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Resumen

La presente investigacion se realizé con el objetivo de determinar la relacion entre
calidad de servicio y el posicionamiento en una empresa de transporte con ruta
Trujillo — Cajabamba. 2020. La investigacion fue no experimental, con disefio
correlacional. Tuvo como muestra a 249 clientes. Para la recoleccion de datos se
empleo la técnica de la encuesta mediante cuestionarios. En los resultados de la
investigacion se identific6 que nivel de calidad de servicio de la empresa, aun
necesita seguir mejorando, se refleja que 45,38 % refiere que tiene una calidad de
servicio “Medio” y solo un 14.46 % que tiene un “Bajo” nivel de calidad de servicio.
Por otro lado, el 49% refiere que tiene un nivel de posicionamiento “Alto” y un 11%
que tiene un “Bajo” nivel de posicionamiento. El estudio concluyo que la calidad de
servicio se relaciona con el posicionamiento de la empresa de transporte con ruta
Trujillo — Cajabamba, porque al realizar la prueba de Chi cuadrado se obtuvo un
valor p de 0,046 (< a 0,05) por lo que se rechaza la Hipétesis nula (Ho), y se acepta

la Hipdtesis de investigacion (H1).

Palabras clave: Calidad de Servicio, Posicionamiento, Transporte
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Abstract

The present investigation was carried out with the objective of determining the
relationship between service quality and positioning in a transport company with a
Trujillo - Cajabamba route. 2020. The research was non-experimental, with a
correlational design. It had as population the total of clients of the company and as
sample 249 clients. For the collection of data the technique of the survey was used
by means of questionnaires. In the results of the investigation it was identified that
the level of service quality of the company, still needs to continue improving, it is
reflected that 45.38% refer that it has a "Medium" service quality and only 14.46%
that it has a "Low" service quality level. On the other hand, 49% refer that they have
a "High" level of positioning and 11% that they have a "Low" level of positioning.
The study concluded that the quality of service is related to the positioning of the
transport company with the Trujillo - Cajabamba route, because when performing
the Chi-square test, a p value of 0.046 (< to 0.05) was obtained, thus rejecting the
Null Hypothesis (Ho), and accepting the Research Hypothesis (H1).

Keywords: Quality of Service, Positioning, Transport.
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l. INTRODUCCION

Un aspecto importante para el posicionamiento de las empresas, es la calidad de
los servicios que ofrecen a todos sus consumidores pues es la Unica manera de
perdurar en el tiempo. Cada empresa tiene un valor diferencial al momento de
atender a sus clientes lo cual determina el posicionamiento de las empresas a largo

plazo.

En el sector transportes, la existencia de una variedad de empresas ha generado
que todas se encuentren enfrentadas, buscando demostrar quien tiene un
desarrollo mas competitivo en el mercado. En la actualidad cuando se adquiere un
servicio se busca que este vaya acorde a las preferencias del publico puesto que
ya no esté ligado directamente al precio més bajo, ahora hay muchos factores que
influyen en la compra de un bien o servicio. Entre ellos tenemos: la puntualidad al
adquirir el servicio contratado, la capacidad de respuesta del personal o el ambiente
fisico que brinda la empresa. Las empresas hoy en dia se encuentran direccionadas
a ofrecer experiencias de satisfaccion cumpliendo asi con las perspectivas de los

clientes.

Se pudo observar que en las empresas dedicadas al traslado de pasajeros de la
ruta Trujillo — Cajabamba, tienen bastantes falencias en la calidad de su servicio,
gue se evidencia en constantes reclamos de los clientes sobre la atencidn deficiente
en las diferentes empresas de transporte de dicha ruta, ademas de las malas
condiciones de los buses, confusiones al momento de vender los pasajes y el
incumplimiento con los horarios establecidos de salida de los vehiculos, lo cual

genera inseguridad y malestar en los pasajeros.

En base a esta problematica identificada es que surge la iniciativa de realizar el
presente estudio, con el objetivo principal de determinar la relacion entre la calidad
de servicio y el posicionamiento en una empresa de transporte con ruta Trujillo —
Cajabamba, la cual beneficiara a todas las empresas de transporte de la ruta en

cuestion.



Por lo cual esta investigacion se enfocé en determinar ¢,Cual es la relacion entre la
calidad de servicio y el posicionamiento de la empresa de transportes de pasajeros

con ruta Trujillo — Cajabamba, 20207
Esta investigacion se sustenta por los siguientes motivos:

Se realiz6 por la necesidad de conocer el nexo entre la calidad del servicio y el
posicionamiento en la empresa de transportes con ruta de Trujillo — Cajabamba,
para obtener una vision integral analizando la relevancia de la calidad de servicio
sobre el posicionamiento de marca ante futuras decisiones. Por lo tanto, se tuvo
como finalidad contribuir con la empresa del sector Transporte que fue objeto de
estudio, logrando asi un conocimiento sobre qué tan posicionada esta y en qué

aspectos sobre la calidad del servicio debe mejorar.

Para la explicacién de este estudio se tiene la informacién tedrica -practica, puesto
gue hay datos bibliograficos apropiados para el tema y el problema de
investigacion; por lo que, se obtuvo una fuente veridica de informacion, la cual
permitid el enfoque con mayor profundidad en la realidad problematica que tiene

las empresas de transporte.

Finalmente, esta investigacion servira como base y ayuda a todos los empresarios
de esta ruta, ya que permitira incrementar la competitividad en el mercado, a la vez
beneficiara a futuros empresarios que quieran entrar en el sector de transportes de
pasajeros, agencias de transportes turisticos, proyectos e investigaciones que

tengan una problematica similar en el transporte de pasajeros.

Por tal motivo, se plantea como objetivo general del trabajo de investigacion:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el posicionamiento de la agencia
de transportes con ruta Trujillo — Cajabamba, 2020. Asi mismo como objetivos
especificos se busc6 en primer lugar determinar el nivel de calidad de servicio en
la agencia de transportes de pasajeros con ruta, Trujillo — Cajabamba y determinar
el nivel de posicionamiento en la agencia de transporte de pasajeros con ruta,
Trujillo — Cajabamba. Formulado, asi como hipétesis de la investigacion como H1.:
Existe relacion entre la calidad de servicio y el posicionamiento de la agencia de

transportes con ruta Trujillo — Cajabamba 2020. Y como Ho: No existe relacidon entre



la calidad de servicio y el posicionamiento de la agencia de transportes con ruta
Trujillo — Cajabamba 2020.



. MARCO TEORICO

A continuacion, se detallan una serie de estudios realizados sobre la calidad de

servicio y posicionamientos a nivel nacional e internacional:

Ayaviri y Guanolema (2019) en su tesis titulada “Calidad de Servicio de Transporte
Interprovincial de pasajeros en la ruta Riobamba — Quito y su posicionamiento en
el mercado 20177, concluye que hay una influencia entre las variables, sin embargo,
esta no es significativa debido a que hay muchos clientes insatisfechos con la
calidad de servicio ofrecida, por ello se debe priorizar el mejoramiento de esta
variable. Por otro lado, se observé que, no logra que los usuarios confien en esta,
los usuarios no se sienten seguros y sobre todo no perciben una atencion
personalizada, problemas que causara que los clientes en el futuro lleguen a elegir
otros medios de transporte, reflejando asi que en la empresa hay bajos niveles de

satisfaccion por parte de sus clientes.

Cedario y Carcaces (2010) en su proyecto de investigacion titulado "La calidad en
los servicios de transporte en Contribuciones a la Economia - 2010”, determina que
para el cliente es més facil percibir el servicio que reciben, puesto que ello genera
el poder diferenciarlo de las expectativas formadas. Conocer las necesidades del
cliente y poder satisfacerlas es muy importante para diferenciar a la organizacion
de la competencia, esto puede mejorar en cuanto a sus ingresos, ademas el agilizar
el servicio y también el nivel de fiabilidad el cual creara una mejor relacién entre

colaboradores y clientes.

Ventura (2017) en su tesis titulada “Calidad de Servicio y su relacién con el
Posicionamiento de la Marca de la Empresa Pablito Tours Chiclayo”, determina que
si se llega a brindar la calidad de servicio apropiada, la empresa conseguiria un
mejor posicionamiento dentro de sus clientes, el 45% de los usuarios declara que
tiene un grado de confianza en los servicios que esta brinda, la consideran una
empresa eficiente a diferencia de las demas empresas, lo cual hace que ellos
puedan recordarla al momento de elegir entre la competencia, resaltando asi la
importancia que las empresas deben dedicar respecto a estas dos variables que
son fundamentales en el servicio de transporte. Asi mismo lleg6 a determinar que

la correlacion que presentaban estas dos variables representaba un valor de 0.460,
4



con lo cual determina que, si se realiza un aumento en la calidad de servicio, mejor
sera el grado de posicionamiento que se logre alcanzar en una empresa de

transportes, alcanzando una correlacién significativamente positiva.

Camarena (2018) en su tesis titulada “Fidelizacioén de los clientes y la Calidad de
Servicio de la Empresa de Transportes América Express de la Ciudad de Trujillo,
2018” concluye que los clientes llegan a tener una fidelizacién buena de 5% y
regular en un 62% reflejando que la empresa aun debe mejorar su vinculo con sus
usuarios para generar una relacion duradera en el tiempo, con respecto a calidad
de servicio solo obtiene un 16% de clientes que lo califican como bueno, dando
evidencia que se tiene que buscar mejorar las dimensiones del modelo
SERVQUAL, especialmente se identifican deficiencias en la seguridad, empatia
gue la empresa genera con sus clientes, reflejando asi la gran influencia de relacion

gue llegan a tener estas dos dimensiones en el transporte interprovincial.

Aburto y Pozo (2018) en su tesis titulada “Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa de transporte ITTSA BUS ubicado en la Av.
Juan pablo Il en la ruta Trujillo-Lima en el afio 20177, establece que la calidad del
servicio que dedica la empresa si logra tener una influencia directa en lo que
respecta a la satisfaccion de sus clientes reflejando asi la relacion que ambas
variables presentan, se determiné que sus usuarios logran estar satisfechos con el
servicio que la empresa les brinda valorando sobre todo la fiabilidad que su personal
transmite, lo cual genera en sus clientes una lealtad ante la empresa por la calidad

del servicio brindado.

Con respecto al analisis sobre el servicio de atencion en la empresa Cotratudossa,
Palacios (2015) observo que los clientes estan complacidos con los servicios de la
empresa, sin embargo, desean que éstas superen sus expectativas creando

experiencias en los viajes.

El enfoque conceptual de este trabajo de investigacion se detalla de la siguiente

manera.

Veértice (2008) sefiala que la calidad de servicio es el “Conjunto de particularidades

sobre un bien o servicio relacionado con la capacidad de estos para complacer las



necesidades ya sean conocidas o las cuales aun faltan descubrir de los
consumidores”, y el servicio como “El cumulo de beneficios que el consumidor
requiere aparte del bien o el servicio en consecuencia del precio, y el prestigio de

este”.

Por otro lado, dentro de la presente investigacion se consideré6 como dimensiones
de calidad de servicio el Modelo SERVQUAL, el cual posee su sistema de valuacion
de los componentes esenciales en la medicién de la calidad de los servicios
ofrecidos, para ello se consideran las dimensiones de la empatia la cual se ve
reflejada en la atencion minuciosa por parte de la empresa al cliente y el cuidado
gue se tiene con este en la comprension de sus necesidades, otra de las
dimensiones importantes es la fiabilidad, que se evoca en brindar el servicio de la
mejor manera posible para el cliente, es decir cumplir con lo que se especifica tanto
en horarios como en cumplir las promesas del servicio, la seguridad es otra
dimensidn, esta se enfoca en lo que la empresa puede trasmitir tanto a sus clientes
internos como externos logrando asi mayor confianza entre empresa y cliente, otra
de las dimensiones es la tangibilidad en la organizacion la cual ve toda la parte
fisica del negocio, la apariencia del personal y la tecnologia que se utilice, y por
ultimo esté la capacidad de respuesta que describe la reaccion de los trabajadores
frente a los posibles problemas o dudas que se puedan suscitar por parte del

cliente.

De igual forma respecto al tema de posicionamiento, Kotler y Keller (2012) indican
gue el posicionamiento implica el hecho de poder crear una oferta e imagen de una
empresa con el propdsito de que puedan posesionarse en un lugar de la mente del

cliente que es parte del mercado objetivo.

Asi mismo Back et. al (2013), consideran que el posicionamiento se enfoca en
concebir la apreciacion en la mente del cliente debido a una marca y los productos
gue esta ofrece en comparacion de la competencia, ademas este ayuda al
crecimiento de una marca ya que se busca destacarla ya sea en un ambito local,
nacional o internacional; el posicionamiento también crea un espacio Unico lo cual

hace que se diferencie de su competencia.



Para complementar el concepto Recio y Abril (2016) indican que el posicionamiento
es el esfuerzo que una marca realiza, como buscar nuevos consumidores,
identificar mejores canales para la distribucién y los métodos de comunicacion

necesarios por los cuales llegar al consumidor.

Ademds, siguiendo con la ideologia de los autores, Armstrong y Kotler (2013)
indican que existen diferentes formas o estrategias que permiten posicionar el

producto, de las cuales se presentan tres estrategias posibles:

Por diferenciacion con respecto a los bienes que ofrece la competencia, que se
enfocan en los beneficios que brinda un producto en el segmento de mercado meta

objetivo al cual esta direccionado.

Asi presenta tres tipos de diferenciacion que pueden adoptar los productos al
momento de ser presentados al consumidor, los cuales son: Diferencias
perceptibles, estas se logran percibir de una manera facil por parte los
consumidores, la segunda diferenciacion son las ocultas, estas no logran ser muy
simples al momento de ser percibidas a simple vista del consumidor, por ello el
cliente debe hacer uso del producto para asi lograr identificarlas, y por ultimo, la
diferenciacion provocada este tipo de estrategia suele presentarse para una

variedad de productos.

En cuanto a las dimensiones del posicionamiento, Back, et al. (2013) refieren que
el factor de posicionamiento esta aludida a la asociacion que el cliente genera con
relacibn a una marca generandose asi una recordacion de marca, es decir
relacionar una cualidad de un articulo y predominar emocionalmente con
orientacion a la marca, es una relacion entre el tipo del articulo y su marca. El buscar
alcanzar que una marca logre conseguir una reputacion o sea altamente reconocido
por los clientes requiere de poder alcanzar objetivos como: ofrecer un producto que
sea agradable y asi logar una identidad para el nombre de la marca, de ese modo
esta puede crear un lazo de familiaridad con el consumidor debido a que lo familiar
siempre va a tener mayor preferencia que lo desconocido, de esta manera se logra

reducir el grado de riesgo que percibe el cliente al momento de tomar una decision.



Por otro lado, hablan sobre la trascendencia de la lealtad de marca, el cual
establece el punto central del valor de la marca; que es el factor importante por el
cual el cliente prefiere realizar la compra de determinada marca, a pesar que hay
una competencia que le suele ofrecer algunos atributos diferentes, esto indica que
aumentar la fidelidad de una marca logra disminuir la fragilidad que pueden
presentar los clientes ante las acciones que toman los competidores, otra de las
dimensiones importantes es la percepcion de marca; que es la informacion con la
cual interactia la sociedad, la que involucra a los procesos que genera la
estimulacién de los sentidos, buscando del entorno informacion de las acciones que

efectuamos.



[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de Investigacion
3.1.1. Tipo de Investigacion

e Correlacional

Hernandez et al. (2014) Esta investigacion tiene el disefio correlacional porque
determina la naturaleza, las caracteristicas y el perfil de la poblacién a estudiar,

ademas tiene como propdésito identificar el nivel de relacion entre dos variables.

3.1.2. Disefo de Investigacion

e No Experimental

Rios (2017) este estudio tiene un disefio no experimental porque no se podra
manipular ninguna de las variables a estudiar a favor del investigador, sino que,

se observara todo lo que acontece.
e De corte transaccional o transversal

Rios (2017) Esta investigacion es de disefio con corte transversal porque la

recoleccion de datos se dara en un solo momento
3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable Dependiente: El posicionamiento

e Definiciéon conceptual
Segun Baack, y Bacck (2013) Involucra concebir una apreciacion en la mente del
cliente con respecto al origen de una marca y sus articulos a comparacion de los

competidores, esta permite destacar entre los competidores ya sea nacionales e

internacionales; el posicionamiento a la ves crea un territorio ideal para la marca.
e Definicién operacional

Para lograr la obtencién de la informacion se realizaran encuestas a los usuarios

de la empresa de transportes.



e Indicadores

La variable tiene tres dimensiones y cada una de ellas con sus respectivos

indicadores que son los siguientes:

a) Recordacién de marca

- Recordacion asistida.

- Conocimiento del producto.

- Asociacion de una palabra con la marca.

b) Lealtad de marca

- Recomendacion.

C) Percepcion de marca

- Precio del producto.

- Calidad del producto.

- Uso del producto.

- Limpieza e higiene.

- Ubicacion.
e Escalade medicion

Esta variable fue medida mediante una escala ordinal.

Variable Independiente: Calidad de servicio
e Definicion conceptual

Calidad de servicio segun Veértice (2008) Es un grupo de particularidades de un
producto y/o servicio respecto a su capacidad, con el proposito de complacer

necesidades de manera eficiente en el tiempo oportuno.
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e Definicién operacional

Para lograr la obtencién de la informacion se realizaran encuestas a los usuarios

de la empresa de transportes.

e Indicadores

La variable tiene cuatro dimensiones y cada una de ellas con sus respectivos

indicadores que son los siguientes:

a) Empatia

- Atencion personalizada.

- Comprension de necesidades de clientes.
b) Fiabilidad

- Servicio en el plazo indicado.

- Cumplir con las promesas del servicio.

C) Tangibilidad - Instalaciones fisicas

- Apariencia del personal

- Equipos y tecnologia

d) Capacidad de respuesta

- Informacion optima en el momento requerido.

- Informacion apropiada del servicio

- Disposicion del personal frente a dudas y/o problemas.

e [Escalade medicion

Esta variable fue medida mediante una escala ordinal.

11



3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1. Poblacidn

En este trabajo de investigacion la poblacion es desconocida porque las
empresas no brindan informacion sobre la totalidad de sus clientes, por ello fue
necesario recurrir a la poblacién de los consumidores que tengan relacion con

la agencia de transportes Levitur S.A.C.
3.3.2. Muestra

Para tener datos exactos se tuvo que calcular usando la formula para tamafio

muestral con universo infinito que dio como resultado a 294 clientes.
3.3.3. Muestreo

Para el estudio correspondiente se tomd en cuenta un muestreo probabilistico

aleatorio simple con el cual se pudo obtener los datos requeridos.

3.4. Técnicas o instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas

Se empled encuestas para la recopilacion de informacion de las dos variables

en la empresa de transportes Levitur S.A.C.
3.4.2. Instrumentos

En esta investigacion, para recolectar datos en la variable de posicionamiento y
calidad de servicio, se aplicé cuestionarios para cada variable, la cual estuvo
dirigida a los usuarios de la agencia de transportes Levitur S.A.C

3.4.3. Validez

Los cuestionarios se sometieron a juicio de experto por 3 especialistas y 1

metoddlogo.

A la vez este estudio se ha validado mediante el coeficiente de la V de Aiken el
cual podemos apreciar en el anexo 04 en la cual para el instrumento que mide

la calidad de servicio se logré obtener un valor de 0.69 y para el instrumento de

12



posicionamiento, un valor de 0.7 que indica que ambos instrumentos tienen un

nivel aceptable de validacion.
3.4.4. Confiabilidad

El anadlisis de confiabilidad, se ejecutd mediante el coeficiente de alfa de
Cronbach. En lo referente a la calidad de servicio se hizo una prueba piloto de
15 personas obteniendo un coeficiente alfa de 0.800, lo que significa que es
confiable (Anexo 02) y para el posicionamiento, también se realiz6 una prueba
piloto de 15 personas obteniendo un alfa de 0,802 (Anexo 02) que indica una

confiabilidad buena segun la escala de De Velis (1991).
3.5. Procedimientos

El presente trabajo se tuvo que hacer un analisis para asi formular el problema
de investigacion, a partir de lo cual se genero el objetivo general y objetivos
especificos, por consiguiente, la metodologia se recolecto en funcién a los
propositos de la investigacion lo cual a su vez permitié generar un instrumento,
el cual ayudo a la recoleccién de datos que fueron importantes al momento de

redactar las conclusiones y recomendaciones.
3.6. Método de anélisis de datos

Los datos recolectados se redactaron en Microsoft Excel, el cual permitid
realizar las tablas y los graficos por cada variable, misma data ordenada fue
llevada al programa SPSS en el cual se obtuvo el andlisis de correlacién de Chi
— cuadrado de Pearson con un nivel de confianza del 95%, posteriormente,

estos resultados fueron analizados considerando los objetivos planteados.
3.7. Aspectos éticos

En el actual estudio se consideré6 como aspectos éticos la privacidad de la
informacion en la percepcion de datos; asi mismo la veracidad que garantice
gue los datos recogidos fueron realizados en la empresa de transportes Levitur
S.A.Cy alavez se respeto la propiedad intelectual de todos los autores citados
en este proyecto de investigacion los cuales ayudaros a complementar el
trabajo de investigacion.

13



V. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de calidad de servicio en la agencia

de transportes de pasajeros con ruta, Trujillo — Cajabamba

Tabla 01. Nivel de Calidad de Servicio de la agencia de transportes de pasajeros
Levitur S.A.C. con ruta Trujillo — Cajabamba 2020.

NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO

N° %
Alto 100 40.16
Medio 117 45.38
Bajo 32 14.46
TOTAL 249 100

Fuente: Base de datos elaborada por los autores.

La Tabla 01, se observa el nimero y el porcentaje de clientes de la empresa de
transporte Levitur S.A.C que fueron encuestados y seleccionados por una escala
valorativa en los cuales se ha establecido un puntaje para cada escala; donde se
puede observar que 100 personas que representan el 40. 16% muestran que la
calidad de servicio de la agencia de transportes Levitur S.A.C es “Alta”, 113 clientes
gue representan el 45.38 % resaltaron que la calidad de servicio es “Media”,
mientras que 36 clientes que representan el 14.46 % muestra que la calidad del
servicio es “Baja”. En base a estos hallazgos, podemos afirmar que la agencia de
transportes Levitur S.A.C brinda una calidad de servicio media a todos sus clientes,
sin embargo, esta le ha permitido seguir creciendo en el sector de transportes en la

ruta Trujillo — Cajabamba.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de posicionamiento en la agencia de

transporte de pasajeros con ruta, Trujillo — Cajabamba.

Tabla 02. Nivel de Posicionamiento de la Agencia de Transportes de pasajeros
Levitur S.A.C. con ruta Trujillo — Cajamarca 2020.

NIVEL DE POSICIONAMIENTO

N° de encuestados %

Alto 122 49

Medio 100 40

Bajo 27 11
TOTAL 249 100

Fuente: Base de datos elaborada por los autores.

La Tabla 02, muestran el numero y el porcentaje de clientes de la empresa de
transporte Levitur S.A.C que fueron encuestados y que fueron seleccionados por
una escala valorativa en los cuales se ha establecido un puntaje para cada escala;
donde se puede observar que 122 personas que representan el 49 % muestran que
el posicionamiento de la empresa de transportes Levitur S.A.C es “Alta”, 100
clientes que representan el 40 % indicaron que el posicionamiento es “Medio”,
mientras que 27 clientes que representan el 11 % indica que el posicionamiento de
la empresa es “Bajo”. En base a estos hallazgos, podemos afirmar que la empresa
de transportes Levitur S.A.C tiene un nivel de posicionamiento alto en la mente de

sus clientes lo cual permite que sus clientes tengan la preferencia por sus servicios.
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Objetivo General: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y el

posicionamiento de la agencia de transportes con ruta Trujillo — Cajabamba, 2020.

Tabla 03. Relacion entre calidad de Servicio y Posicionamiento de la Agencia de

Transportes Levitur S.A.C. con ruta de Trujillo — Cajabamba 2020.

POSICIONAMIENTO TOTAL
CALIDAD DE
ALTO MEDIO BAJO %
SERVICIO
% % %

ALTO 20,5 14,5 5,2 40,2
MEDIO 22,5 20,5 2,4 45,4
BAJO 6,0 52 3,2 14,5
TOTAL 49,0 40,2 10,8 100

Fuente: Base de datos elaborada por los autores

En la Tabla 03, podemos apreciar mediante las resultados de la tabla cruzada
obtenida, que el nexo entre el posicionamiento y la calidad de servicio, con una
relacion alta del 20.5 % entre la calidad de servicio y el posicionamiento de la
agencia de transportes, con un 14.5 % de relacion de alto medio con el
posicionamiento, una calidad servicio media alta del 22.5 % y una relacion media
del 20,5 % entre la calidad de servicio y el posicionamiento determinado asi que la
relacion predominante de la agencia de transportes Levitur S.A.C con ruta Trujillo—
Cajabamba, 2020 es la de una relacion media alta del 22.5% lo que refleja que la
empresa brinda una calidad de servicio media alcanzando con esta un

posicionamiento alto.
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Contratacion de la hipétesis:

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y el posicionamiento de la agencia

de transportes con ruta Trujillo — Cajabamba 2020.

Tabla 04. Chi-cuadrado de Pearson para evaluar la relacion entre calidad de
servicio y posicionamiento de la agencia de Transportes Levitur S.A.C con ruta de

Trujillo — Cajabamba 2020.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,6762 4 ,046
Razoén de verosimilitud 9,400 4 ,052
Asociacion lineal por lineal , 797 1 ,372
N de casos validos 249

Fuente: Base de datos elaborada por los autores.

Mediante los resultados adquiridos, en la Tabla 04 se puede apreciar que el valor
de p = 0.046. Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, asi podemos afirmar que si existe relacion entre la calidad de servicio y el
posicionamiento de la agencia de transportes Levitur S.A.C con ruta Trujillo —

Cajabamba, 2020 con un grado de confianza del 95 %.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se enfocd en determinar la calidad de servicio y el
posicionamiento en una empresa de transportes de pasajeros con ruta Trujillo —

Cajabamba 2020. Para lo cual se logro los siguientes resultados.

Con respecto al objetivo especifico 1 en la Tabla N° 01, se puede observar que el

nivel de calidad de servicio de la empresa de transportes de pasajeros Levitur

S.A.C con ruta Trujillo — Cajabamba 2020, se observé que el 40.16 % de los clientes
manifiesta que el nivel de la calidad de servicio que brinda esta empresa de
transportes es “Alto”, mientras que el 45.38 % de los clientes considera que el nivel
de calidad de servicio de la empresa de transportes es “Medio”. Asi mismo estos
resultados guardan concordancia con los reportados en el estudio realizado por
Camarena (2018) titulado Fidelizacion de los clientes y la Calidad de Servicio de la
Empresa de Transportes América Express de la Ciudad de Truijillo, 2018. En el cual
determind que el 16% de clientes lo califican como buena, evidenciando que se
tiene que mejorar las dimensiones del modelo SERVQUAL, en el que
especialmente se identificaron deficiencias en la seguridad y empatia que llegan a
generar con sus clientes reflejando asi, la gran influencia de relacion que llegan a

tener estas dos dimensiones en el transporte interprovincial.

De acuerdo con Vértice (2008) calidad es el cumulo de particularidades sobre un
bien o servicio relacionado con la capacidad de estos, para complacer las
necesidades ya sea conocidas o las cuales aun faltan descubrir de los
consumidores y el servicio lo define como el estimulo de beneficios que el cliente
requiere aparte del bien o el servicio en efecto del precio, y el prestigio que puede

presentar del mismo.

Entonces con el estudio se afirmar que la empresa de transportes de pasajeros
Levitur S.A.C con ruta Trujillo — Cajabamba 2020 tiene un nivel de posicionamiento
alto, pero aun brinda una calidad de servicio medio a todos sus pasajeros, por lo
gue debe buscar mejorar este aspecto para poder asi ir incrementando su nivel de

posicionamiento.
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Con respecto al objetivo especifico 2 en la Tabla N° 02, se puede observar que el
nivel de posicionamiento que tiene la empresa de transportes de pasajeros Levitur
S.A.C con ruta Trujillo — Cajabamba 2020; se evidencia que el 49 % indican que el
nivel de posicionamiento de la empresa es “Alto” y el 40 % un nivel de
posicionamiento de la empresa es “Medio”. Este resultado se asemeja al reportado
en el estudio realizado por Ventura (2017), que en su investigacion titulada Calidad
de Servicio y su relacién con el Posicionamiento de la Marca de la Empresa Pablito
Tours Chiclayo concluye que el 45 % de los usuarios declaran que tiene un nivel
alto de confianza en los servicios que esta brinda, considerandola una empresa
eficiente a diferencia de las demas empresas, lo cual hace que ellos puedan
recordarla al momento de elegir entre la competencia, de esta manera se resalta la
importancia que las empresas deben dedicar respecto a las variables de
posicionamiento que son fundamentales en el servicio de transporte. En relacién a
ello Back et al. (2013) consideran que el posicionamiento se enfoca en concebir la
apreciacion en la mente del cliente respecto a una marca determinada y los

articulos que esta ofrece en comparacion con la competencia (pag. 13).

En este sentido se puede afirmar que el nivel de posicionamiento de la agencia de
transportes Levitur S.A.C es alto, sin embargo, aun sus estrategias deben estar
direccionadas a mejorar en lo que concierne a su calidad de servicio para poder ir
alcanzando un mejor posicionamiento en el transporte de personas con ruta Trujillo
— Cajabamba, por lo cual la empresa debe seguir trabajando en el servicio que

brinda para seguir aumentando su nivel de posicionamiento en el sector.

Con respecto al objetivo general en la Tabla N° 03, se puede observar la relacion
que existe entre las dos variables de estudio reflejada en la tabla cruzada, en cuyos
resultados podemos apreciar que existe una relacion “Alta” del 20.5 % entre la
calidad de servicio y el posicionamiento de la agencia de transportes, con un 14.5%

de relacion “Alto” “Medio” con el posicionamiento y una relacion “Media” “Alta” del
22.5 % entre la calidad de servicio y el posicionamiento y una relacion Media del
20.5% entre la calidad de servicio y el posicionamiento de la agencia de transportes

Levitur S.A.C con ruta Trujillo - Cajabamba 2020.
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Es decir que si existe una relacion entre las dos variables. Asimismo, este resultado
guarda concordancia con el estudio realizado por Ayaviri y Guanolema (2019) al
realizar su estudio sobre la calidad de servicio de transporte de pasajes
interprovincial con ruta Riobamba — Quito en el cual concluyeron que hay una
influencia entre las variables, sin embargo, no es significativa debido a que hay
muchos clientes descontentos con la calidad de servicio ofrecida. En este sentido,
se puede afirmar una relacion muy demostrativa entre la calidad de servicio y el
posicionamiento en la empresa de transportes Levitur S.A.C con ruta Trujillo -

Cajabamba.

Con respecto a la contrastacion de la hipétesis 1 en la Tabla N° 04, se pueden
observar los resultados obtenidos de la prueba de hipétesis Chi-cuadrado, en cuyos
resultados se presentan que se obtuvo un valor de significancia de p =0.046 con la
cual, se puede avalar que si existe un nexo entre la calidad de servicio y el
posicionamiento en la empresa de transportes Levitur S.A.C con un grado de

confianza del 95 %.

Es decir que el posicionamiento, si se encuentra influenciado por la calidad de
servicio que ofrece la agencia de transportes Levitur S.A.C. Asimismo este
resultado nos permite corroborar el estudio realizado por Ventura (2017) que en su
investigacion titulada Calidad de Servicio y su relacion con el Posicionamiento de
la Marca de la Empresa Pablito Tours Chiclayo, llegd a determinar que la
correlacion que presentaban estas dos variables de estudio representaban un valor
de 0.460, con lo cual determina que mientras se mejore la calidad de servicio mejor
sera el grado de posicionamiento que se logre alcanzar en una empresa de

transportes, generando una correlacion significativamente positiva.

En este sentido, se puede afirmar que para que la empresa logre un adecuado
posicionamiento, es preciso reflejar cualidades especificas que le permitan
diferenciarse de las empresas que forman parte de su competencia, para lo cual es

determinante la calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Mediante el objetivo especifico N° 01, se puede observar que 100 personas que
representan el 40. 16% muestran que la calidad de servicio de la agencia de
transportes Levitur S.A.C es “Alta”, 113 clientes que representan el 45.38 %
resaltaron que la calidad de servicio es “Media”, mientras que 36 clientes que
representan el 14.46 % muestra que la calidad del servicio es “Baja”. En base a
estos hallazgos, podemos afirmar que la agencia de transportes Levitur S.A.C
brinda una calidad de servicio media a todos sus clientes, sin embargo, esta le ha
permitido seguir creciendo en el sector de transportes en la ruta Trujillo —

Cajabamba.

Concerniente a el objetivo especifico N° 02, se puedo observar que 122 personas
que representan el 49 % muestran que el posicionamiento de la empresa de
transportes Levitur S.A.C es “Alta”, 100 clientes que representan el 40 % indicaron
que el posicionamiento es “Medio”, mientras que 27 clientes que representan el 11
% indica que el posicionamiento de la empresa es “Bajo”. En base a estos
hallazgos, podemos afirmar que la empresa de transportes Levitur S.A.C tiene un
nivel de posicionamiento alto en la mente de sus clientes lo cual permite que sus

clientes tengan la preferencia por sus servicios.

Respecto al objetivo general se observa una relacion alta del 20.5 % entre la calidad
de servicio y el posicionamiento de la agencia de transportes, con un 14.5 % de
relacion de alto medio con el posicionamiento, una calidad servicio media alta del
22.5 % y una relacion media del 20,5 % entre la calidad de servicio y el
posicionamiento determinado asi que la relaciébn predominante de la agencia de
transportes Levitur S.A.C con ruta Trujillo — Cajabamba, 2020 es la de una relaciéon
media alta del 22.5% lo que refleja que la empresa brinda una calidad de servicio

media alcanzando con esta un posicionamiento alto.
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Referente a la contrastacion de la hipotesis se puede apreciar que el valor de p =
0.046. Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, asi
podemos afirmar que si existe relacion entre la calidad de servicio y el
posicionamiento de la agencia de transportes Levitur S.A.C con ruta Trujillo —

Cajabamba, 2020 con un grado de confianza del 95 %.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente general de la empresa Levitur S.A.C que debe seguir
incrementando la calidad de servicio que brinda a sus consumidores y de esa
manera pueda alcanzar un mayor nivel de posicionamiento en su rubro, teniendo
en cuenta que aun tiene un porcentaje de clientes que no catalogan la calidad de
servicio en un estandar alto, esto puede lograrlo mediante encuestas que le
permitan conocer las sugerencias de sus clientes para que de esa forma logre

mejorar y poder asi generar una diferenciacion de sus competidores.

Se recomienda a al Gerente General de la empresa Levitur S.A.C que para seguir
manteniendo el nivel de posicionamiento que se ha logrado alcanzar hasta el
momento, mediante el buen servicio brindado por todos los colaboradores de la
empresa, en adelante se enfoque en identificar las nuevas preferencias que sus
clientes puedan desarrollar, de tal forma que logren satisfacerlas de manera
oportuna para continuar manteniendo la preferencia que se tiene como respaldo

por parte de los clientes.

Se recomienda al gerente general de la empresa de transportes, disefar estrategias
orientadas a las dimensiones de frecuencia de viajes, mantenimiento preventivo de
la flota de buses, capacitacion de choferes para mejorar su calidad de servicio y de
esta manera poder mejorar el posicionamiento de la empresa de transportes Levitur
S.AC.

Se recomienda al gerente general, mejorar las dimensiones de Capacidad de
Respuesta y Fiabilidad de la variable calidad de servicio y de esta manera mejorar
el posicionamiento de la empresa para seguir creciendo como organizacion

sostenible en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Calidad de Servicio

Tabla 05. Operacionalizacion de la Variable Calidad de Servicio

. ; ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL 3
MEDICION
Atencién personalizada.
Grupo de Empatia Comprensién de necesidades de
particularidades de clientes.
un producto y/o Para la obtencion Servicio en el plazo indicado.
servicio respecto a de la informacion o Cumplir con las promesas del
_ _ Fiabilidad o
CALIDAD  su capacidad, con el se realizaran servicio
DE proposito de encuestas a los Instalaciones fisicas ORDINAL
SERVICIO complacer usuarios de la Apariencia del personal
_ Tangibilidad
necesidades de empresa de Equipos y tecnologia
manera eficiente en transportes. Informacién  optima en el

el tiempo oportuno.
(Vértice, 2008).

Informacion de

respuesta

momento requerido.

Informacion apropiada del

servicio.




- Disposicién del personal frente a
dudas y/o propia.

Fuente: Elaboracién propia de los autores



Anexo 02. Matriz de Operacionalizacion de la Variable Posicionamiento

Tabla 06. Operacionalizacion de la Variable Posicionamiento

DEFINICION DIMENSION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL  OPERAGIONAL  DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Involucra concebir Recordacion
una apreciacion asistida.
en la mente del Recordacion de Conocimiento
cliente con del Producto.
respecto al origen marca Asociacion de
de una marca y una palabra con
sus articulos a Para lograr la la marca.
comparacion de obtencion de la Lealtad de marca Recomendacion.
los competidores, informacion se Precio del
POSICIONAMIENTO ©S%@ permite - realizaran Producto. ORDINAL
destacar entre los encuestas a los Calidad del
competidores ya usuarios de la Producto.
sea nacionales e empresa de Uso del
internacionales; el transportes. Percepcion de producto.
posicionamiento a marca Limpieza e
la ves crea un higiene.
territorio ideal Ubicacion.
para la marca.

(Baack Harris y
Baack, 2013)

Fuente. Elaboracién propia de los autores



Anexo 03. Matriz de Consistencia

Tabla 07. Matriz de Consistencia

ruta Trujillo

Titulo  Problema Objetivos Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escalade
Conceptual Operacional Medicién
Objetivo Atencion 1,2
. Personalizada.
¢Cual es General: Grupo de . —
_ _ _ Empatia Comprension 3,4
g o la Determinar  la particularidades de necesidades
S 2 relacion entre
c
28 la
QL 0 . . de Clientes
g 9 calidad relacion entre la de un producto —
c .9 _ ylo servicio Servicio en el 5,6
5 3 calidad de plazo indicado
o @ o o respecto a su iahili i
7 g_ deservicio y el servicio y el . Fiabilidad ~ Cumplirconlas 7
aog capacidad, con promesas del
— » O posicionamien posicionamiento - ici
g j el proposio de nstalaciones s
S cU .
'8 §'§ to de la de la agencia de ot d complacer Haicas
2 alidad de ——
S © © empresa de transportes con .. i I Apariencia del 9 Ordinal
o 52 P P ) Servicio necesidades de Tangibilidad grsonal
O o ‘T transportes de ruta Trujillo — manera Pers
QT O Equipos 10
S o . : » quipos 'y
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20207 2020.
Objetivos
Especificos: -
Determinar el

nivel de calidad

tiempo
oportuno.
(Vértice ,2008)

Capacidad
de
Respuesta

Informacion
Optima en el
momento
requerido

Informacion
apropiada del
Servicio

Disposicion del
Personal frente

11

12

13

Fuente: Elaboracién propia de los autores



Anexo 04. Determinacion del Tamafo de Muestra

Z2pxQ
ez

n=

1.892%0.5%0.5
n= = 249
0.062

Donde:

n : Muestra

Z : Nivel de Confianza

P: Probabilidad de éxito

Q: Probabilidad de Fracaso

e : Margen de error



Anexo 05: Instrumentos

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Estimado Sefior (a)

La presente encuesta tiene como finalidad buscar informacion para el trabajo de
investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y EL POSICIONAMIENTO EN
UNA EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS CON RUTA TRUJILLO -
CAJABAMBA 20207, la informacion es de caracter confidencial y reservado; ya
gue los resultados seran manejados para nuestra investigacion, agradecemos
anticipadamente su colaboracién.

Responda las alternativas de respuesta, segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

|. DATOS GENERALES:

Género:

Femenino () B) Masculino ()
Edad:

De 18a25afios () C) De 36 a 55 afos ()

De 26 a35afios () D) De 56 a 65 afios ()

Procedencia: ......oovvvvveeiiinnnn...

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del
Item correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NIDE ACUERDO NIEN DE ACUERDO TOTALMENTE DEACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

Variable 1: Calidad de servicio



NO

DIMENSION 1: EMPATIA




La empresa de transportes realiza una atencion personalizada
a sus cliente

Los trabajadores demuestran cortesia y amabilidad con la

atencion.

Los trabajadores saben escuchar sus necesidades que

requiere.

Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con las

necesidades que el cliente necesita.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le

brinda en la empresa de transportes.

El personal demuestra el conocimiento y experiencia adecuada

al realizar su trabajo.

Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion

de los clientes.

DIMENSION 3: TANGIBILIDAD

La apariencia de las instalaciones esta acorde con los servicios

ofrecidos.

Encuentra comodidad en las instalaciones dentro y fuera de los

buses.

10

Los trabajadores estan bien uniformados y con una buena

apariencia personal.

DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

Los trabajadores responden claramente, en el momento que

usted lo requiere.

12

Los trabajadores brindan una informacién precisa a sus

clientes.




13

Considera que el personal tiene disposicién para resolver los

problemas que tienen con el servicio.




Considera que los trabajadores tienen la capacidad de

responder a sus necesidades.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Sefior (a)

La presente encuesta tiene como finalidad buscar informacion para el trabajo de
investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y EL POSICIONAMIENTO EN UNA
EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS CON RUTA TRUJILLO -
CAJABAMBA 20207, la

informacion es de caracter confidencial y reservado; ya que los resultados seran
manejados para nuestra investigacion, agradecemos anticipadamente su
colaboracion.

Responda las alternativas de respuesta, segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.
I. DATOS GENERALES:

1.1. Género:
a) Femenino () B) Masculino ()
1.2. Edad:
a)De 18a25afios () C) De 36 a 55 afios ()
b) De 26 a 35afios () D) De 56 a 65 afios ()

1.3. ProcedencCia: .....oooveeveeniiie .

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia
del item correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Totalmente en | En Ni de acuerdo | De Acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo




Variable 2: Posicionamiento

NO

RECORDACION DE MARCA

1

Usted Identifica a la empresa de transporte
Levitur por su Logotipo

Usted cree que la amabilidad de sus
trabajadores es la principal caracteristica de
la empresa Levitur

Ud. recuerda a la empresa Levitur por la
buena atencion que le brinda

Cuando usted habla de comodidad durante
el viaje, recuerda a la empresa Levitur

Cuando Ud. va a viajar a Cajabamba, lo
primero que recuerda es a la empresa
Levitur

LEALTAD DE MARCA

Recomendaria al publico el servicio de la
empresa de Transportes Levitur

Usted suele hablarle de Levitur a sus
familiares o amigos

PERCEPCION DE MARCA

Le parece adecuado el precio del pasaje de
la empresa de transporte Levitur.

El servicio ofrecido por la empresa de
transporte Levitur cubre sus expectativas
como cliente.

10

Esta conforme con la puntualidad de la
empresa de transportes Levitur

11

La empresa de transporte Levitur le trasmite
seguridad durante el viaje

12

La empresa suele solucionar con rapidez
alguna queja o reclamo que se presente

13

Las instalaciones de la empresa cubren sus
expectativas en cuanto a la limpieza

14

Se siente seguro dentro de las
instalaciones de la empresa de Transporte
Levitur

15

Usted considera que el local de la empresa
Levitur es facil de ubicar.




Anexo 07. Fichas de Validacion

v,

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado ez, wstod ha sudo seloccionado pars evalur of insremento “cucsionario soére & cabadad
de servico ¥ ¢l posicionarmicnto on tne empeesa de trassportes con nuta Trupllo - Cajsbamba

20207 %0 parvcpecin serd ledamental pars ko ovidercsas de la validor de comtructo bosade on ¢l

comemdo de [ pracha
Agradenco mbapadenonc 25 vubosa contrbucxn

DATOS PERSONALES (Por favor sirvase campletar ls
Nombres y apellidos \&}l\mrs-mbs U ;9 J~0P{5

Proteswon ADM!N\sTc ::ooﬁ

Grado acadimsco. MBA Qq A&Mf“\—\bw
Afilincion instivecionat V. . V.

Ares de expeniencia peofesional Mrl<BETiNG,

Alfaro Rolden, Lusbedh Emperstriz
= Linares Rogas, Solano
= Yillalobos Lozmo, Kevin
Villaseva Yipengul, Yesceia Yanet

Procodencia
Trugillo
Obyetivo de la prucha:
Olseser datos sobre b cabdad & servicio do [a empresa do trasportes Levaur S A C
Dwigsdo a:
= A chiertes de la emprosa de trasportes Levitur SAC
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v,

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado paez, ustind M 1ide sebeccronad porm evabiar of marumenie “custaonario wive | calidad
e servicho y ol poscionamiento en ww erpron d¢ trepories con nea Tngill - Cajabanie
202078 particqacan sert farhunental pare s evabmens de e valider de comirato besads on of
comenids de |s priste

Agradenco anticpadamenie sa vakons omifdecidn

DATOS PERSONALES (Pur faver sirvase completar b Informackin)

mywu«.; Wjeedo Sm:: Pmmﬁu Mexive

it ’fi

”"’“‘. Chertavay , Comenoloncsy, y lometio Euf
nmaq-mum/ 15 ofvs.

o Atfe Relden, Lubeth Ermperntng
< Lingres Rojs, Solato

o Yilabebos Loauso, Kevin

« Vilarowres Yeporgse, Yesersn Yoot

Procedescis

- Tnglh
Olietivo do ba prabe:

o Oftser daos wobve b cubdiad de mervion 06 b e de enpories Levinr SAC
Do &

< Acheties de ' ermress de taspunie Levir SAC
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Reewnd jums 3000 2wl 100 ATIADS Jer O3 Bh €L et ek me e 6 e b (el
e wrview y o poucarunats o8 s onpress e mpenes o na Tglle  Capbente
202076, gurreacnn wers tendenenes s ks recdou & 4 voider & comerae heads e o
el & W prate

A alirn e T Prirmenes Bt Hat) XD Pus ae

DATOS PERMONALLS (Por forar un s completar b inder marién)

Nentesyetid: fore A Gug vy fowre v,

Prctene U, o oeta
Cexdo academuco é)
JYroRS— ‘v

Mg & gerexu proiues) m-—
Tumpo & aperwEca rodeaan ol

AL

Ivrvernna ve & U ratu
«  Fomts
ey

+ Aoy Reldn, Lube® Emperaoes
« Lowe Rown, Seloe

« Viliobon Locano, Kovn

« Villemos Yopuge, Youns Yeu

Lo

 Tngle
(Ryrons 8¢ & jrustn

= Omoney Gmen wobee b saledind & srvios de s sogees & vagorw Levar SAC
Degado s

= Acheme de o eopress & super Lovie SAC
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Anexo 08. Total de valoraciones para la V aiken de calidad de servicio y el

posicionamiento.

Tabla 08. V Aiken de Calidad de Servicio y Posicionamiento.

V AIKEN DE CALIDAD DE SERVICIO Y POSICIONAMIENTO.

CALIDAD DE SERVICIOS POSICIONAMIENTO
P1 0.66 P1 0.68
, P2 0.63 . P2 0.69
EMPATIA 0.68 | RECORDACION
P3 0.72 P3 0.71 0.69
DE MARCA
P4 0.70 P4 0.67
P5 0.70 P5 0.68
FIABILIDAD P6 0.69 0.70 P6 0.72
P7 0.71 P7 0.59
LEALDAD DE
P8 0.66 P8 0.69 0.68
MARCA
TANGIBILIDAD P9 0.71 0.68 P9 0.74
P10 0.68 P10 0.65
P11 0.68 P11 0.73
CAPACIDAD
P12 0.71 . P12 0.73
DE 0.70 PERCEPCION
P13 0.71 P13 0.68 0.74
RESPUESTA DE MARCA
P14 0.71 P14 0.74
P15 0.82
TOTALES 0.69 0.72

Fuente: Datos obtenidos producto de la aplicacion de la encuesta a los clientes de la empresa

de transportes Levitur S.A.C. con ruta Trujillo — Cajabamba 2020.
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Anexo 09. Célculo de Confiabilidad de los Instrumentos

Tabla 09. Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Variable Calidad de Servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,800 ,798 14
Fuente: Programa estadistico SPSS.

Tabla 10. Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Variable Posicionamiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach  elementos estandarizados N de elementos
,802 ,823 15
Fuente: Programa estadistico SPSS.
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Anexo 10: Figuras

Figura N2 01: Nivel de calidad de servicio (%)

NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO

50.00% 45.38%
45.00%
40.16%
40.00%
35.00%

30.00%
14.46%
25.00%

20.00% .

ALIA IVIEDIO BAJA

Figura N2 02: nivel de calidad de servicio (%)

NIVEL DEL POSICIONAMIENTO

60%

49%
50%

40%
40%

30%
11%

ALIA IVIEDIO BAJA



Anexo 11: Autorizacién del Gerente General de la Empresa Levitur para el
estudio.

Alevitur

CARTA N® 168- 2020 STEVN-LEVITUR

Senor
MG AUGUSTO LOPEL PAREDES
ODECAND ~ TACLATAD Of OENCIAS EMPRESANIALES ~ UNIVERSIDAD CESAR VALIEIO

= - - * -i “ - V - u- Rl

Yo, PABLO LEONIDAS VILLANUEVA ROSALES idertificado com DNI 26342097,
representante legal de 1a empresa SERVIOO ¥ TURISMO DXrRes via OIL NORTE SAC -

Que Ssbiendo recibido s carts sofictando nuestra colaboracion. awtorizo 3 los
estudiantes de 2 representada; Aaeo Roldin Lizbeth, Linares Rojas Soiana, Villalobos
Lozane Kevin y Vilsnueva Yupanqui Yesen 3 resfizar |3 vists de estudios y obtencion
de la indormacién neceana, para o desarroilo de su Trabao de Investigacon.

Trgifio, 22 de nowiermbre del 2020

B vy 7 S
o~

PABLD LEONIDAS VILLANUEVA
SERENTE GENERAL
MRG0 Y TUREIMNG 10N VA DL NORTE SAL

HVITURIAC

CFal A PO Fal T

A L - R b
| e . S aamire



