
desarrollo para mejorar y sostener el nivel de Satisfaccion del usuario que acude al

terminal terrestre de la ciudad de Chepén.
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V. CONCLUSIONES

1. Se determiné que el nivel de correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en los clientes del terminal terrestre Chepén, es muy alta
positiva y significativa, evidenciandose en el valor del coeficiente de correlacion de
Pearson (0,899).

2. Se establecio que el nivel de correlacion entre la dimension elementos tangibles, de
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes del terminal terrestre

Chepén, es alta positiva, con un coeficiente de correlacion de Pearson = 0,737.

3. Se determind que el nivel de correlacion entre la dimension fiabilidad, de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes del terminal terrestre Chepén,

es alta positiva, con un coeficiente de correlacion de Pearson = 0,778.

4. Se identifico que el nivel de correlacion entre la dimension capacidad de respuesta,
de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes del terminal

terrestre Chepén, es alta positiva, con un coeficiente de correlacion de Pearson = 0,719.

5. Se establecio que el nivel de correlacion entre dimension seguridad, de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes del terminal terrestre Chepén,

es moderada positiva, siendo el coeficiente de correlacién de Pearson = 0,587.
6. Se identifico que el nivel de asociacion entre dimension empatia, de la calidad del

servicio Yy la satisfaccion del cliente en los clientes del terminal terrestre Chepén, es

alta positiva, obteniendo un coeficiente de correlacion de Pearson = 0,682.
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VI.

RECOMENDACIONES

A los directivos o administrador del terminal terrestre de la ciudad de Chepén, se
les recomienda que incorporen en su proyecto estratégico, actividades y estrategias
para impulsar el desarrollo de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de

esta empresa.

Ademas, se recomienda a los directores y administrador, que impulsen el desarrollo
de cursos de capacitacion y actualizacién del personal que colabora en esta
organizacion, que enfaticen en el desarrollo de las capacidades blandas o aspectos
afectivos, teniendo en cuenta la repercusion que actualmente tienen en la calidad

del servicio.

A los clientes del terminal terrestre se les sugiere que hagan llegar sus aportes y
recomendaciones para poder contribuir en la mejora del servicio que reciben en esta

organizacion.

Finalmente se recomienda a los colaboradores de esta empresa que participen en
talleres de capacitacion y actualizacion relacionados a las variables estudiadas,
porque de la satisfaccion de los clientes, depende los ingresos y desarrollo de esta

empresa.
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Titulo: Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén.

Matriz de consistencia

terrestre Chepén, 2019;

d) Examinar la relacion
entre dimensién seguridad,
de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente

H3: Existe relacion entre la
dimension  capacidad  de
respuesta, de la calidad del
servicio y la satisfaccion del

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES DISENO POBLACION
e Elementos
GENERAL: GENERAL: tangibles
Determinar la relacion que | H, = Hipétesis alterna (H1): VL o Fiabilidad o o
existe entre la calidad _d,el Existe relacion entre la calidad Calidad del e Capacidad de Disefio Descriptivo
servicio y la satisfaccion | del servicio y la satisfaccion servicio respuestas Correlacional POBLACION
del cliente en el terminal | de| cliente en el terminal o Seguridad Y MUESTRA-
terrestre Chepén, 2019. terrestre Chepén, 2019 o Empatia —
s . Esquema:
c . Hipdtesis nula (HO): No existe L
ESPECIFICOS: relacion entre la calidad del Poblacion
a) Explicar la relacion entre | servicio y la satisfaccion del Fue un total de
la dimension elementos | cliente en el terminal terrestre 3960 pasajeros o
PROBLEMA tangibles, de la calidad del | Chepén, 2019. clientes del
GENERAL: servicio y la satisfaccion terminal
del cliente en el terminal | ESPECIFICAS: Dénde: terrestre de
¢Cuél es la relacion que | terrestre Chepén, 2019; HL: Existe relacién entre la onde: Chepén,  que
existe entre la calidad del | b) Describir la relacion | gimensién elementos M = Muestra corresponden  a
servicio y la satisfaccion | entre la dimension | tangibles, de la calidad del ¢ Rendimiento Ias, 10 empresas
del cliente en el terminal | fiabilidad, de la calidad del icio v la satisfaccion del percibido _ . mas importantes
: H1C | del | servicio y la satisfaccion de ; .. O1 = Observacion | de esta empresa
terrestre Chepén, 2019? | servicio y la satisfaccion | cliente en el terminal terrestre V2 e Calidad técnica de variable = durante o
del cliente en el terminal 5 : ., ercibida - !
terrestre Chepén, 2019; Chepen, 2019 Satisfaccion | | pConfianza Calidad del primeros 5
> hepen, o H2:  Existe relacién entre | del cliente o Expectativas servicio. meses del afio
c) Analizar larelacion entre | |a dimension fiabilidad, de la P lid _ 2019.
la dimension capacidad de | calidad del servicio y la cumplidas. 02 = Observacién
respuesta, de la calidad del | satisfaccién del cliente en el de variable = Muestra
servicio y la satisfaccion | terminal terrestre  Chepén, Satisfaccion del Estuvo
del cliente en el terminal | 2019 cliente

r = Relacién entre
las dos variables

conformada por
96 personas.
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en el terminal terrestre
Chepén, 2019

e) ldentificar la relacién
entre dimensién empatia,
de la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente
en el terminal terrestre
Chepén, 2019.

cliente en el terminal terrestre
Chepén, 2019

H4: Existe relacién entre
dimensidn seguridad, de la
calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el
terminal terrestre  Chepén,
2019

H5: Existe relacién entre
dimensién empatia, de la
calidad del servicio y la
satisfaccién del cliente en el
terminal terrestre  Chepén,
2019
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Instrumentos de medicién de las variables

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO DEL TERMINAL TERRESTRE DE

CHEPEN
Estimado cliente del terminal terrestre de la ciudad de Chepén:

El propdsito del presente cuestionario es conocer el nivel de calidad del servicio de este terminal

terrestre. Por ello le agradeceremos completar la informacion requerida.
Edad: Sexo:

Instrucciones: Para cada proposicion le pedimos que evalle y margue con una equis (x) cada uno
de los enunciados que corresponde. Le agradezco anticipadamente su colaboracion.

ITEMS

OPCIONES

Total-
mente
de
acuerdo

De
acuer
-do

Total-
En | mente
desa- | en
cuerdo| desa-
cuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

1. EI personal de la empresa Terminal terrestre Chepén, dispone de equipos técnicos y/o
tecnoldgicos adecuados para realizar su trabajo.

P. Lasinstalaciones fisicas de laempresa en general (paredes, puertas, ventanas, pasillos), estan
bien cuidados.

B. El material asociado con los servicios que se brindan (anuncios, avisos de sefializacion, hojas
informativas), son visualmente atractivos.

4. Esta empresa utiliza medios de comunicacion adecuados para mantener informado a sus
clientes.

FIABILIDAD

5. Cuando tiene algin problema, el personal de esta empresa muestra un sincero interés por
solucionarlo

6. Cuando tiene algin problema o dificultad, es atendido adecuadamente.

7. La orientacion y atencion que le brinda esta empresa, es de gran ayuda.

8. Cuando le prometen hacer algo en una fecha determinada, le cumplen.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. El personal de esta empresa se muestra dispuesto a ayudar a sus clientes.

10. El trato del personal de esta empresa, con los clientes es amable

11. Ladisposicion del personal, para atender sus preguntas o inquietudes, es apropiada.

12. El tiempo de espera para ser atendido en este terminal, es corto.

SEGURIDAD

13. El personal de la empresa, es competente y evitar causar algun dafio a sus pertenencias.

14. El personal de la empresa demuestra ser honesto e inspira confianza.

15. El personal toma todas las medidas necesarias para no causar dafio durante el servicio que
brinda a sus clientes.

16. Laempresa se esfuerza por mantener segura sus instalaciones y evitar dafios a sus clientes.

EMPATIA

17. EI personal de la empresa tiene un trato amable con usted cada vez qlue requiere sus
servicios

18. Laempresa se preocupa por conocer su opinion sobre el servicio que brindar para mejorarlo

19. El personal de la empresa lo atiende de manera amable y se preocupa por absolver todas
sus preguntas

20. Laempresa terminal terrestre Chepén, se esfuerza cada dia por brindar un mejor servicio.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DEL TERMINAL TERRESTRE DE CHEPEN

Estimado cliente del terminal terrestre de la ciudad de Chepén:

El presente cuestionario tiene como propésito identificar el nivel de satisfaccion de los servicios que
recibe en este terminal terrestre. Por ello le agradeceremos completar la informacion requerida, la

cual servird para mejorar el servicio que actualmente se brinda.
Edad: Sexo:

Instrucciones: Para cada proposicion se le solicita que evallie y marque con una equis (x) cada uno
de los enunciados, segun su opinién. Le agradezco anticipadamente su colaboracion.

ITEMS

OPCIONES

Total-
mente de
acuerdo

De acuer-| En desa-
do cuerdo

Total-
mente
en desa-
cuerdo

RENDIMIENTO PERCIBIDO

1. Considera que los precios que paga por los servicios que brinda esta empresa son los
adecuados

2. Considera que esta empresa realiza un buen trabajo y presenta buenas ofertas para economizar
SUS Servicios.

3. Considera que el personal de esta empresa, tiene un buen desempefio en sus labores.

4. Eltiempo de espera de los servicios son cortos y demuestran responsabilidad de las empresas.

5. Los tiempos de recorrido de las unidades de transportes son adecuados, de acuerdo a las
distancias.

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

6. Confiausted que esta empresa actuara de manera correcta y justa ante una solicitud de reclamo
0 queja de sus clientes.

7. Considera usted que la atencion del personal de esta empresa es buena.

8. Se encuentra conforme con los servicios que brinda esta empresa

9. Los choferes de las unidades de transportes estan capacitados para realizar el servicio.

10. Confia usted, en que esta empresa estéa capacitada para brindar los servicios que oferta.

CONFIANZA

11. Recomendaria a esta empresa para que brinde los diversos servicios que oferta a sus amigos
y conocidos.

12. Considera usted como buenos, los medios de comunicacion entre los clientes y esta empresa.

13. Ante alguna eventualidad, esta empresa actda rapidamente para solucionar los problemas de
transportes o servicios que oferta.

4. Considera usted que esta empresa se encuentra bien organizada para brindar los servicios que
ofrece.

15. Las unidades de transportes son seguras y tienen un mantenimiento permanente.

EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

16. Considera usted que esta empresa cumple con los tiempos de atencion de los servicios que
ofrece conforme a lo publicitado.

17. Considera usted que la calidad de las unidades de transportes son iguales o superiores a los
publicitados

18. Considera usted que el personal de esta empresa realiza buenos servicios y que el
mantenimiento de las empresas de transportes es bueno.

19. Considera que esta empresa ha cumplido con informarle correctamente sobre los servicios
que brinda.

P0. Los servicios que brinda esta empresa son cumplidos de acuerdo a lo ofrecido.
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Ficha técnica de instrumentos

FICHA TECNICA

1. NOMBRE
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO DEL TERMINAL TERRESTRE

CHEPEN

2. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

2.1.

2.2.

General
Determinar el nivel de desarrollo de la calidad del servicio del terminal terrestre Chepén -
2019.

Especificos
Analizar el nivel de desarrollo de la dimensién Elementos tangibles, de la calidad del servicio
del terminal terrestre Chepén - 2019.

Examinar el nivel de desarrollo de la dimensién Fiabilidad, de la calidad del servicio del
terminal terrestre Chepén - 2019.

Evaluar el nivel de desarrollo de la dimension Capacidad de respuesta, de la calidad del
servicio del terminal terrestre Chepén - 2019.

Analizar el nivel de desarrollo de la dimension Seguridad, de la calidad del servicio del
terminal terrestre Chepén - 2019.

Identificar el nivel de desarrollo de la dimension Empatia, de la calidad del servicio del
terminal terrestre Chepén - 2019.

3. USUARIOS
Clientes del terminal terrestre Chepén.

4. TIEMPO DE APLICACION
No hay tiempo limite, puede ser aproximadamente 20 minutos.

5. MODO DE APLICACION

Tipo prueba escrita o prueba objetiva.

6. ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

Es una encuesta esta constituida por 20 items, donde se registra la percepcion de la calidad del
servicio que se brinda en el terminal terrestre de Chepén, segun la percepcién de los clientes, cuyas

dimensiones, numero de items y puntajes detallamos a continuacion:
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DIMENSIONES INDICADORES IE;II;“I\{II'EEIE/IOS ':AUA\'L'K‘/‘I](E
Elementos e Infraestructura
tangibles |o Materiales y equipos 04 16
o e Buena predisposicion
Fiabilidad |s Atencion adecuada 04 16
e Cumplimiento de promesas
Capacidad de [» Eficacia
respuestas . Amat?llldad 04 16
e Prontitud
e Competencias
Seguridad |* Honestidad y confianza
e Precaucién 04 16
e Instalaciones seguras
e Amabilidad
Empatia  |* Conocimiento del problema 04 16
e Absolucion de dudas
e Atencion personalizada
TOTAL 20 80
LEYENDA
Totalmente en desacuerdo 1 De acuerdo 03
En desacuerdo D2 Totalmente de acuerdo: 4

9. ESCALA

NIVEL DE DESARROLLO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

INTERVALO NIVEL DE DESARROLLO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
66 - 80 Nivel de Calidad Excelente
51 - 65 Nivel de Calidad Bueno
36 - 50 Nivel de Calidad Regular
20 - 35 Nivel de Calidad Malo

NIVEL DE DESARROLLO DE LAS DIIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

NIVEL DE DESARROLLO DE INTERVALO DE LAS DIMENSIONES
LAS DIMENSIONES DE LA Capacidad | Eficienciadel | o - Empati Elementos
CALIDAD DEL SERVICIO del servicio servicio egurica mpatia tangibles
Nivel de Calidad Excelente 14 -16 14 -16 14 -16 14-16 14-16
Nivel de Calidad Bueno 11-13 11-13 11-13 11-13 11-13
Nivel de Calidad Regular 08-10 08 -10 08 -10 08-10 08-10
Nivel de Calidad Malo 04 - 07 04 - 07 04 - 07 04 - 07 04 - 07

10. VALIDACION

Por “Juicio de Experto”.
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FICHA TECNICA

1. NOMBRE
CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL TERMINAL

TERRESTRE CHEPEN

2. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

2.1. General
Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en el terminal terrestre Chepén - 20109.

2.2. Especificos
Analizar el nivel de desarrollo de la dimension Rendimiento percibido, de la satisfaccion del
cliente en el terminal terrestre Chepén - 2019.

Examinar el nivel de desarrollo de la dimension Calidad técnica percibida, de la satisfaccion
del cliente en el terminal terrestre Chepén - 2019.

Evaluar el nivel de desarrollo de la dimension Confianza, de la satisfaccion del cliente en el
terminal terrestre Chepén - 2019.

Identificar el nivel de desarrollo de la dimension Expectativas cumplidas pronosticado, de la
satisfaccion del terminal terrestre Chepén - 2019.

3. USUARIOS
Clientes del terminal terrestre Chepén.

4. TIEMPO DE APLICACION
No hay tiempo limite, puede ser aproximadamente 20 minutos.

5. MODO DE APLICACION
Tipo prueba escrita o prueba objetiva.

6. ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

Es una encuesta esta constituida por 20 items, donde se registra la satisfaccion del cliente en el
terminal terrestre de Chepén, cuyas dimensiones, nimero de items y puntajes detallamos a
continuacion:
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DIMENSIONES INDICADORES gg'l\qgfﬂ% iAUA'g(TIAh‘/IJg
Rendimiento |e Precios adecuados
percibido e Buen desempefio 05 20
Calidad e Actitud correcta
técnica | Capacidad 05 20
percibida e Conformidad con los servicios
e Recomendacion del servicio
Confianza |e Medios adecuados de comunicacion 05 20
e Organizacion adecuada
Expectativas o Cumplimiento de Ig gfrecido
cumplidas  |* Ca_lldad Qe los servicios 05 20
e Clientes informados
TOTAL 20 80
9. ESCALA

NIVEL DE DESARROLLO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

INTERVALO NIVEL DE DESARROLLO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
66 - 80 Nivel de Calidad Excelente
51 - 65 Nivel de Calidad Bueno
36 - 50 Nivel de Calidad Regular
20 - 35 Nivel de Calidad Malo

NIVEL DE DESARROLLO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

NIVEL DE DESARROLLO DE LAS INTERVALO DE LAS DIMENSIONES
SATISFACCIONDELCLIENTE | Sl | Sevels | Smade | S
Nivel de Calidad Excelente 18-20 18- 20 18- 20 18- 20
Nivel de Calidad Bueno 14 -17 14 -17 14 -17 14 -17
Nivel de Calidad Regular 10-13 10-13 10-13 10-13
Nivel de Calidad Malo 5-9 5-9 5-9 5-9

10. VALIDACION

Por “Juicio de Experto”.
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Validacién de instrumentos

'.!'lll'.il'.!"-lin:ll 04 l!vaERSIDAD CESAR VﬁlaLHO
ESCUELA DE POSTGRADO
IN E [l M
A TITULD DEL PROYECTO : Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente del terminal
terrestre Chepén.,
B. AUTOR ¢ Br. Domingo Pérez Tarrillo.
C. INSTRUMENTO ¢ Cuestionario sobre calidad del servicio del terminal terrestre de Chepén,
D. DATOS DEL EXPERTO  :

NOMBRES Y APELLIDOS : Walter Eleuterio Veliz Visquez.

PROFESION :  Técnico en Mecinica Automotriz
Ingeniero mecanico
Licenciado en Educacidn
GRADOS ACADEMICOS :  Bachiller en educacién.
Maestria en Administracion educativa.
CENTRO DE LABORES  : Instituto de Educacidn Superior Tecnolégico “Ciro Alegria Bazdn®, de la
ciuvdad de Chepén,
E. OPINION DE APLICABILIDAD:
Que, al haber cbservado los instrumentos considerados para el desarrollo de la investigacion, ademas de
hacer las recomendaciones pertinentes, se da por validados dichos instrumentos para ser aplicados en el
proyecto de tesis titulado: Relocidn entre lo colidod del servicio y la satisfoccidn del cliente del terminal
terrestré Chepén.

Por lo anterior se llegd a la siguiente conclusion final:

Defidente | Aceptable | Bueno | Excelente
| Congruenda de estructura X
Amplitud del contenido .
Coherencia con los objetivos x
Claridad y precisién x

Chiclayo, 06 de mayo del 2019

— J;si.,/’ '
] *:‘..ﬁ.fwmx
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ESCUELA DE POSTGRADO

VLT RETT- s TR T PR AT

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMEN o

A. TITULO DEL PROYECTO

Relacion entre la calidad del servicio v |a satisfaccién del cliente del terminal
terrestre Chepén

B. AUTOR 1 Br. Domingo Pérez Tarrillo,
C. INSTRUMENTO : Cuestionario de satisfaccion del cliente del terminal terrestre de Chepén,
D. DATOS DEL EXPERTO :
NOMBRES ¥ APELLIDOS : Walter Eleuterio Veliz Vasguez.
PROFESION Técnico en Mecdnica Automotriz :
Ingeniero mecanico
Licenciado en Educacion
GRADOS ACADEMICOS Bachiller en educacian,
Maestria en Administracidn educativa.
CENTRO DE LABORES Instituto de Educacidn Superior Tecnoldgice “Ciro Alegria Bazdn®, de la
ciudad de Chepén,
E. OPINION DE APLICABILIDAD:

Que, al haber observado los instrumentos considerados para el desarrollo de la investigacion, ademds de
hacer las recomendaciones pertinentes, se da por validados dichos instrumentos para ser aplicados en el
proyecto de tesis titulado: Relacidn entre lo calidad del serviclo y lo satisfaccidn del cliente del terminal

terrestre Chepén.

Por lo anterior se llegd a la sigulente conclusién final;

ETTELTO S T U LI TTT R

Deficente | Aceptable | Bueno | Excelente
Congruencia de estructura - L
Amplitud del contenido ﬁ - .
Coherencla con los objetivos o :
Claridad y precision o __ v
I.;I;;I‘_'I-lndl E 1T .
Chiclayo, 06 de mayo del 2019

g S A
- st —

‘Mg, Walter Eleuterio Veliz Visquez
Wi DNLN* /95036
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F ] l
ESCUELA DE POSTGRADO UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
S el DLl W i 8
ESCUELA DE POSTGRADOD
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
A.TITULD DEL PROYECTO : Relacion entre la calidad del servicio v la satisfaccion del cliente del terminal
terrestre Chepén.
B. AUTOR : Br. Domingo Pérez Tarrillo.
C. INSTRUMENTO ¢ Cuestionario sobre calidad del servicio del terminal terrestre de Chepén,
D. DATOS DEL EXPERTOD
NOMBRES ¥ APELLIDOS - José Antonio Guillermo Bringas.
PROFESION Técnico en contabilidad
Técnico en computacion
Licenciado en Educacion
GRADOS ACADEMICOS Bachiller en educacidn.
Maestria en gestion educativa.
CENTRO DE LABORES Instituto de Educacién Superior Tecnologico “Ciro Alegria Bazin®, de la
ciudad de Chepén.
E. OPINION DE APLICABILIDAD:

CQue, al haber observado los instrumentos considerados para el desarrollo de la investigacion, ademads de
hacer las recomendaciones pertinentes, se da por validados dichos instrumentos para ser aplicados en el
proyecto de tesis titulado: Relacidn entre la colidad del servicio v la sotisfoccion del chiente del terminal

terrestre Chepén.
Por lo anterior se llego a la siguiente conclusidn final:

i Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente

1""""‘!‘".".'!‘“’“""‘". I [ 3 NE—

 Amplitud del contenido _ o

[r——— ] x|

| Claridad y predsién o ?_ ? T x

[ Pertennce [ :
Chiclayo, 06 de mayo del 2019

DNI. N® 19321522

Mo v Aoz Caclerme Brogat

AMNR.A1325T58
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ESCUELA DE POSTGRADO UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dt miidek® CFLn ¥ 08

ESCUELA DE POSTGRADO
INFORME DE VALI N DEL INSTRUMENT
A. TITULD DEL PROYECTO : Relacidn entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del terminal
terrestre Chepén
B. AUTOR + Br. Domingo Pérez Tarrillo.
C. INSTRUMENTO ¢ Cuestionario de satisfaccion del cliente del terminal terrestre de Chepén,

D. DATOS DEL EXPERTO
NOMBRES ¥ APELLIDOS : José Antonio Guillermo Bringas.

PROFESION : Técnico en contabilidad :
Técnico en computacion
Licenciado en Educacion

GRADOS ACADEMICOS :  Bachiller en educacion,
Maestria en gestion educativa.

CENTRO DE LABORES  : Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico “Ciro Alegria Bazdn”, de la
ciudad de Chepén,

E. OPINION DE APLICABILIDAD:
Cue, al haber observado los instrumentos considerados para el desarrollo de la investigacion, ademas de
hacer las recomendaciones pertinentes, se da por validados dichos instrumentos para ser aplicados en el
proyecto de tesis titulado: Relacidn entre la colidad del servicio v lo satisfoccion del cliente del terminal
terrestre Chepén,

Por lo anterior se llegd a la siguiente conclusion final:

| Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Congruencia de estructura X
A.rnpllmd ~ . —
Coherendla con los objetivos X
— e .
Pertinenda | X

Chiclayo, 06 de mayo del 2019
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Autorizacion para el desarrollo de la tesis

44/ /”/I’&# Calidad, Confort y Sequridad

c h éumgmr. »ﬁ GHEPéH-— #

Av. Exequiel Gonzdles Ciceda N° 188 — Chepén

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

El Administrador del Terminal Terrestre de la ciudad de Chepén, Regién La Libertad, expide
la siguiente:

Autorizacion

Visto la solicitud presentada por el licenciado: Pérez Tarrillo, Domingo, Maestrante de la
Universidad “Cesar Vallejo”, mencidn: Administracion de Negocios — MBA, donde solicita
realizar su Proyecto de Tesis en esta institucién, se dispone lo siguiente:

Autorizar, al licenciado:

Pérez Tarrillo, Domingo

Realizar el proyecto de tesis titulado: “Relacién entre la calidad del servicio y satisfaccién
al cliente del terminal terrestre Chepén”, la misma que servird de gran aporte para la
mejora continua en dicha institucién a la cual represento.

Chepén, mayo del 2019.

] \ DOR
ERMINAL TERREATRE EHEPEN
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Autorizacion para la publicacion electronica de la tesis

% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)

“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DEL TRABAJO

1.

DE INVESTIGACION O LA TESIS

DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: PEREZ TARRILLO DOMINGO

D.N.L : 07495754

Domicilio : Jr. Sucre 349 — Chepén

Teléfono : FIIO. & cesesen Movil : 949898007
E-mail : contadopet@hotmail.com

IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

[ Trabajo de Investigacion de Pregrado

[ Tesis de Pregrado
Facultad :
o B = L e ——
5 =)y [ R UL P O
3 Grado 3 Titulo

Tesis de Post Grado

X
x |Maestria [J Doctorado
Grado : Maestro en Administracion de Negocios - MBA
7, [= T {15 ] (RS D O o

DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Pérez Tarrillo Domingo

Titulo del trabajo de investigacion o de la tesis:
RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN EL TERMINAL TERRESTRE CHEPEN.

Afio de publicacion : 2019

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento, Autorizo a publicar en texto completo mi
trabajo de investigacion o tesis.

Firma : /dﬁ) Fecha . 24-09-2019

DOM|{N@SFEREZ TARRILLO
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

ﬁ i’"‘ ESCUELA DE
\' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO \I POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Hugo Enrique Huiman Tarrillo, Asesor del curso de desarrollo del trabajo de
investigacién y revisor de la tesis del estudiante DOMINGO PEREZ TARRILLO,
titulada: RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE
DEL TERMINAL TERRESTRE CHEPEN., constato que la misma tiene un indice de similitud
de 22% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas

las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.
Chiclayo, 14 de Julio de 2019
Dr. CPC. Hugo Enrique Huiman Tarrillo
Lic. Matematica y Computacion
Contador Publico Colegiado
N* Reg. 043621
CAMPUS CHICLAYO

Carretera Pimentel km. 3.5.
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Reporte de Turnitin

CORRELACIONAL SERVICIO (2)

INFORME DE ORMIMALIDAD

22. 154, 24 19,

IMDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAIDS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAL

n Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 0%

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 7
Fuente da Intermet %

-]

Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola 1 %

Trabajo del estudiante

-]

Submitted to Universidad Continental 1
<1%

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Nacional del Centro 1
<1%

del Peru
Trabajo del estudiante

dspace.unitru.edu.pe .;:1 %

Fuente da Intermat

cippec.org {1 %

Fuente da Internat

BB 0B

Submitted to Universidad Catolica de Truijillo {1
%

Trabajo del estudiante
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Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA LA JEFA DE UNIDAD DE POSGRADO

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
Domingo Pérez Tarrillo
INFORME TITULADO:

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el terminal terrestre
Chepén.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

SUSTENTADO EN FECHA: 07/08/2019

NOTA O MENCION: APROBADO POR UNANIMIDAD

60



