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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realiz6 con el objetivo principal
determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Empresa de Transporte Generales Pamelita S.A.C. Trujillo, 2020. Se aplicé un
disefio de investigacién descriptivo correlacional. Se tomé como poblacion la
cantidad de clientes en dicha empresa, la muestra fue constituida por 248 clientes.
Se aplicé la técnica de la encuesta y fue validada por cuatro expertos. La
confiabilidad del instrumento se evalu6 a traves de la técnica de Alfa de Cronbach,
obteniendo un valor alfa de 0.872, comprobando que la herramienta tiene una
confiabilidad buena.

En la calidad de servicio un 63% de los clientes, considera un nivel alto y un 38%
que representa un nivel regular, en la satisfaccion del cliente el rendimiento
obtenido es de un 81% considerandose un nivel alto, donde el 19% un nivel regular.
Al analizar la relacion entre las variables mediante la prueba de correlacion de
Pearson, en donde se obtuvo un valor de 0.579 y un valor p 0.00 lo cual demuestra
que, si existe relacion entre las dos variables, la empresa se preocupa por mantener
una buena calidad en base a su servicio y los clientes se encuentren satisfechos

de sus servicios, ya que las variables estan correlacionadas.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Clientes.
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Abstract

This research work was carried out with the main objective of determining the
relationship of quality of service and customer satisfaction at the Empresa de
Transporte Generales Pamelita S.A.C. Truijillo, 2020. A correlal descriptive research
design was applied. The number of customers in that company was taken as a
population, the sample consisted of 248 customers. The survey technique was
applied and validated by five experts. The reliability of the instrument was evaluated
through Cronbach's Alpha technique, obtaining an alpha value of 0.872, verifying that
the tool has good reliability.

In terms of quality of service 63% of customers, considers a high level and 38% that
represents a regular level, in terms of customer satisfaction the performance
obtained is 81% considered a high level, where 19% a regular level. By analyzing
the relationship between variables using Pearson's correlation test, where a value
of 0.579 and a p-value of 0.00 was obtained, which shows that if there is a
relationship between the two variables and that the company is concerned with
maintaining good quality based on its service and customers are satisfied with its

services , since the variables are correlated.

Keywords: Quality, Satisfaction, Customer.
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l. Introduccioén

En la actualidad el transporte interprovincial es una actividad que es el
soporte de la economia mundial, como si se tratase de columna vertebral del
sistema econdémico, dado que en diversos paises producto del desplazamiento de
las personas para acudir a sus centros de labores, centros de estudio o realizar
visitas de un lugar a otro, han tenido que incorporar diferentes redes de transportes
que permiten la movilizacion de los ciudadanos y asi dar cumplimiento a las
diversas necesidades (Rojas, 2019). Sin duda alguna, el transporte es un medio
gue permite la ejecucion de otras actividades laborales, es decir pone en marcha el
desarrollo econémico de ciudades y paises, por lo que es de vital importancia que
la calidad de éste sea 6ptima y cumpla con las demandas de lo que exige el entorno

empresarial y social.

Ademas, la sociedad ha impulsado el crecimiento del transporte publico
debido a la competitividad, es decir se exige que las empresas de transporte tengan
la capacidad de otorgar un servicio que sea de calidad (Orlandini y Ramos, 2017);
lo cual supone una mejora en la satisfaccion de cliente, dado que se han podido
cubrir las necesidades y expectativas que tiene el cliente, lo cual a largo plazo
desencadena una mayor productividad de las empresas y se logre consolidar
obteniendo un mayor grado de participacion en el mercado (Diaz, 2014). La
competitividad ha generado que las empresas tengan que no sélo cumplir con la
normativa que exigen el sector de transportes a nivel del Estado, sino que a su vez
conlleva a que cada una de las empresas impulse su crecimiento en aras de

sobresalir ante las demas empresas del entorno.

En nuestro pais, el sector de trasporte terrestre interprovincial, cuenta con
una alta demanda de uso como alternativa principal de comunicacion y traslado,
esto se refleja en unos de los informes del INEI (2019), donde se explica que el
sector transporte terrestre se incrementd de enero a junio en 1.51%, mostrando un
crecimiento considerable, el trasporte interprovincial se ha convertido en un medio
habitual de desplazamiento entre las ciudades, esto es debido al incremento de
pobladores en diferentes ciudades, originando la necesidad de unidades de



transporte que permiten el traslado de pasajeros sea por motivos laborales,
recreativos y de otra indole. El transporte de personas es fundamental para el
impulso del crecimiento econémico del pais, dado que muchos de estos son turistas
y en otros casos se trata de personas que requieren trasladarse por motivos

laborales.

La importancia que el sector transporte interprovincial ha tomado lugar en el
Peru, se debe por las caracteristicas de sus servicios basicos e infraestructura,
convirtiéndose en un elemento principal para el impulso del crecimiento econémico
sostenible. Actualmente, generando una buena calidad de servicio al cliente es de
gran importancia, ya que las organizaciones buscan atraer gran niumero de clientes

para lograr mantenerse en el mercado y diferenciarse de sus competencias.

Ante ello la empresa de transportes Pamelita S.A.C, cuya ubicacion es en la
provincia de Trujillo — ElI Porvenir, la cual tiene como principal objetivo brindar un
servicio de turismo nacional, excursiones y traslado de personal a su centro de
labores. Pamelita S.A.C como toda organizacién que brinda servicios debe estar al
dia con un gran numero de estandares que le permitan ofrecer una mejor calidad
de atencibn a sus usuarios para asi poder satisfacer sus expectativas y
necesidades.

Debe tenerse en consideracion que las empresas u organizaciones
corresponden tener mucha atencién al instituir el nivel correcto de expectativa, dado
que la expectativa no debe ser excesivamente bajas porque no se atraen el nimero
suficiente de clientes, por otro lado, al ser excesivamente elevadas los usuarios se

sentiran desilusionados al obtener el servicio o producto.

Por todo lo expuesto, en la presente investigacion se pretende responder a
la siguiente pregunta ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa de Trasportes y Servicios Generales
Pamelita S.A.C. Trujillo — 20207?

La presente investigacion se justifica por ser conveniente, dado que permite

la comprobacion de la calidad del servicio y la repercusion que esto tiene sobre su
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satisfaccion de las necesidades de sus clientes, de modo que se mejore el
direccionamiento empresarial de la empresa de transportes. Es decir, que los
resultados que alcancen mediante la investigacion permitan tener un panorama

sobre la implicancia que tienen estas variables en el sector de transportes.

Por otro lado, se justifica por su relevancia social, dado que permite el
abordaje de una problemética relacionada con el sector del transporte publico a
nivel local y regional, e fin de ofrecer alternativas de solucion para mejorar los
niveles de calidad y satisfaccion del mismo. Esto supone un aporte para las demas
empresas del rubro, dado que al reconocer que es posible mejorar la calidad del
servicio supone una ventaja competitiva, conllevando asi a que tomen decisiones

para seguir expandiendo los beneficios que le ofrecen al cliente.

Asimismo, la investigacion se justifica por su valor teérico, dado que permite
la revision de diversas tedricas y enfoques conceptuales relacionados con las
variables de estudio, enriqueciendo asi el andlisis de la revision bibliografica dentro
de las ciencias de la administracion y marketing. Esta revision es fundamental para
reconocer que la calidad del servicio se basa en el modelo Servqual propuesto por

Parasurman, Berry y Zeithaml.

Se justifica por sus implicancias practicas, dado que los resultados permitiran
ofrecer un diagndstico que posibilite el disefio e implementacion de un plan de
mejora que permita trabajar sobre la base de las necesidades que se detecten
sobre la calidad de servicio que brinda la empresa a sus clientes. Este tipo de
propuestas y/o recomendaciones otorgaran la posibilidad a la empresa a lograr

diferenciarse por el servicio de calidad que brindaran a sus clientes.

Finalmente cuenta con utilidad metodoldgica, en funcion que permite el uso
de instrumentos de medicion que cuentan con validez y confiabilidad, lo cual

permite una valoracion precisa de las variables en estudio.

En cuanto al objetivo general del estudio que se ha planteado fue:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

en la empresa de trasporte y servicios genérales tours Pamelita S.A.C. 2020.



Por su parte, en cuanto a los objetivos especificos: se ha planteado
determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa de Trasportes y Servicios
Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020; Determinar el nivel satisfaccion de los
clientes de la empresa de Trasportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Truijillo
— 2020. Determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la empresa de Trasportes y Servicios Generales Pamelita
S.A.C. Trujillo — 2020.

Con respecto a la hipétesis de la investigacion se planted la siguiente: Existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa de Trasportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020; en
tanto que la hipodtesis nula: No Existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccién al cliente de la empresa de Trasportes y Servicios
Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020.



Il. Marco tedrico

De acuerdo a las investigaciones preliminares realizadas a nivel
internacional se reporta que segun: Cedefio y Rivera (2017) en su tesis de maestria,
en base a una investigacion no experimental, descriptivo, transversal, en donde se
buscé evaluar la particularidad de servicio que presta la asociacion civil union de
dirigentes Nuestra Sefiora del Carmen de la comunidad Canchunchu Viejo, en el
periodo 2016-2017 y asi dar a conocer cuales son los factores mas relevantes sobre
la calidad del servicio que brinda la empresa. De acuerdo a los resultados se llego
a la conclusion que la apariencia de las unidades no es satisfactoria para los
clientes, debido a la falta de mantenimiento de las mismas, del mismo modo se
pudo inferir que los clientes no se sienten seguros dentro de las unidades; asi como
también que la frecuencia, fluidez y accesibilidad del servicio no es ofrecido de
manera adecuada, por tanto no cuentan con una buena calidad, debido a las fallas
gue presentan tanto el personal como las unidades de trasporte, lo que impide que
los clientes disfruten de un servicio que le genere altos niveles de satisfaccion,

llevandolos al cumplimiento de cada una de sus expectativas.

Moran (2016) en su tesis de maestria titulada cuyo objetivo principal analizar
el servicio de transporte de autobus a partir de la perspectiva del cliente; bajo una
investigacion de tipo descriptivo, en donde se cont6 con la participacion de 407
usuarios, a quienes se les aplicé una encuesta que mide su nivel de satisfaccion
con el servicio, asi como la frecuencia del uso. De acuerdo a los resultados se
estimo la situacion actual en la que se brinda el servicio de transporte en la ciudad
de Esmeraldas, el cual permitid evidenciar que este permite que los clientes se
sientan confiado. Adicionalmente, el estudio concluye que el servicio ofrecido

cumple con los estandares y expectativas del cliente.

En cuanto a las investigaciones nacionales que se han realizado se reporta
que Diaz y Sanchez (2017) en su tesis de licenciatura cuyo objetivo fue determinar
el grado de relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente; en base a una investigacion cuantitativa, aplicada, no experimental,
transeccional, correlacional, en base a una muestra compuesta por 96 clientes

quienes fueron evaluados mediante un cuestionario. Los resultados indican una
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relacion perfecta entre el servicio de calidad que proporciona dicha organizacion
Angel Divino y la satisfaccion de los usuarios mediante sus procesos de mejora
continua. Para incrementar la satisfaccion de sus usuarios propusieron la
implementacion del programa de mejora en cuanto al servicio y asi obtener un gran
impacto significativo en el aspecto social, econbmico y organizacional. Esta
investigacion pone en manifiesto que si se brinda un servicio basado en la calidad,
es decir que promueve la confianza del cliente y que cumple con las expectativas
del mismo, el cliente va a desarrollar un alto grado de satisfaccién, lo cual incluso

puede mejorar la percepcion que se tiene sobre la empresa.

Hermoza, L. (2015) en su investigacion, en la que se buscd comprender la
manera de como impacta un buen servicio en la elevacion de la complacencia en
los usuario de la organizacién de Sullana GECIDSA 2015, en base a una
investigacion no experimental, transeccional, correlacional, en donde se contd con
la participacion de 196 cliente. Los resultados manifiestan que el servicio que ofrece
la empresa GECIDSA repercute de manera relevante en la satisfaccion de sus
usuarios por eso se puede decir que dicha empresa tiene una calidad de servicio
gue no es competente, asi mismo llego a la conclusion que los clientes han logrado
sentirse mas satisfechos, puesto que el servicio ofrecido ha mejorado y existen mas
buses que brindan transporte.

Por su parte, dentro de las investigaciones locales se plantean las siguientes:
Urbina (2015) en su tesis de licenciatura cuyo objetivo fue comprobar como
interviene la calidad de servicio en la satisfaccién en los usuarios de la Corporacion
Norte S.A.C., en base a una investigacion de tipo aplicada, con disefio no
experimental, de corte transversal con nivel correlacional; en donde se conté con la
participacion de 143 clientes que fueron encuestados. Se lleg6 a la conclusion que
la calidad de servicio si interviene de forma favorable mediante la complacencia de
las clientelas de la organizacion de la ciudad de Trujillo 2014. Esto supone que la
calidad del servicio es un aspecto vital que toda empresa debe procurar mantener
de forma eficiente, dado que si esto no se cumple corren el riesgo de que la clientela

perciba negativamente a la empresa.



Luna (2014) en su tesis titulada cuyo objetivo principal fue determinar la
relacion entre las variables de estudio, en base a una investigacion de tipo aplicada,
no experimental, correlacional. De acuerdo a los resultados se estima que existe
necesidad de capacitar a los trabajadores de forma sistemética sobre la calidad de
servicio aplicando ciertas técnicas que ayuden al mejoramiento del servicio y
aumentar la atraccion de los clientes mejorando el estado de satisfaccion, finalizo
que el servicio de calidad se evalta mediante el beneficio del personal que facilita

la relacién directa con los usuarios del servicio.

Con respecto a la delimitaciéon conceptual de la variable de calidad de
servicio, Pedraza, Bernaly Lavin (2015), mencionan ésta es de gran significancia
en cuanto apreciacion de los clientes, por lo cual la calidad puede determinar la
satisfaccion y se da mediante la competencia de las organizaciones, contribuye al
crecimiento y asi mismo la calidad difunde la competitividad y acogida a los clientes,

€s un componente preciso para el éxito.

Por su parte, Sanchez (2003), sostiene que la calidad es fundamental por
diversos motivos, entre los cuales se destaca la percepcién de los clientes, la cual
se va modificando constantemente, por lo que si percibe de forma diferente el
servicio, el cliente hoy en dia cuenta con mas informacion, lo cual lo hace ser mas
selectivo y tiende a exigir una mejor calidad e incrementa el deseo de anhelar una

mayor satisfaccion.

Mientras que, segun Fernandez (2014) un servicio de calidad debe presentar
con ciertas caracteristicas; una de ellas es el facil acceso para contactarse con la
empresa, asi mismo mantener la seguridad al adquirir un servicio, una ligera
capacidad de respuesta a los usuarios, adecuada comunicacién y con un personal
altamente calificado por tanto se encargara de una buena atencion al cliente. Estas
caracteristicas son fundamentales para reconocer que un servicio es de la calidad,
dado que no sélo se trata de cumplir con ciertas necesidades del cliente, sino mas
bien generar una experiencia al cliente de un servicio integral que permita cubrir

cada una de sus necesidades y expectativas.



Para que una empresa alcance altos niveles de un buen servicio de calidad
deben prestar atencién a los atributos que se estable, los cuales determinan los
usuarios para finalmente evaluar si el servicio que ofrece es satisfecho o
insatisfecho, por tanto, Camisién, Cruz y Gonzales. (2007) indican las diferentes
dimensiones entre ellas se encuentran los componentes de fiabilidad, tangibles,

seguridad, empatia, expectativa, percepcion y capacidad de respuesta.

Con motivos de la medicion de la calidad del servicio suele emplearse la
escala SERVQUAL, la cual permite realizar una evaluacion entre las expectativas
y la percepcion de cada dimensién ofrecida en la investigacion, tienen significativos
impedimentos para el tramo de transporte interprovincial por via terrestre y esto
aprobara la disminucion de sus estrategias competitivas de las empresas y a partir

de ese paso anticipar las mejoras demandadas. (Chavez, Quezada, y Tello 2017).

Por otro lado, en lo que respecta a la satisfaccién del cliente se debe primero
trabajar como empresa en que los colaboradores se sientan duefios o socios de la
empresa debido a que es la mejor manera de certificar una participacion activa por
ese motivo las cifras CFO Research Services, muestran que un adecuado servicio
de capital humano induce al 72% de progreso en productos, el 64% es de
incremento integral, 66% se manifiesta en la velocidad para desplazarse en el
mundo del comercio y por ultimo el 92% de satisfaccion con el cliente (Diario
Gestidn, 2019). Esto explica que la satisfaccion al cliente es a base de una buena
gestibn administrativa, por este motivo la empresa de trasportes interprovincial
Pamelita, examina la busqueda de la satisfaccion y comunidad del cliente con una

gestién administrativa para asi poder ofrecer un servicio de buena y alta calidad.

Si bien es cierto existen muchos empresas u organizaciones que reciben
variedad de beneficios por lograr la satisfaccion de sus usuarios, pues al lograr
complacer a sus clientes estos regresan a optar por su servicio. Ralston (1996), en
su modelo satisfaccidn-Uso- Recomendacion, indica la importancia de la
satisfaccion y afirma que un usuario satisfecho frecuenta al servicio y atrae a mas
clientes. Esta afirmacion supone que cuando un cliente recibe un buen trato y siente

que el servicio que le brinda es bueno, puede llegar a recomendar a sus contactos



mas cercanos, lo cual se convierte en una fuente de publicidad positiva para la

empresa.

Por tanto, las empresas adquieren beneficios muy valiosos como la lealtad,
otorgandole de esta manera la eventualidad para ofrecer el mismo producto u otro
gue son agregados con el futuro; asimismo sucede que le usuario satisfecho
comparte su experiencia positiva a las personas de su entorno y estas a su vez lo
comparten con sus circulos sociales mas cercanos con estos acciones realizadas
por sus clientes la organizacion logra como beneficio una expansion de
comunicacién gratuita de su producto donde el usuario satisfecho comunican de
este servicio a sus conocidos, amistades y familiares, por otro lado, el cliente que
se siente satisfecho evita o abandona a la competencia. Donde logra la

organizacion obtener un buen fruto y participacién dentro del mercado.

Kotler (2004), determind que la complacencia del usuario como el
fortalecimiento del comportamiento de un sujeto donde resulta comparar la
productividad, observado de un producto o servicio con sus intereses. De esta
manera, es importante que todas las empresas u organizaciones conozcan los
beneficios conseguidos por alcanzar una buena satisfaccion del usuario, con los
niveles de satisfaccion de los clientes, asi mismo con las expectativas con los

clientes.

Existen tres piezas fundamentales que conceden la satisfaccion del cliente:
El rendimiento observado es la transmisién de valor donde el usuario supone haber
logrado su satisfaccion luego de obtener un producto o servicio, con esto nos
explica que el cliente se percata del servicio brindado en la empresa y obtiene como
resultado la satisfaccion. Esto indica que el usuario es quien percibe de lo que se
trata el producto o servicio y los beneficios que este le supone, a fin de que luego

de ello determine si logra satisfacerlo o no.

Por otro lado, el rendimiento percibido se caracteriza por determinar la
apreciacion del cliente y no de la organizacién, y esto dirige a los efectos que el
cliente logra de un servicio, donde esta establecido en las apreciaciones del cliente,

no esencialmente en la actualidad tolera el golpe de los dictamenes de otros sujetos
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que intervienen en la realidad y obedece al estado de animo de los clientes y sus
consideraciones, otra caracteristica son las expectativas que los clientes tienen por
obtener algo, los intereses de los usuarios se originan por el resultado de estos
escenarios como, los ofrecimientos que hace la misma organizacion acerca de los
bienes que ofrece el servicio o producto, opiniones, personas conocidas, familiares
de amigos, experiencia de compras anteriores, lideres de opinion y ofertas que
brinda la competencia. Se trata de la comparacion del rendimiento que percibe una
vez obtenido el producto y/o servicio con las expectativas que le habia generado la
organizacion o los lideres de opinion, se trata de la apreciacion final de cliente sobre

lo que ofrece la empresa u organizacion.
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lll.  Metodologia

3.1. Tipoy disefio de Investigacion
Se ha considerado un tipo de investigacion aplicada, en funcion que emplea
el conocimiento que proviene de la investigacion, con el objetivo de resolver busca

resolver un problema especifico (Lozada, 2014)

Se emplea un disefio no experimental, por lo que se enfoca netamente en la
medicion de las variables sin realizar ningun tipo de manipulacion en éstas
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Ademas, mantiene un nivel correlaciona,
puesto que su finalidad es conseguir determinar la existencia de relacién entre

dichas variables (Hernandez et al., 2014).

Por otro lado, se indica que es de corte transversal, dado que la medicién de
las variables se realiz6 en un uUnico momento, a fin de recolectar los datos

necesarios para su posterior andlisis estadistico (Hernandez et al., 2014).

Esquema:
/ C)lx
M \ r
Oy
Dénde:
M= clientes de la empresa de transportes Pamelita
O1= calidad de servicio

0O2= satisfaccioén del cliente

r = relacién
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad de Servicio

Definicidbn conceptual: Prieto (2010) sefala que la calidad de servicio es el
proceso del cambio que implica a toda la organizacion a tener conductas en

favor de los clientes.

Definicion operacional: La calidad de servicio se evalué mediante el cuestionario
de calidad de servicio que esta compuesto por cinco dimensiones: elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: De acuerdo con Kotler y Keller (2016) se define como la
prudencia que persona, se hace del beneficio apreciado de un servicio en

relacion con los intereses.

Definicion operacional: La satisfacciéon del cliente se evalu6 mediante el
cuestionario de satisfaccion del cliente que esta compuesto por tres

dimensiones: Empatia, expectativas, percepcion.

3.3. Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblacién

En la presente investigacion se tomo en consideracion una poblacion finita,
es decir un conjunto de elementos que comporten una serie de caracteristicas
sociodemogréficas similares. En tal sentido, la poblacién estuvo representa por los

clientes de la empresa de transporte Pamelita S.A:C.

De acuerdo a los criterios de inclusion se considero que solo deben participar
aguellos que son clientes de ambos géneros y cuya edad oscila entre 18 y 70 afios
de edad. Por su parte, los criterios de exclusion fueron aquellas personas que no
hayan viajado en la Empresa, asi como aquellos que no han deseado participar

voluntariamente.
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Muestra

La muestra de estudio esta conformada por 248 clientes, esta cantidad fue
determinada por el muestreo probabilistico sistematico, se aplicd la féormula de

poblacion infinita.

Formula aplicada
Z?P(1—P)
n=————
EZ

Datos utilizados:
Z=1.89

P=50%
Q=50%

E=6%

Total, muestra; 248

Muestreo

En la presente investigacion se empleo un muestreo probabilistico aleatorio
simple, es decir cada uno de los elementos de la poblaciéon tuvo la misma
probabilidad de ser seleccionado como parte de la muestra (Hernandez y Mendoza,
2018).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
La técnica que se empled para esta investigacion es la encuesta, la cual
permite la recoleccion de los datos de una forma sistematizada a través de un

listado de preguntas previamente estructurado (Lopez y Fachelli, 2015).

Instrumentos
En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos se utilizo el
cuestionario, el cual corresponde al conjunto de preguntas que se han planteado

para la medicion de las variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

El cuestionario de Calidad de Servicio se compone por 21 items, que ofrecen
cinco alternativas de respuestas para cada uno de las preguntas. Este instrumento
se divide en 5 dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

En tanto que el Cuestionario de Satisfaccion del cliente esta compuesto por
diez items que ofrecen cinco alternativas de respuesta. Este cuestionario se

encuentra dividido en dos dimensiones: Expectativas y Percepcion.

Para evaluar la confiabilidad del cuestionario sobre los factores asociados a
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente se realiz6 el método de Alfa de
Cronbach obteniendo un valor de 0.872 y para la validez de contenido se realizara

a través del método a juicio de expertos con 5 jueces.

3.5. Procedimiento

Se realiz6 la coordinacion con los representantes de la empresa Pamelita
S.A.C. para explicarle los alcances y beneficios que contrae la presente
investigacion, a fin de obtener la autorizacion para llevar a cabo la aplicacion de los

cuestionarios a los clientes.

Una vez obtenido los permisos, se procedio a la elaboracion y validacion de
los instrumentos de medicion, los cuales fueron revisados por expertos en el area
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de estudio, a fin de determinar que el contenido de los items es relevante y
coherente con la variable en medicion.

Para efectos de la aplicacion de los instrumentos, se procedi6 a coordinar la
modalidad de administracion, a fin de poder recolectar los datos que son necesarios
para realizar el analisis estadistico que permitio cumplir con los objetivos de la

investigacion, asi como proceder con la contratacion de la hipotesis.

Una vez aplicados los instrumentos, se procedi6 a su calificacidn y al analisis

mediante el programa estadistico SPSS Version 26.

3.6. Meétodo de andlisis de datos

En la presente investigacion se procedio a analizar los resultados obtenidos
por la aplicacién de los instrumentos de medicion. Para dicho efecto se opt6 por el
empleo del programa informatico Microsoft Excel 2019 para la tabulacion de la base
de datos, la cual fue procesada con el programa estadistico SPSS Version 26, a fin
de poder obtener el nivel de frecuencias relativas y absolutas de las variables, a fin

de presentarlas en tablas y figuras que permitan su posterior analisis.

Asimismo, se optd por el empleo de estadisticas descriptivas, a fin de
obtener las medidas de tendencia central (media, moda y mediana).

En esta investigacion se hall6 los datos, con técnicas estadisticas y medidas
de asociacion como coeficiente de correlacion de Pearson, con un nivel de

confianza de 95%.

3.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion se respetaron los aspectos éticos relacionados

con la investigacion cientifica, siendo que se solicito los permisos correspondientes
al representante de la empresa Pamelita S.A.C para obtener las facilidades
necesarias para el desarrollo de la misma. Asimismo, se reconoce la voluntariedad
a la participacion por parte de cada uno de los elementos de la poblacion, por lo
gue se solicitdé su consentimiento de formar parte de la investigacién. Por otro lado,
se resguardd la confidencialidad de la identidad de los participantes de la
investigacion, dado que no se revelaron sus datos personales, ni la opinidon
15



brindada en cada uno de sus cuestionarios, a fin de no afectar la relacion entre

cliente y empresa.

IV. Resultados

Objetivo Especifico 1: Determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa de

Trasportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020

Tabla 4.1
Nivel de calidad de servicio de la empresa de Transportes y Servicios
Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020

n %
Bajo 0 0%
Regular 93 37%
Alto 155 63%
TOTAL 248 100%

Fuente: resultados de las encuestas

De acuerdo a la tabla 4.1 se aprecia que la mayoria de los clientes (63%)
considera que la empresa de transportes y servicios generales Tours Pamelita
S.A.C. mantiene un nivel alto de calidad de servicio, en tanto que el 37% considera

que la calidad de sus servicios aun es regular.
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Objetivo Especifico 2: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la

empresa de Transportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020

Tabla 4.2

Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa de Trasportes y Servicios
Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020

n %
Bajo 0 0%
Regular 46 19%
Alto 202 81%
TOTAL 248 100%

Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo a latabla 4.2 se aprecia que el 81% de los clientes de la empresa
de transportes y servicios generales Pamelita S.A.C de Trujillo mantienen un nivel
alto de satisfaccion. En tanto que, el 19% restante de los clientes opina sentirse

regularmente satisfecho con lo brindado por la empresa de transportes.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de Transportes y Servicios
Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020.

Tabla 4.3

Relacion entre las dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa de Trasportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Truijillo
- 2020

Calidad de servicio Satisfaccion del cliente
Dimensiones r de Pearson p n
Elementos Tangibles 0.604 0.001 248
Fiabilidad 0.532 0.002 248
Capacidad de respuesta 0.579 0.001 248
Seguridad 0.621 0.000 248
Empatia 0.565 0.001 248

Fuente: Resultados de encuestas

En la tabla 4.3. se muestra que cada una de las dimensiones (Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) de la calidad de
servicio mantiene una relacion positiva de grado moderado altamente significativa
(p<.01) con la satisfaccién del cliente en la empresa de transportes y servicio
generales Pamelita S.A.C. de Trujillo. 2020, puesto que se han obtenido

coeficientes de correlacion (r) que oscilan entre 0.53 y 0.62.
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Contrastacion de hipotesis

Objetivo General: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes en la empresa de transportes y servicios generales Pamelita S.A.C.
2020.

Tabla 4.4

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
de Trasportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Trujillo — 2020

Variable Satisfaccion de los clientes
r de Pearson p N
Calidad de servicio 0.579 0.01 97

Segun se observa en la tabla 4.4 existe una relaciéon positiva de grado
moderado altamente significativa entre las variables de calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en la empresa de transportes y servicios generales
Pamelita S.A.C. 2020. Esto indica que en la medida que la calidad del servicio es
buena, los clientes desarrollaran mayor satisfaccion con la empresa, lo cual

favorece la relacion entre cliente y empresa.
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V. Discusion

En el presente estudio se preciso informacion bibliogréfica de las variables
en estudio, a fin de poder brindar un aporte cientifico sobre la relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccion de cliente en el rubro de empresas de transportes
a nivel local, asimismo se abordan los beneficios que puede contraer su aplicacion

para lograr una mayor clientela, y de ese modo seguir siendo rentables.

Por lo tanto, la presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar
la relaciéon entre la calidad de servicio y la satisfaccion de cliente en la empresa de
Transportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C de la ciudad de Truijillo.

Segun los resultados que se presentan en la tabla 4.1. se aprecia que el 63%
de los clientes percibe un nivel alto en la calidad del servicio, y el 37% restante
indica que el nivel de la calidad del servicio es regular. Esto indica que consideran
gue los servicios ofrecidos por la empresa de transporte consiguen satisfacer sus
necesidades y expectativas, indicando asi que consiguen viajar comodos y seguros

hacia su destino.

Este resultado difiere de lo planteado por Cedefio y Rivera (2017) quienes
en un estudio realizado en una empresa de transportes que presenta servicios en
la comunidad Canchunchu Viejo de Sucre — Venezuela, en donde se logro
determinar que la calidad del servicio era inadecuada, dado que los clientes
percibian que no eran seguras las unidades para transportes, y solian presentar
fallas durante el transcurso de los viajes. De forma similar Hermoza (2015) en su
estudio que realizo en la empresa Gechisa de Sullana demostré6 que muchos de

sus clientes consideran que la calidad del servicio que ofrecen no es competente.

Se debe tener en consideracion que la calidad de servicio de acuerdo con
Pedraza et al.,(2015) quienes consideran que se trata de la apreciacion de los
clientes, por lo cual la calidad puede determinar la satisfaccion y se da mediante la

competencia de las empresas para lograr el éxito y ser competitivos.
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A partir de lo mencionado anteriormente, se debe tener en consideracion que
la calidad del servicio no siempre va a ser la misma que brinde una empresa u otra
pese que sean del mismo rubro comercial, asi como también difiere con respecto a
cada localidad del pais, lo cual explica las diferencias en los niveles alcanzados en
la calidad de servicio que ofrece la empresa Pamelita S.A.C, en comparacion con

lo obtenido por otras empresas de transportes.

Por otro lado, en la tabla 4.2. se observa que el 81% de los clientes mantiene
un nivel alto de satisfaccion con la empresa de Transportes y Servicios Generales
Pamelita S.A.C Trujillo — 2020. Esto indica que se sienten cdmodos con el servicio
recibido, y que existe la posibilidad incluso que recomienden a sus amistades y

familiares utilizar el servicio.

Este resultado corrobora lo expuesto por Hermoza (2015) quien en su
estudio realizado en la empresa Gechisa de Sullana manifestd que los usuarios se
sentian satisfechos por el servicio ofrecido y sobre todo por el incremento de buses
para cubrir la demanda de los clientes. Por su parte, difiere de lo demostrado por
Luna (2014) en su investigacion realizada en la empresa de Transportes ITTSA de
la ciudad de Truijillo indicé que los clientes alin no se encuentran satisfechos por el
servicio que reciben por parte del personal que trabaja en la institucion y sugiere
gue se les capacite para mejorar el servicio y por ende lograr mayor satisfaccion

por parte de los clientes.

Tomando en consideracion el modelo de Satisfaccion — Uso -
Recomendacion propuesto por Ratson (1996) es fundamental que las empresas se
preocupen por la satisfaccion de sus usuarios, no solo porque el mismo cliente
vuelva a utilizar el servicio, sino también por la posibilidad de que se lo recomiende

a su entorno y de esa forma se capten nuevos clientes.

Los resultados que se han obtenido en la variable de satisfaccion del cliente
demuestra que la empresa viene ejecutando de forma adecuada su servicio, por lo
cual consigue que sus clientes se sientan satisfechos, lo cual es un aspecto

fundamental para que siga creciendo.
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Con respecto a los resultados planteado en la tabla 4.3. se ha demostrado
que existen relaciones positivas de grado moderado estadisticamente significativa
entre cada una de las dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccién de los
clientes de la empresa de transportes y servicios generales de la ciudad de Truijillo,
2020. Este resultado indica que los aspectos que promueven la calidad del servicio,
la infraestructura y apariencia moderna de los equipos con los que se brinda el

servicio, el trato diferenciado por parte del personal de trabajo.

Este resultado concuerda con lo expuesto por Urbina (2015) quien en su
investigacion realizada en la Corporacion Norte S.A.C de Trujillo demostré que la
calidad del servicio mantiene una intervencion favorable sobre la satisfaccion de los
clientes. Del mismo modo, Hermoza (2015) en su investigacion desarrollada en la
empresa de transportes GECHISA de la ciudad de Sullana afirmé que la calidad del
servicio sobre todo el asegurar la seguridad y la capacidad de respuesta puede

repercutir de forma relevante sobe el nivel de satisfaccion de cliente.

Este resultado se explica a partir de lo expuesto por Fernandez (2014) quien
considera que la calidad simboliza la facilidad del acceso, asegurar la capacidad de
respuesta y buena atencion al cliente, lo cual repercute de forma significativa sobre

el nivel de satisfaccion que desarrolla el cliente.

De acuerdo a lo sefalado anteriormente se aprecia que las dimensiones de
la calidad de servicio son aspectos fundamentales para que los clientes cubran sus
expectativas iniciales y de acuerdo a la percepcion del rendimiento real del servicio

logren sentirse satisfechos por lo que han recibido por parte de la empresa.

En cuanto a la tabla 4.4. se determin6 que existe relacion positiva de grado
moderado altamente significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes y servicios generales Pamelita S.A.C. de Truijillo,
2020. Esto indica que si la empresa realiza mejoras en su servicio esto repercute

de forma directa sobre el nivel de satisfaccion que mantienen sus clientes.
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Este resultado concuerda con lo expuesto por Diaz y Sanchez (2017)
quienes en su investigacion realizada en la empresa de transportes de Angel Divino
S.A.C. de la ciudad Chiclayo, 2016 indicaron que existe una relacion positiva
perfecta entre las variables en estudio, por lo que sugirieron que un programa de
mejora de servicio al cliente tendria un impacto significativo en los aspectos
econdémicos y sociales de la empresa. Asimismo, Luna (2014) en una investigacion
realizada en ITTSA — Trujillo mencion6 que el mejoramiento del servicio tiende a
aumentar la satisfaccién del cliente sobre todo al evaluar el trato recibido por parte

de los colaboradores.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

VI. Conclusiones

El 63% de clientes considera un nivel alto de la calidad de servicio de la
empresa de Transportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Truijillo —
2020.

El 52% de los clientes mantiene un nivel alto de satisfaccion en la
empresa de Transportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C Truijillo —
2020.

Existen relaciones positivas de grado moderada altamente significativas
entre las dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de
la empresa de Transportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Truijillo
—2020.

Existe una relacion positiva de grado moderada altamente significativa la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes (r =0.579, p<0.01) de
la empresa de Transportes y Servicios Generales Pamelita S.A.C. Truijillo
—2020.
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7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

VIl. Recomendaciones

Ejecutar un plan de capacitacion anual centrado en calidad en la atencion
al cliente, a fin de brindar un buen trato a los clientes, asi como también
poder brindarles la informacion que requieran sobre la ubicacion,

trayectoria de las rutas de las unidades de transporte de la empresa.

Realizar evaluaciones periddicas sobre los niveles de satisfaccion que
mantienen los clientes, a fin de detectar las necesidades de mejora de

forma temprana y poder realizar una intervencién oportunamente.

A los encargados de atencion al cliente establecer protocolos de atencion
para diferentes tipos de situaciones de contingencia, a fin de que el
personal se encuentre capacitado para dar respuesta inmediata frente a

los problemas que puedan suscitarse con algun cliente.

Se recomienda seguir fidelizando a los clientes frecuentes, otorgandoles
nuevos beneficios que mejoren su percepcion de la calidad del servicio
que ofrece la empresa, lo cual llegara a favorecer el nivel de satisfaccion

del cliente que experimenten.
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ANEXOS

ANEXOS N° 01: Matriz de Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES .
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION
_ Equipos, instalaciones fisicas,
_ o Elementos tangibles _
La calidad de servicio personal, materiales
es el proceso del fiabilidad Promesa, eficiencia, eficacia Cualitativa Ordinal
_ cambio que implica a se aplicara una : I— —
Calidad de L Capacidad de Comunicacion disposicion
o toda la organizacion a encuesta a los . ALTO
servicio _ respuesta agilidad,
tener conductas en clientes REGULAR
favor de los clientes. seguridad Confianza, cortesia, habilidad BAJO
Prieto. (2010) Empatia Atencioén, necesidad,
comprension
Manifiesta la Cualitativa Ordinal
prudencia que una expectativas Dominio, pertenencia, equidad, ALTO
persona, se hace del se aplicar una reconocimiento e importancia. REGULAR
Satisfaccién al | beneficio apreciado de encuesta a los BAJO
cliente un servicio en relacién clientes
con los intereses. Apreciacion, seguridad y
Kotler y Keller. (2016) Percepcion honestidad




ANEXO N° 02: Cuestionario

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE
TRASPORTES Y SERVICIOS GENERALES TOURS PAMELITA S.A.C.

Objetivo: Recaudar informacién que permita identificar y/o diagnosticar la

situacion actual de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa

trasportes Pamelita. De la exactitud y sinceridad de sus respuestas dependera la

utilidad y/o validez de esta investigacion.

5 MUY DE ACUERDO | 4 DE ACUERDO 3 INDIFERENTE 2 EN DESACUERDO 1 MUY DESACUERDO
lelcb € 1. Cadlldadd ue Servicio
N° |A. Elementos Tangibles. 3 4 5
01 La empresa de transporte posee modernos y

adecuados vehiculos.

02 Las instalaciones fisicas de la empresa, son atractivos,
limpios y ordenadas.

03 La presentacion del personal de la empresa es buena
y formal.

04 La empresa le brinda boletas de pago

Fiabilidad.

05 La empresa cumple con lo establecido con relaciéon
con el servicio que brinda.

06 Cuéando usted tiene un problema, la empresa muestra
interés en solucionarlo

07 Esta de acurdo con la atencién que te brinda la
empresa.

08 La empresa de trasporte brinda un servicio
responsable en cuanto a sus horarios.

09 El personal de la empresa de transporte le brinda
informacion adecuada sobre el servicio prestado.

Capacidad de respuesta.

10 El personal de la empresa que lo atiende muestra
buena predisposicion para tenderlo.

11 En la empresa el personal se preocupa por ofrecerle un
servicio rapido.

12 La empresa de transporte tiene horario de atencion

conveniente para usted.




Seguridad

13 El personal de la empresa le inspira confianza
14 | Se siente seguro con el servicio que le brinda la
empresa de transporte.
15 | El personal de la empresa tiene informacion
necesaria para responder sus inquietudes.
Empatia
16 La empresa de transporte brinda una informacion
clara y comprensible sobre el servicio que brinda a
sus clientes.
17 El personal muestra un trato amable en la atencion
al cliente.
18 La empresa brinda horarios flexibles de acuerdo a
las necesidades de sus clientes.
19 La empresa recoge de forma adecuada los
reclamos, quejas y sugerencias
20 La empresa de transporte ofrece una atencion
personalizada a sus clientes.
21 El personal atiende las necesidades de sus
clientes de manera adecuada.
Variable 2: Satisfaccién del cliente
B. Expectativas 1
22 | La empresa controla los inconvenientes sin que
usted se sienta afectado con la situacion
23 | Usted se siente identificado con la empresa de
transporte
24 | La empresa atiende y aclara sus dudas,
sugerencias, observaciones y dificultades
25 | La empresa muestra interés por cumplir sus
necesidades y expectativas esperadas
26 | La empresa le brinda un servicio comodo y
completo teniendo la maxima consideracion para
una buena experiencia en el servicio de transporte
C. Percepcibén
27 | Se siente conforme con el desempeiio del personal
de la empresa
28 | Usted se siente satisfecho con el servicio que
brinda la empresa
29 | El servicio que brinda la empresa es excelente.
30 | La empresa de transporte brinda un servicio

responsable.




31

El personal de la empresa de transporte muestra
responsabilidad y honradez en el trabajo.




ANEXO N° 03: Validacién de encuesta.

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre
la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de trasportes tour Pamelita
S.A.C” Su participacion serd fundamental para las evidencias de la validez de constructo
basada en ¢l contenido de la prueba.

Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion.

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacién)

Nombres y apellidos: f()za. A wa’ Ulecs @}‘M ‘
Profesion: J!W cv&»&‘u Ot /-)M‘%;o&
Grado académico: PoITn

Afiliacién institucional: Ve

Area de experiencia profesional; (oo i

Tiempo de experiencia profesional: 1F A5

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

Denominacion de la prucha:
Encuesta
Autor:
Moreno Pastor, Lisscth & Nieto Pinillos, Susan
Procedencia:
Ciudad de Trujillo
Objetivo de la prucha:
Obtener la relacion entre calidad de servicio v satisfaceion al cliente
Dingido a:
Clientes de la empresa de trasportes Pamelita
Caracteristica de la prucha:
- l:wdcn presentar distintos tpos de preguntas



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento “Cuestionario sobre
la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de trasportes tour Pamelita
S.A.C” Su participacion serd fundamental para las evidencias de la validez de constructo
basada en el contenido de la prueba.

Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion.

DATOS PERSONALES (Por faver sirvase completar la informacién)

Nombres y apellidos: Mintl.  Aame @S

Profesion: Lic - AL Al an neceimm

Grado académico: Naesiaa,

Afiliacion institucional:

Area de experiencia profesional: A dvcanta 6 s
Tiempo de experiencia profesional: /8 «=os

INFORMACION DEL INSTRUMENTO

Denominacién de la pracba: ;
Encucsta

Autor:

Moreno Pastor. Lisscth & Nicto Pimillos, Susan

Procedencia:

Cindad de Trujillo

Obictivo de la prucha:

Obtener la relacién entre calidad de servicio v satisfaccion al cliente
Dirigido a:

Clientes de la empresa de trasportes Pamelita

Caracteristica de la prucba:

e Pueden presentar distintos tipos de preguntas
e Preguntas claras y comprensibles para los encucstados
e No deben incomodar al encuestado



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre
la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de trasportes tour Pamelita
S.A.C” Su participacion seré fundamental para las evidencias de la validez de constructo
basada en el contenido de la prueba.

Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion,

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacién)

Nombres y apellidos: Cude. Ledupun e .
Profesion: Jog Thinkied

Grado académico: M*\ '

Afiliacion institucional: Qlge Togpune Al Perd:.
Area de experiencia profesional: vt Wi asion”

Tiempo de experiencia profesional: q o

INFORMACION DEL INSTRUMENTO Cﬁi@&

Denominacion de la prucba:

Encuesta

Autor:

Moreno Pastor, Lisseth & Nicto Pinillos, Susan
Procedencia:

Ciudad de Trupllo

Objetivo de la prucha:

Obtener la relacion entre calidad de servicio v satisfaccion al clicate
Dirigido a:

Clientes de la empresa de trasportes Pamelita
Caracteristica de la prucba:

e Pucden presentar distintos tipos de preguntas
e Preguntas claras y comprensibles para los encucstados
e No deben incomodar al encuestado
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre
la calidad de servicio y satisfaccion de Jos clientes de la empresa de trasportes tour Pamelita
S.A.C" Su participacion serd fundamental para las evidencias de la validez de constructo
basada en el contenido de la prueba.
Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion.
DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacién)
Nombres y apellidos: A(FA€02 o nar AleA R onpiévf 2
Profesion: ADM s TARBOR
Grado académico: NAGISTER
Afiliacién institucional: U CV
Area de experiencia profesional: A D 1tw 1 STAACI OM
Tiempo de experiencia profesional: 44 » roJ

INFORMACION DEL INSTRUMENTO (| /RVMM

Denominacion de la prucba:

Encucsta

Autor;

Mareno Pastor, Lisscth & Nicto Pinillos, Susan

Procedencia:

Ciudad de Trujillo

Objetivo de la prucha:

Obitener la relacién entre calidad de servicio v satisficeion al cliente
Dirigido a:

Clientes de la empresa de trasportes Pamelita
Caracteristica de la prueba:

Pueden presentar distintos tipos de preguntas
Preguntas claras y comprensibles para los encuestados
No deben incomodar al encuestado

Las preguntas no deben inducir a las respucstas
Deben referirse de preferencia a un solo aspecto
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