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Resumen:

La investigacion tuvo como objetivo examinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente en la empresa Cargo Express Americano
Chimbote 2024. Este estudio permitié proponer alternativas para resolver los
problemas identificados. La investigacion, de enfoque cuantitativo, fue de tipo
béasica y de alcance descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental y
transeccional. La poblacion fue infinita y la muestra estuvo compuesta por 348
clientes. Para recolectar la informacion se utilizé la técnica de la encuestay como
instrumento el cuestionario, regulado con la escala de Likert y validado mediante
juicio de expertos. La confiabilidad se establecié mediante el estadigrafo Alfa de
Cronbach. Los datos fueron procesados en SPSS, utilizando estadistica

descriptiva y la correlacion de Spearman.

Como resultados, se determind un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,887 con una significancia bilateral de 0,01, lo que implica una relacion positiva
considerable y significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
cliente. Esta correlacion fue evidente en sus cinco dimensiones: tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, todas con una
significancia bilateral menor a 0,05. Por lo tanto, se concluye que una mejora en
la calidad de atencion conlleva una mayor satisfaccion del cliente en la empresa
Cargo Express Americano, lo que a su vez contribuye a una gestion

organizacional mas efectiva y un impacto positivo en la productividad.
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Abstract:

The objective of the research was to examine the relationship between the quality
of service and customer satisfaction in the company Cargo Express Americano
Chimbote 2024. This study made it possible to propose alternatives to solve the
identified problems. The research, with a quantitative approach, was basic and
descriptive-correlational in scope, with a non-experimental and transectional
design. The population was infinite and the sample was made up of 348 clients. To
collect the information, the survey technique was used and the questionnaire was
used as an instrument, regulated with the Likert scale and validated through expert
judgment. Reliability was established using Cronbach'’s Alpha statistician. The data

were processed in SPSS, using descriptive statistics and Spearman correlation.

As results, a Spearman correlation coefficient of 0.887 was determined with a
bilateral significance of 0.01, which implies a considerable and significant positive
relationship between the quality of care and customer satisfaction. This correlation
was evident in its five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, security
and empathy, all with a bilateral significance of less than 0.05. Therefore, it is
concluded that an improvement in the quality of service leads to greater customer
satisfaction in the Cargo Express Americano company, which in turn contributes to

more effective organizational management and a positive impact on productivity.
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1.

Introduccién

En la actualidad, la competencia en el sector del transporte se ha intensificado,
motivada por la creciente demanda de servicios eficientes y de alta calidad por parte
de los consumidores. Con el aumento de las expectativas de los clientes, la empresa
Cargo Express Americano enfrenta el reto de mantener altos estandares de calidad
en la atencion, al mismo tiempo que garantiza un elevado nivel de satisfaccion del
cliente. En nuestra empresa de transporte, hemos notado que, a pesar de los
esfuerzos por proporcionar un servicio confiable, continGan existiendo diversos
problemas que impactan la percepcion del cliente y, en consecuencia, su
satisfaccion general.

Para este estudio, se han tomado en cuenta los antecedentes relacionados con las

variables investigadas.

A nivel internacional, en Indonesia Rosadi et al. (2023) Este estudio tiene como
objetivo analizar el impacto de la calidad del servicio y el precio en la satisfaccion
de los usuarios del servicio de transporte en linea GrabBike en la ciudad de Cimahi.
La poblacion del estudio estd compuesta por usuarios de GrabBike en dicha ciudad,
con una muestra de 97 personas seleccionadas mediante un muestreo por
conveniencia. Los resultados del analisis descriptivo muestran que la calidad del
servicio, el precio y la satisfaccion del cliente se encuentran en niveles muy altos.
Se utilizé el anélisis de regresion lineal para el estudio, y las pruebas asociativas
revelaron que la calidad del servicio influye en un 25.6% en la satisfaccion del
cliente, mientras que el precio lo hace en un 41.5%. En conjunto, la calidad del
servicio y el precio influyen en la satisfaccion del cliente en un 67.1%, quedando

un 32.9% explicado por otras variables no investigadas.

Asi mismo en Malasia, Fong (2023) Este estudio busca cubrir una brecha en
investigaciones previas al examinar el impacto de los precios, la calidad del
servicio, la confianza del cliente y la seguridad en la satisfaccion del consumidor
en el transporte en linea. Los datos se recopilaron a través de un formulario de

Google y las hipotesis se analizaron con el software SPSS version 26. Los



resultados muestran que el precio tiene un gran efecto en la satisfaccion del cliente
en el transporte en linea, en contraste con estudios anteriores que indicaban que el
precio tenia un impacto insignificante. Ademas, se encontrd que la calidad del
servicio y la seguridad también tienen un impacto significativo en la satisfaccion
del cliente. Una limitacion del estudio es que solo considera cuatro variables
independientes (precio, calidad del servicio, confianza y seguridad), y la muestra se
restringe a 200 encuestados. Futuras investigaciones podrian incluir mas factores
que afecten la satisfaccion del consumidor en el transporte en linea y aumentar el

tamafio de la muestra para obtener conclusiones mas amplias.

Ademas, Marina et al. (2023) en Indonesia, buscé identificar los factores que
influyen en la satisfaccion del cliente en el Mass Rapid Transit de Yakarta,
incluyendo la calidad del servicio, la imagen corporativa y el valor percibido. Dado
el alto uso de vehiculos privados en Yakarta, el transporte masivo se ha vuelto
esencial. El estudio utiliza una metodologia cuantitativa descriptiva basada en una
encuesta a 165 pasajeros y un andlisis estadistico descriptivo junto con modelado
de ecuaciones estructurales (SEM) mediante minimos cuadrados parciales. Los
resultados indicaron que la calidad del servicio tiene un efecto positivo en la
satisfaccion de los pasajeros, mientras que la imagen corporativa no la afecta. El
valor percibido también influye positivamente en la satisfaccion, y la calidad del
servicio impacta favorablemente en el valor percibido. Ademés, la imagen
corporativa mejora el valor percibido, y el valor percibido media la relacién entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, aunque no ocurre o mismo con
la imagen corporativa. Por lo tanto, se recomienda que el Mass Rapid Transit de
Yakarta implemente innovaciones para mejorar la calidad del servicio, enfocandose
en las dimensiones clave de este, y mejore la capacitacion del personal de servicio
para mejorar la percepcién de los pasajeros, incrementando tanto el valor percibido

como la satisfaccién del cliente.

Yaboh et al. (2023) en su investigacion tuvieron como objetivo principal evaluar la
satisfaccion del cliente en el servicio de transporte de la empresa en estudio. Fue de
tipo aplicada, transversal. Con una poblacion objetivo de pasajeros que usan los



servicios proporcionados, extrayéndose como muestra un total de 331, y como
herramientas de recojo de datos cuestionarios adaptados para un posterior analisis
de datos. Como resultados se tiene un nivel de satisfaccion del cliente de
categorizacion media a alta. Se concluyo que el nivel de satisfaccion del cliente es
de buena, al obtenerse resultados positivos.

Por otro lado, Santillan y Paucar (2022) en su trabajo de investigacion tuvo como
objetivo realizar el anélisis de la calidad de servicio en el transporte intracantonal
del cantén Riobamba, perteneciente a la provincia de Chimborazo. La investigacion
tuvo enfoque mixto, al analizarse variables cualitativas y cuantitativas, de disefio
no experimental de corte transversal. La poblacion consistié en habitantes de la
ciudad de Riobamba, y como técnicas de recoleccion de datos se empled la
entrevista para el gerente de la empresa y encuestas para la poblacion. Como
resultados se obtuvo que el nivel de calidad de servicio es regular en un 45%, bueno
en un 27%, malo en un 27% y solo un 1% no opind al respecto. Se concluyé que la
presencia de una falta de compromiso por parte de la organizacién para poder
brindar una adecuada calidad de servicio, siendo recomendable un mejor control

por parte de los responsables de la compafiia de transporte.

En Indonesia Hamzah et al. (2021) efectlo este estudio busca determinar el papel
mediador de la satisfaccion del cliente en la relacion entre la confianza y la
experiencia del cliente con la lealtad de los usuarios del servicio de transporte Grab
en Pekanbaru. Las variables consideradas incluyen la confianza, la experiencia, la
satisfaccion y la lealtad del cliente. La investigacion se realizd en Pekanbaru,
recolectando datos a través de un cuestionario aplicado a 400 encuestados mediante
un metodo censal. Los datos fueron analizados utilizando modelado de ecuaciones
estructurales (SEM) con el apoyo de SPSS 26.0 y Smart PLS 3.2.9. Los resultados
muestran que: (1) la confianza del cliente tiene un efecto positivo y significativo en
la satisfaccion, (2) la experiencia del cliente también influye positivamente en la
satisfaccion, (3) la satisfaccion del cliente impacta positivamente en la lealtad, (4)
la confianza no tiene un efecto directo significativo en la lealtad, (5) la experiencia

del cliente influye positivamente en la lealtad, (6) la confianza impacta de manera
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significativa en la lealtad a través de la satisfaccion del cliente, y (7) la experiencia

del cliente también afecta la lealtad a través de la satisfaccién del cliente.

Respecto a los antecedentes a nivel nacional, en Chiclayo Valencia (2023). llevo a
cabo investigacion para establecer la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial en
Chiclayo. Se utiliz6 un disefio no experimental y correlacional, con una muestra de
384 usuarios de ambos géneros de la empresa de transporte. Para la recoleccion de
datos, se utilizaron dos instrumentos: el Cuestionario de Evaluacion de la Calidad
de Servicio de Parasuraman et al. (1988) y el Cuestionario de Satisfaccion del
Cliente de Benito (2018), ambos validados y comprobados en cuanto a su
confiabilidad para el contexto del estudio. Los resultados mostraron una relacion
significativa y directa entre las variables investigadas. Aunque la calidad del
servicio fue alta, la mayoria de sus dimensiones se situaron en un nivel medio,
excepto la capacidad de respuesta. En cuanto a la satisfaccion del usuario y sus
dimensiones (rendimiento percibido, expectativa y nivel de satisfaccion), se
observo un nivel alto. Al comparar la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario segun caracteristicas sociodemogréaficas, se destaco que los adultos
intermedios con secundaria completa y ingresos menores a S/ 1500 tuvieron una
percepcion mas favorable de estas variables. No se encontraron diferencias
significativas segun el sexo. Finalmente, las dimensiones de la calidad del servicio,
como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
mostraron una relacion significativa y directa con las dimensiones de rendimiento

percibido, expectativa y nivel de satisfaccion.

En Lima, Flores (2023) indic6 que la calidad del servicio en las empresas del sector
transporte contribuye a mejorar el desempefio de los empleados con el fin de lograr
altos niveles de satisfaccion en los clientes. En este contexto, la presente
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del cliente en la ruta Lima — Ayacucho — Lima de la empresa de
transporte interprovincial de pasajeros Molina Peri SAC. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefio no experimental y



transversal de alcance correlacional. La muestra estuvo compuesta por 380 clientes
que frecuentan dicha ruta, y los datos se recolectaron mediante una encuesta con un
cuestionario estructurado, basado en el modelo SERVQUAL. Los resultados
indicaron que el 44.7% de los clientes calificaron la calidad del servicio como alta,
el 25.5% evalu6 la confiabilidad como alta, el 75.0% considerd la capacidad de
respuesta en un nivel medio, el 43.4% percibid la empatia en un nivel alto, el 61.6%
califico la seguridad en un nivel medio, y el 52.4% consideré los elementos
tangibles en un nivel alto. En cuanto a la satisfaccidn del cliente, el 33.4% la evalud
como alta. Finalmente, la prueba no paramétrica de correlacion de Spearman arrojé
un coeficiente rho = 0.787 y un nivel de significancia de 0.000, lo que confirma que
existe una relacién directa, alta y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la ruta Lima — Ayacucho — Lima de la empresa Molina
Perd SAC en 2023.

Gonzélez y Lopez (2022) ejecutaron una investigacion la cual tuvo por titulo
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las empresas de Transportes
Urbano, Trujillo 2022. Dicho trabajo tuvo por fin el encontrar la relacién entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las empresas de transporte urbano.
El trabajo tuvo un disefio no experimental de corte transversal con enfoque
cuantitativo y alcance correlacional, la muestra equivalente al tamafio de la
poblacion estuvo compuesta por 150 clientes a quienes se les aplico el cuestionario
como instrumento de recoleccién de informacion. Los resultados respecto a la
variable calidad de servicio mostraron un nivel regular en un 92,0%, alto en un
7,3% y 0,7% bajo; respecto a la variable satisfaccion del cliente obtuvo un nivel
regular en un 86,7%, alto en un 10% Yy bajo en un 3,3%. Con respecto a la
correlacion entre las dimensiones de calidad de servicio y la variable satisfaccion
del cliente, para tangibilidad se obtuvo correlacion de 0,684, para confiabilidad fue
de valor 0,714, para capacidad de respuesta un 0,638, para seguridad un 0,584, y
empatia en un 0,373. Se concluyd que existe una correlacién entre las variables de

estudio de valor 0,682 considerandose positiva moderada.



Lépez y Monzon (2022) en su estudio realizado en una empresa de transportes tuvo
como objetivo determinar la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de los usuarios de la organizacion en mencion. Fue de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo no experimental, corte transaccional y correlacional. Con una
poblacion y muestra de 65 clientes, aplicandose un cuestionario de 52 preguntas.
Los resultados generados mostraron correlacion entre las dimensiones de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, iniciando con la dimension elementos
tangibles con valor de correlacion de Pearson de 0,387, fiabilidad con valor 0,333,
capacidad de respuesta de 0,433, seguridad con valor 0,329 y empatia con 0,338.
Se concluy6 que existe correlacion de Pearson de 0,457 siendo positiva moderada,

infiriéndose relacion de significancia.

En Trujillo, Pefia (2022) esta investigacion se llevé a cabo en una empresa de
transporte de carga pesada, donde se detectaron deficiencias en la calidad del
servicio, lo que resulté en una disminucién de la satisfaccion del cliente en
comparacién con afios anteriores. El principal objetivo del estudio fue determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
P&M Courier Express S.A.C., Trujillo, en 2022. Se utiliz6 un disefio metodologico
no experimental, transversal, con un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional.
La muestra incluyé 41 clientes corporativos, a quienes se les aplicaron dos
cuestionarios para la recoleccion de datos. Los resultados indicaron que existe una
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con
un coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.979, lo que sugiere que
mejorar la calidad del servicio en la empresa se traduce en una mayor satisfaccion

de los clientes.

en Cuzco Ricalde (2022), se efectu6 un estudio que tuvo como objetivo identificar
larelacion entre la calidad del servicio de transporte publico urbano y la satisfaccion
de los usuarios en Cusco en 2022. Se implemento un enfoque cuantitativo, de tipo
basico, no experimental y descriptivo con disefio transversal. La muestra estuvo
compuesta por 383 usuarios. Se utilizdé una encuesta como técnica de recoleccion

de datos, empleando un cuestionario para cada una de las dos variables. La validez



del cuestionario se determiné a través del juicio de tres expertos con maestria y
doctorado, y se aplicé el coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad,
obteniendo valores de 0.721 para la primera variable y 0.844 para la segunda. El
andlisis se llevo a cabo utilizando el software SPSS, con un enfoque descriptivo-
correlacional. Los resultados de la estadistica inferencial, a través del coeficiente
de Rho de Spearman, mostraron un valor de 0.649, lo que indica una correlacién
significativa, directa y de moderada fuerza positiva entre las variables. Se concluyo
que existe una relacion entre ambas variables, rechazando la hipdtesis nula y

aceptando la hipotesis planteada.

Asi mismo en Piura, Mogollon y Erazo (2021) desarrollaron una investigacion con
el objetivo de proporcionar informacion sélida sobre las opiniones de los usuarios
respecto al uso de la tecnologia en una empresa de transporte, permitiendo asi a la
empresa implementar mejoras en sus metodos operativos. El estudio se enfocé en
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
una empresa de transporte interprovincial en Piura, en el afio 2021. La metodologia
utilizada fue de tipo no experimental y transversal, con un enfoque cuantitativo y
nivel correlacional. Para la recoleccidn de datos, se aplicé una encuesta mediante
un cuestionario estructurado con una escala de Likert, centrado en las dimensiones
de calidad del servicio y satisfaccion del usuario, con una muestra de 291
participantes de la ciudad de Piura. Los hallazgos mostraron una alta correlacion,
con un coeficiente Rho Spearman de 0,895, lo que indica que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la

mencionada empresa de transporte.

Por otro lado, en Chota Lumba y Medina (2021) la investigacion averigud los
problemas relacionados con el servicio al pasajero en la Empresa de Transportes
EZAPE- LAJAS EIRL. Algunos de estos problemas incluyen la falta de tecnologia,
como la emision de boletos electronicos, la ausencia de una pagina web y un
teléfono corporativo. Ademas, se observa que la ubicacion de su terminal terrestre
no es la mas adecuada, asi como deficiencias en la limpieza de los vehiculos y en

la empatia del personal hacia los clientes. El objetivo del estudio fue determinar la



relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Este es un trabajo
de investigacion basica, utilizando un método analitico-deductivo y un disefio no
experimental, ya que no se manipularan intencionalmente las variables de calidad
del servicio y satisfaccion del cliente. También es un estudio transversal, dado que
se llevard a cabo durante el afio 2021, y tiene un enfoque correlacional-descriptivo,
que analizaréa la relacion entre ambas variables. La poblacion del estudio comprende
28,256 pasajeros que viajaron de Santa Cruz a Chota, con una muestra de 385
personas. Para la recoleccion de datos, se utilizé un cuestionario y una encuesta, las
cuales fueron validadas mediante el juicio de expertos. En la contrastacion de
hipotesis, se aplicd la técnica estadistica Rho Spearman, obteniendo una
significancia de 0.000, menor que 0.05, lo que permite aceptar la hipétesis de
investigacion. Se hall6 una correlacion de Rho Spearman de 0.864, lo que concluye
que existe una correlacién directa y positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Transportes EZAPE — LAJAS EIRL, Chota —
2021. Esto implica que, al mejorar aspectos como la rapidez, limpieza, atencién y
horarios de salida de las unidades, también se incrementara la satisfaccion de los

clientes que utilizan sus servicios.

También, en Lima Sanchez (2021) efectud investigacion que surgiéo de la
observacién de un problema relacionado con la percepcion de la calidad del servicio
ofrecido por una empresa de transporte y cémo esto afecta el nivel de satisfaccion
de sus clientes. El objetivo principal fue establecer la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Para fundamentar el marco teérico, se citaron
a Bateson y Hoffman (2017), quienes sostienen que la calidad del servicio refleja
el agrado del cliente respecto a lo que recibe. Por otro lado, Kotler y Keller (2016)
definen la satisfaccion del cliente como el juicio de una persona sobre sus
expectativas en relacion con el rendimiento percibido de un producto o servicio. La
metodologia adopté un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
descriptivo-correlacional y de corte transversal, considerando una poblacion de 50
clientes. La recoleccion de datos sobre calidad del servicio se realizé mediante el
instrumento Servqual, y para medir la satisfaccion del cliente se disefid un

cuestionario. Segun los resultados de la prueba de la hipétesis general, se encontrd
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una significancia inferior a 0.005, lo que llevé a aceptar la hipétesis de la
investigadora. Finalmente, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.565, concluyendo que existe una correlacion significativa entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa.

Por otro lado, Pasco y Villanueva (2021) llevaron a cabo una investigacion la cual
Ilevo por titulo Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en
la agencia de viaje Inka Wasi Travel, la cual tuvo por finalidad el identificar la
relacion entre la calidad y la satisfaccion de los clientes que utilizan el servicio de
la agencia. La investigacion tuvo un disefio no experimental de corte transversal
con enfoque cuantitativo y alcance correlacional, la poblacién estuvo conformada
por 360 clientes mayores de 18 afios, mientras que la muestra lo compusieron 187,
a quienes se les tuvo que aplicar el cuestionario como instrumento de recoleccion
de datos. Los resultados del estudio mostraron respecto a la calidad de servicio que
el 58,8% de encuestados percibid que esta era de nivel medio, el 35,8% de nivel
alto y el 5,3% de nivel bajo; para la variable de satisfaccion del cliente, el 51,3%
sostuvieron tener un nivel alto de satisfaccion, mientras el 43,3% un nivel medio y
el 5,3% un bajo nivel de satisfaccion. Se concluyd que existe una relacién directa
débil significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, esto

mostrado a través del valor del coeficiente rho de spearman de 0,248.

Tercero et al. (2020) en su estudio se realizd un analisis de la calidad del servicio
en el transporte publico, de tipo aplicada, mixto conteniendo aspectos cualitativos
y cuantitativos. La poblacion fue de 316. Como resultados se obtuvo que el nivel
de atencion al servicio es bueno en un 39%, mala en un 60% y regular en un 1%.
Se concluyd que en general se aprecia puntos de mejora, resaltdndose aspectos
esenciales como la accesibilidad, calidad y confiabilidad del servicio,
contribuyendo a que los usuarios se puedan desarrollar con adecuada seguridad

ciudadana.

Gonzaélez et al. (2020) en su investigacion estuvo orientada a determinar la calidad
del servicio para la satisfaccion al cliente de la empresa de transportes. La
investigacion fue de tipo aplicada, enfoque mixto y descriptiva. La poblacion



contempld a 360 usuarios de la empresa, usando como instrumentos de recoleccion
a la entrevista y encuesta. Como resultado se obtuvo que, con respecto al nivel de
calidad de servicio, en un 52% fue calificado como excelente, 24% como bueno,
23% como regular y 1% como malo. Se concluy6 que la calidad en la satisfaccion

del cliente fue valorada como eficiente en términos generales.

En la investigacion de Arrestegui (2020) realizada en una empresa de transporte
terrestre interprovincial, tuvo como finalidad determinar la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de pasajeros del distrito de La Victoria. El
estudio fue de enfoque cuantitativo con alcance descriptivo correlacional, de tipo
aplicada, con poblacion y muestra de 67 clientes, usdndose un cuestionario para la
recoleccion de datos. Como resultados se obtuvo que entre la variable satisfaccion
de clientes y la dimension tangibilidad fue de 0,399, con fiabilidad de 0,599,
capacidad de respuesta de 0,388, la de seguridad con valor de 0,549 y empatia con
valor de 0,396. Como conclusion se obtuvo correlacion Rho de Spearman entre las
variables en estudio con valor de 0,442, considerandose positiva de fuerza

moderada.

Por otro lado, a nivel local en Chimbote, Ubillus (2023) el propdsito de la
investigacion fue determinar los niveles de calidad del servicio de transporte
interprovincial en Chimbote en el afio 2023. El enfoque metodolégico empleado
fue de tipo descriptivo, con un disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacion estuvo conformada por 215,817 usuarios, y la muestra consistio en 383
usuarios, a quienes se les aplic6 un formulario sobre la calidad del servicio
compuesto por 20 preguntas. Para analizar la variable se utilizd un analisis
descriptivo de datos. Los resultados indicaron que la calidad del servicio de
transporte interprovincial en Chimbote es considerada mala por el 50.7% de los
usuarios encuestados. En cuanto a las dimensiones especificas, el 58.2% evalud la
fiabilidad como mala, el 51.4% califico la capacidad de respuesta de la misma
manera, el 51.7% percibio la seguridad como mala, el 48.6% opino lo mismo sobre
la empatia, y el 52.5% considero los elementos tangibles como deficientes. En

conclusién, la calidad del servicio de transporte interprovincial en Chimbote en
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2023 se encuentra en un nivel bajo en las cinco dimensiones segun la percepcion de

los usuarios encuestados.

Ademas, en Chimbote Barreto (2023) el estudio tuvo como finalidad establecer la
relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
transporte Olguita Tours S.A.C. - Huaraz, 2023. El acépite correspondiente a la
metodologia comprende al Tipo de investigacion, siendo esta de tipo Aplicada, en
cuanto al disefio fue No experimental, transversal y correlacional. La Poblacion
estuvo conformada por 600 pasajeros que hace uso del servicio de manera semanal,
la Muestra estuvo compuesta por 235 pasajeros, el Muestreo fue Sistematico, la
Unidad de Analisis fueron los pasajeros de la agencia transportes Olguita Tours
S.A.C. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento, el
Cuestionario. Los resultados revelan una correlacion positiva fuerte (indice Rho de
Spearman = 0.898) entre la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Olguita
Tours S.A.C. La significancia estadistica (p = 0.001) refuerza la robustez de esta
relacion. El estudio respalda concluyentemente la nocién de que el mejoramiento
en la calidad de servicio tiene un impacto positivo y significativo en la satisfaccion

del cliente.

También en Chimbote Cusi (2023) tuvo como objetivo principal establecer la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en dicha empresa.
La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un
disefio no experimental correlacional. La poblacion del estudio incluyé a 500
clientes, y la muestra fue de 218, seleccionados mediante un muestreo
probabilistico aleatorio simple. La validez de contenido de los instrumentos fue
evaluada por expertos, quienes concluyeron que los instrumentos eran adecuados
para su aplicacion. En cuanto a la confiabilidad, se obtuvo un coeficiente de 0.78
para la variable calidad del servicio, lo que indica una excelente fiabilidad, y un
coeficiente de 0.75 para la variable satisfaccion del cliente, también con excelente
fiabilidad. Los resultados mostraron que existe una relacién significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.894 y un valor p < 0.05. De esta manera, se concluye que
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garantizar una buena calidad del servicio contribuye directamente a lograr la

satisfaccion del cliente.

Cordova y Gastelumendi (2021) EIl informe de investigacién tuvo como objetivo
principal establecer la relacion entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes 11 S.A., ubicada en el Valle
de Nepefia, Region Ancash. Esta empresa se dedica al servicio de transporte
colectivo. El enfoque metodolégico fue de tipo correlacional con un enfoque
cuantitativo, utilizando un disefio no experimental y de corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 366 pasajeros que utilizaron los vehiculos de la
empresa. Se aplicd la técnica de encuesta, empleando un cuestionario como
instrumento. Los resultados de la prueba de Chi cuadrado arrojaron un valor de
significancia de 0.000, inferior a 0.05, y el coeficiente Rho de Spearman dio una
estimacion de 0.882. Asimismo, en las dimensiones de la gestion de calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, el Chi cuadrado también mostré6 una
significancia de 0.000, menor a 0.05. En conclusion, se determiné que existe una
relacion significativa entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Empresa de Transportes 11 S.A., con una correlacion positiva muy

fuerte entre ambas variables.

Respecto a la fundamentacion cientifica de esta investigacion se centra en dos temas
clave: calidad y satisfaccion, que permiten una comprension clara y organizada del
estudio, ademas de constituir su base tedrica. Ambos conceptos han sido objeto de
amplia investigacion en las Gltimas déecadas y presentan diversas interpretaciones.
Asimismo, es importante sefialar que, en el transcurso de esta investigacion, se
utilizaran los términos "cliente" y "usuario™ de manera intercambiable. Aunque
"cliente" hace referencia a quien adquiere un bien o servicio y "usuario” a quien lo
utiliza, en el contexto del transporte pablico urbano, generalmente el cliente

también actta como el usuario final.

Carbajal y Molla (2021) mencionan en su trabajo de investigacion, la
fundamentacion cientifica de las variables calidad de servicio y satisfaccion del

usuario, como sigue:
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La calidad y la satisfaccion estan estrechamente relacionadas, ya que las dos
definiciones se enfocan en el cliente. De acuerdo con Mora (2011) esta conexion ha
sido objeto de estudio por diversos autores. Por ejemplo, Juran sostiene que la calidad
produce satisfaccion, mientras que Feigenbaum la define en términos de satisfaccion.
Gronroos afirma que una calidad aceptable se alcanza al cumplir con las expectativas
del usuario. Ademas, la norma ISO 9001:2015 establece que la calidad es fundamental
para lograr la satisfaccion del cliente. A partir de estas ideas, este estudio se basa en el
modelo de Gumussoy y Koseoglu, que vincula la calidad del servicio, el valor
percibido, la equidad de precio percibida, la satisfaccion y la lealtad del cliente. En
este caso, se analizardn Unicamente la calidad del servicio y la satisfaccion para

identificar las variables de calidad que afectan la satisfaccion en el transporte publico.

La definicién de calidad dependiendo del contexto en que se aplique. Reeves y Bednar
(1994) identificaron cuatro enfoques: excelencia, valor, conformidad con
especificaciones y cumplimiento de expectativas del cliente. Ademas, se diferencia
entre calidad objetiva (enfoque del productor) y calidad subjetiva (perspectiva del
consumidor). Aunque tradicionalmente se priorizaba la calidad objetiva, en servicios

se ha valorado cada vez mas la calidad subjetiva, basada en percepciones del cliente.

En el transporte publico urbano, la calidad del servicio se entiende como el juicio del
cliente sobre la excelencia del servicio, basado en la percepcion y adaptado a criterios
propios del sector, como lo establece la norma EN 13816 (European Committee for
Standardization). Para este estudio, la medicion de la calidad sigue el modelo
SERVPERF, derivado de SERVQUAL, destacando las dimensiones de empatia,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

En la literatura, existen diversos modelos para evaluar la calidad del servicio, cada uno
con enfoques y aplicaciones especificas, desde SERVQUAL y SERVPERF para
evaluar multiples servicios hasta el modelo de Brady y Cronin, que se enfoca en la
interaccion, resultados y ambiente fisico. Otros modelos incluyen el UNE-EN 13816,
especifico para transporte publico, y el de Donabedian para el sector salud. Para este
estudio, se emplea SERVPERF, centrado en la percepcion del cliente y ampliamente

reconocido en investigaciones sobre calidad de servicio en transporte urbano.
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Existen dos perspectivas principales de la calidad. Por un lado, esta la calidad objetiva,
que se enfoca en el punto de vista del productor y se relaciona mas con aspectos
tangibles; y por otro, la calidad subjetiva, que atiende la perspectiva del consumidor y
se basa en la percepcion que este tiene sobre un producto o servicio, la vision objetiva
de la calidad, centrada en atributos técnicos y verificables del producto, ha
predominado tradicionalmente. Esto ha permitido la identificacion de estandares y
criterios cuantificables. Sin embargo, debido al crecimiento de la industria de servicios
y su importancia global, se ha dado mayor relevancia en afios recientes a la vision

subjetiva de la calidad, donde la percepcion del cliente es clave para evaluarla.

La calidad como el grado de cumplimiento de las expectativas del cliente, con énfasis
en la perspectiva del cliente y la calidad de servicio. Esto se debe a que el estudio esta
orientado a investigar la calidad del servicio en el transporte de America Express

Cargo.

En cuanto a la calidad de servicio, los servicios existen desde tiempos antiguos, Kotler
(1997) define servicio como “el trabajo, la actividad y/o los beneficios que satisfacen
al cliente,” lo cual orienta el término hacia el cliente/usuario. Esto subraya la
importancia del servicio en la relacion cliente-organizacion y, por lo tanto, el valor de

la calidad de servicio.

Los servicios presentan ciertas caracteristicas distintivas. En primer lugar, son
intangibles, lo que implica que, a diferencia de los productos fisicos, no pueden ser
evaluados con facilidad en términos de calidad. En segundo lugar, su heterogeneidad
significa que los resultados pueden variar segun el proveedor y el cliente, lo cual
dificulta la estandarizacion de la calidad, siendo relevante la diferencia entre
expectativas y percepciones. La tercera caracteristica es la inseparabilidad, ya que en
los servicios existe un contacto directo con los clientes, lo cual impacta en la calidad
y su valoracion Estas cualidades dificultan la medicion de la calidad de los servicios

en comparacion con los bienes tangibles,

La definicion de calidad de servicio como el juicio del cliente sobre la excelencia de

un servicio. Al referirse a la calidad en el transporte publico urbano, la norma EN
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13816 de 2002 del Comité Europeo de Normalizacion establece criterios de calidad

enfocados en satisfacer las expectativas de los usuarios.

Estos criterios establecen un marco general sobre la calidad de servicio en el transporte
publico deseada, que debe ser comparado con la percepcién del usuario. Asi, una alta
calidad del servicio en el transporte publico se refleja en una valoracion positiva de
estos criterios por parte de los usuarios, haciendo que medir y mejorar la calidad del

servicio sea crucial.

Se entiende la calidad de servicio en el transporte publico urbano como la evaluacion
del cliente sobre la excelencia del servicio ofrecido, adaptando asi el concepto general

de calidad de servicio al contexto del transporte urbano.

En relacién a los modelos de la variable de la calidad de servicio, existen diversas
perspectivas para evaluar la calidad del servicio, lo cual permite identificar ciertas

variables clave para su medicion. A continuacion, se destacan las principales:

El modelo SERVQUAL propone cinco dimensiones de la calidad del servicio,

centradas en la percepcion del cliente (Parasuraman et al., 1988):
1. Empatia: Grado de atencidn e interés personalizado hacia los clientes.

2. Fiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido de manera constante y
cuidadosa.

3. Seguridad: Profesionalismo y confianza inspirada por el personal del servicio.
4. Capacidad de respuesta: Disposicion para asistir al cliente y ofrecer un servicio agil.

5. Elementos tangibles: Apariencia de instalaciones, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

El modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1994) utiliza las mismas dimensiones de
SERVQUAL, aunque enfoca el anélisis solo en las percepciones de los usuarios.

En el modelo multidimensional de Brady y Cronin, se identifican tres variables

principales que incluyen elementos adicionales:
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1. Calidad de la interaccion: Relacionada con la experiencia, el comportamiento y la

actitud del personal.

2. Calidad de resultados: Incluye tiempo de espera, elementos tangibles y el valor del

servicio.

3. Ambiente fisico: Involucra condiciones ambientales, disefio de instalaciones y

espacios para socializar.

Finalmente, el modelo UNE-EN 13816, basado en la norma EN 13816, propone cuatro

variables para medir la calidad (Ministerio de Fomento, 2006):

1. Calidad esperada: Nivel de calidad que espera el cliente.

2. Calidad objetivo: Nivel de calidad que el proveedor aspira a ofrecer.
3. Calidad entregada: Nivel de calidad observado en la operacion diaria.
4. Calidad percibida: Nivel de calidad que los pasajeros experimentan.

Estas variables conforman un "ciclo de calidad" fundamental para mejorar el servicio

en el transporte publico.

Las dimensiones del modelo SERVPERF, basado en SERVQUAL, propuesto por
Parasuraman et al. (1985). Estas variables son ampliamente utilizadas en estudios
sobre calidad de servicio en distintos sectores y son particularmente adecuadas para

evaluar la calidad del servicio en el transporte.

Para la medicion de la calidad de servicio, se cuenta con el modelo de Calidad de
Servicio (SERVQUAL). Este modelo, desarrollado y ajustado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985 y 1988), incluye dos elementos claves: expectativas y
percepciones de los usuarios, y originalmente incluia 10 dimensiones que luego se

redujeron a cinco:

- Empatia: Atencion e interés personalizado que las empresas ofrecen a sus
clientes, comprendiendo sus necesidades.
- Fiabilidad: Capacidad para brindar el servicio de manera constante y

cuidadosa.
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- Seguridad: Responsabilidad, conocimientos y dedicacion del personal, asi
como su habilidad para generar credibilidad y confianza.

- Capacidad de respuesta: Disposicion a asistir a los clientes y ofrecerles un
servicio agil.

- Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

También se cuenta con el modelo de Desempefio de Servicio (SERVPERF), Cronin 'y
Taylor (1992) adaptaron SERVQUAL, creando SERVPERF, una escala basada solo
en las percepciones de los usuarios sobre el servicio, manteniendo algunos elementos
clave como los 22 items para recolectar datos. Al enfocarse Unicamente en las
percepciones, el cuestionario es mas rapido de responder y el andlisis de datos se
simplifica. Cronin y Taylor decidieron omitir las expectativas, argumentando que los
clientes suelen valorarlas de forma excesiva y que existe poca evidencia de que estas

influyan en la evaluacion de la calidad del servicio.

También se tiene el modelo de Calidad en el Sector del Transporte; Modelo UNE-EN
13816, este modelo de calidad en el transporte publico, aplicado en paises como
Espafia y Chile, se fundamenta en la Norma Europea UNE-EN 13816, desarrollada
por el Comité Europeo de Normalizacion (CEN) en respuesta a las necesidades
especificas del transporte urbano de pasajeros. Este marco establece criterios comunes
para definir la calidad en el transporte publico, considerando tanto la perspectiva del

prestador como la del cliente (Ministerio de Fomento, 2006).

- Calidad esperada: Es el nivel de calidad que el cliente anticipa.

- Calidad objetivo: Es el nivel de calidad que el proveedor de servicios pretende
ofrecer a sus clientes.

- Calidad entregada: Corresponde al nivel de calidad logrado en las operaciones
diarias, basado en indicadores que reflejan el impacto en los clientes o usuarios.

- Calidad percibida: Es la calidad del servicio tal como la experimentan y

perciben los pasajeros.
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Respecto a la satisfaccion del cliente, existen definiciones como el concepto de
satisfaccion del cliente ha sido ampliamente estudiado desde diferentes enfoques y
disciplinas, lo cual ha generado un extenso conjunto de investigaciones sobre el tema.
A pesar de esto, aun no existe una definicion Unica y precisa para este concepto
(Machaca et al., 2019).

Generalmente, la mayoria de las definiciones coinciden en relacionar la satisfaccion

del cliente con tres elementos:

- Un objetivo 0 meta que el cliente desea alcanzar.
- Laevaluacién de ese objetivo requiere un estandar de referencia.
- La satisfaccion se mide a partir de dos estimulos distintos: un resultado y un

estandar de comparacion.

Chirinos et al. (2018) también sefialan que la satisfaccidn del cliente se compone de
dos enfoques distintos: el enfoque cognitivo y el enfoque afectivo. En este contexto,
la satisfaccion del cliente se entiende como una respuesta que surge al comparar las
expectativas previas con los resultados reales del producto o servicio. Por otro lado, el
enfoque afectivo indica que el producto o servicio genera emociones en los clientes.
Existen varias teorias sobre la naturaleza de la satisfaccion, como expone Robbins
(2004, citado en Cabrera, Morante y Pacherres, 2016):

- Teoria de la Equidad: La satisfaccion se produce cuando el cliente percibe que
el resultado obtenido es justo en relacion con sus expectativas en cuanto a
costos, tiempo y esfuerzo invertidos (Brooks, 1995).

- Teoria de la Atribucion Causal: La satisfaccion se relaciona con las
percepciones del cliente al realizar una compra y otros factores, como la
dificultad de adquirir el producto o servicio (Brooks, 1995).

- Teoria del Desempefio o Resultado: La satisfaccion esta directamente
vinculada con la percepcion del desempefio del servicio (Brooks, 1995).

- Teoria de las Expectativas: Los clientes forman expectativas sobre el producto
0 servicio antes de adquirirlo. Tras la compra, comparan estas expectativas con

el resultado real: si el resultado supera las expectativas, se genera una
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satisfaccion positiva; si no, se produce una disconformidad negativa. Si el
resultado coincide con lo esperado, se da una simple confirmacion de las
expectativas (Liljander & Strandvik, 1995).

Entre estas teorias, la de las expectativas es la mas aceptada debido a su amplio &mbito
de aplicacion y creciente apoyo (Castro, Zamora y Gutiérrez, 2015). Esta teoria se

compone de tres elementos que Castro, Zamora y Gutiérrez (2015) explican asi:

- La satisfaccion del cliente se determina a partir de la diferencia entre sus
expectativas y el resultado del producto o servicio adquirido.

- Las personas adaptan sus percepciones para que coincidan con sus
expectativas.

- Existe una relacion directa entre el resultado obtenido y la satisfaccion,
especialmente cuando el producto o servicio es nuevo; en esos casos, si agrada
al cliente, generara satisfaccion, independientemente de si cumple o no con las

expectativas iniciales.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es una evaluacion que se asocia a cada
transaccion especifica y puede variar con cada una, a diferencia de la calidad de
servicio percibida, que es mas estable en el tiempo y no requiere una experiencia previa

de compra o uso.

La congestion vehicular contribuye al impulso de un transporte urbano sostenible,
minimizando los impactos sociales y ambientales. En este estudio, la satisfaccion con
el transporte publico urbano se define como la respuesta del cliente, motivada por

factores cognitivos y afectivos tras el uso del servicio.

Existen diversas perspectivas sobre la naturaleza y evaluacion de la satisfaccion del
cliente, lo que permite identificar ciertas variables relevantes. A continuacion, se
presentan las mas importantes. Liljander y Strandvik (1995) desarrollaron la Teoria de
las Expectativas para explicar el origen de la satisfaccion del cliente, definiendo las

siguientes variables:

- Expectativas: Lo que los clientes anticipan del producto o servicio antes de

adquirirlo.
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- Resultado real: Lo que los clientes obtienen tras la compra o uso del producto
0 servicio.

- Respuesta: La comparacion entre las expectativas y el resultado real.

Asimismo, Thompson (2005) defini6 variables en su formula para medir la

satisfaccion del cliente/usuario, las cuales son:

- Rendimiento percibido: Relacionado con el desempefio (en términos de valor
entregado) que el cliente siente haber obtenido tras adquirir un producto o
servicio; es lo que el cliente "percibe” como resultado.

- Expectativas: Las "esperanzas” que los clientes tienen al esperar obtener algo.

- Niveles de satisfaccion: Después de la compra, los clientes experimentan uno
de tres niveles de satisfaccion: Satisfaccion, Satisfaccion y Complacencia.

También se encuentra el modelo European Customer Satisfaction Index (ECSI), como
menciona Simon (2005). Este modelo fue creado por la Organizacion Europea para la
Calidad y la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (1998), y comparte

variables con el ACSI, afadiendo una mas:

- Expectativas del consumidor (antecedente)
- Calidad percibida (antecedente)

- Valor percibido (antecedente)

- Imagen (antecedente)

- Quejas (consecuente)

- Fidelidad (consecuente)

Para la medicion existen diversos modelos y métodos para evaluar la satisfaccion del

cliente.

Existen métodos de medicion directos e indirectos, como el de Gonzalez, et al. (2007)

explican que hay dos enfoques para evaluar la satisfaccion de los clientes o usuarios:

- Método directo: Consiste en obtener la satisfaccion del cliente a través de

herramientas de recoleccién de datos, como encuestas.
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- Método indirecto: Implica el uso de datos generados por la propia organizacion

para evaluar la satisfaccion.

Para la medicion de la Satisfaccion segin Thompson (2005) propone que la
satisfaccion del cliente o usuario se compone de tres elementos: Rendimiento
Percibido, Expectativas y Nivel de Satisfaccion. Ademas, presenta una formula para

medir la satisfaccion entre estas tres variables:
Rendimiento Percibido—Expectativas=Nivel de Satisfaccion

Para aplicar esta formula, es necesario conocer previamente las percepciones de los

clientes sobre estos tres aspectos y asignarles valores numéricos. Por ejemplo:

- Percepcidn del cliente: Excelente: 10, Bueno: 7, Regular: 5, Malo: 3
- Expectativas: Elevadas: 3, Moderadas: 2, Bajas: 1
- Nivel de satisfaccion: Complacido: de 8 a 10, Satisfecho: de 5 a 7, Insatisfecho:

igual o menor a 4

Si aplicamos la formula con un rendimiento percibido calificado como "bueno” (7) y
expectativas "elevadas” (3), obtendremos un nivel de satisfaccion de (7) - (3) = (4), lo

gue indica insatisfaccion.

Por otro lado, el modelo American Customer Satisfaction Index (ACSI), se tiene a
Paredes y Velasquez (2017) mencionan que este modelo se compone de diversas
categorias de variables, que incluyen tanto variables antecedentes como resultantes o
consecuentes. Las variables antecedentes son: Expectativas del consumidor, Calidad
percibida y Valor percibido. Las variables consecuentes incluyen: Expresion de quejas
sobre el producto o servicio y Lealtad del consumidor.

Este modelo establece una relacién entre las quejas del consumidor y la lealtad. Si se
observa una relacion positiva, se puede concluir que la organizacion tiene la capacidad
de convertir a los clientes insatisfechos en leales. En contraste, si se establece una
relacién negativa, se infiere que la empresa transforma una mala experiencia en una

situacion ain mas desfavorable, lo que resulta en la pérdida de clientes.
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Por otro lado, la teoria de los Dos Factores en la Satisfaccion del Cliente, Carmona y
Leal (1998) presentan la teoria de los dos factores de la satisfaccion del cliente,
inspirdndose en la teoria de Herzberg (1959). Se sefiala que hay factores que los
clientes esperan, y su ausencia genera insatisfaccion; sin embargo, si estos factores
estan por encima de un nivel aceptable, no generan satisfaccion. A estos factores se les
denomina factores higiénicos. Por otro lado, existen factores cuya presencia produce
satisfaccion, pero cuya ausencia no necesariamente implica insatisfaccion; estos son

conocidos como factores de crecimiento.

Por ultimo, es importante destacar que las dimensiones o factores asociados a la
satisfaccion e insatisfaccion varian segun el servicio evaluado. También hay que
considerar que puede haber dimensiones de la calidad del servicio que, aunque no
resulten significativas en un andlisis estadistico, pueden clasificarse como factores
relacionados con la insatisfaccion, ya que su presencia solo evita la insatisfaccion del

cliente, sin elevar su satisfaccion.

En relacidn al transporte de cargo, se tiene a LinkedIn. (2024, mayo 23) sefiala que, en
el ambito del transporte de carga, la adopcion de tecnologias innovadoras es
fundamental para el éxito en el movimiento de mercancias. Estas herramientas no solo
optimizan la eficiencia y seguridad de las operaciones, sino que también mejoran la
satisfaccion del cliente. A continuacion, se presentan cinco tecnologias clave que estan

transformando el sector:

a. Software ERP: Permite gestionar la informacion empresarial en tiempo real y
programar mantenimientos preventivos, evitando incidentes y asegurando operaciones

eficientes.

b. App Mis Viajes: Facilita a los conductores documentar sus viajes, enviar sefiales de
emergencia, solicitar asistencia, y comunicarse con el despacho, mejorando la

seguridad y eficiencia.

- Sensor de Seguridad: Detecta el enganche y desenganche de contenedores,
informando en tiempo real sobre estos movimientos y aumentando la seguridad de

la carga.
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- Localizacion Satelital: Proporciona datos precisos sobre la ubicacion de las unidades

de transporte, mejorando la gestidn operativa y administrativa.

- GPS con Panel Solar: Disefiado para remolques, recarga su bateria con energia solar,

garantizando funcionamiento nocturno y comunicacion constante.

En cuanto a la justificacion de la investigacion de este estudio, desde un punto de
vista tedrica, la tesis se justifica porque daremos a conocer esta investigacion
busca explorar revisar literatura relacionada a ambas variables, asi como de la
relacién entre estos dos conceptos en el contexto de una empresa de transportes
de la institucion, contribuyendo asi al cuerpo existente de conocimientos en el
campo de la gestion de calidad de atencion y satisfaccion del cliente. Por otro lado,
la justificacion préctica, permitira comprender la calidad de atencion vy
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes es de vital importancia para
identificar areas de mejora y disefiar intervenciones efectivas que promuevan una
optimizacion de la calidad de atencién productiva. Los hallazgos de esta
investigacion proporcionan informacion valiosa para la toma de decisiones por
parte de los gerentes de la organizacion, con el objetivo de mejorar la satisfaccion
del cliente, para mejorar los resultados organizacionales.

Desde el punto de vista social, el presente estudio tiene un impacto significativo
en todas las partes involucradas con la empresa, tanto internas como externas. Al
influir directamente en la mejora de la calidad de atencion y en la eficacia en la
satisfaccion del cliente ofrecidos por la empresa de transportes, su mejora
contribuye a la optimizacion de la rentabilidad econdmica y social para la entidad.
Este cambio positivo genera beneficios tangibles para los usuarios.

Asimismo, desde el punto de vista metodoldgica, el enfoque de esta investigacién
se basa en la aplicacion de encuestas y analisis estadistico, utilizando herramientas
como cuestionarios validados y pruebas de confiabilidad. Este enfoque permite
obtener datos cuantitativos fiables y significativos sobre la calidad de atencion y
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes estudiada, garantizando la

robustez y validez de los resultados obtenidos.
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Finalmente, la justificacion cientifica se basa en la necesidad de generar
conocimiento cientifico solido y aplicable en el ambito de la gestion de la calidad
y satisfaccion de clientes. Al explorar la relacion entre ambas variables en el
contexto de los servicios publicos de transportes, se contribuird al avance del
conocimiento académico en esta &rea, proporcionando evidencia empirica que
puede ser utilizada por investigadores, acadéemicos y profesionales para futuros

estudios.

Respecto al problema de investigacion, en la actualidad la realidad a nivel
internacional, en Argentina, Gonzalez, H. (2024) en relacion a la variable calidad
de atencidn, sefala a la enmienda de febrero de 2024 a la Norma ISO 9001:2015
trae modificaciones importantes, especialmente en cuanto a la sostenibilidad y el
cambio climatico. Esta norma, que establece los requisitos para sistemas de
gestion de la calidad con el fin de mejorar procesos y asegurar la satisfaccion del
cliente, ahora incluye nuevas disposiciones enfocadas en gestionar de manera
activa los impactos ambientales. Estas adiciones responden a la creciente
preocupacion mundial por las emisiones de gases de efecto invernadero y su

relacion con el cambio climético.

Junto con estos requisitos ambientales, la enmienda también ajusta y aclara
algunos puntos para mejorar la consistencia y facilitar la implementacién de la
norma. Estos cambios reflejan el compromiso de ISO, que en 2021 aprobé la
Declaracion de Londres para apoyar la agenda climatica global. Ademas, en 2023,
se aprobd la Resolucion 75/2023, que refuerza la estructura armonizada de las
normas de gestion, estandarizando términos y numeracion para garantizar la

uniformidad en todas las normas de sistemas de gestion de ISO.

En Venezuela CAF - Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe. (2023)
sefiala que el transporte publico ha mejorado en las ciudades, pero sigue
enfrentando problemas como saturacion, tarifas altas e inseguridad. A pesar de los
esfuerzos, no ha superado al automdvil privado debido a fallas en la planificacion

y gestion centrada mas en costos que en usuarios.
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Una publicacion reciente propone medir la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios para mejorar el transporte. Usando datos de agencias de la region,
se identificaron areas clave de mejora, como aumentar buses y crear carriles
exclusivos. Este enfoque busca optimizar el servicio y justificar la necesidad de

MAs recursos.

A nivel nacional segun la fuente Serperuano.com. (2024, 26 de junio) discute que, en
Lima y Callao, la movilidad sostenible es esencial para combatir la congestion
vehicular y la contaminacion en Lima y Callao, donde el uso del transporte
privado predomina, agravando estos problemas. Se requiere infraestructura para
peatones, ciclistas, y un transporte puablico mas eficiente y menos contaminante.
Entre las soluciones propuestas destacan la implementaciéon de un sistema de
transporte integrado y el uso de energias limpias en los buses. Ademas, es clave
la colaboracion entre el gobierno, empresas y la sociedad civil para desarrollar
soluciones que mejoren la calidad de vida y el medio ambiente en las ciudades

peruanas.

Targa, et al. (2023) sefiala que en Lima ha sido disefiada en torno al uso de
automoviles, lo que facilito el acceso a trabajos y comercios, pero este enfoque ha
llevado a graves problemas de congestion. En 2022, Lima fue la cuarta ciudad mas
congestionada del mundo, y el Banco Mundial estima que esto le cuesta al pais un
1,8 % de su PIB anual.

Para mejorar la situacion, el Banco Mundial estd implementando un programa de
inversion de diez afios que transformara la red de transporte de Lima. Los objetivos
incluyen mejorar el flujo del trafico, aumentar la seguridad vial, reducir emisiones
y fomentar el transporte sostenible. También se planea mejorar la seguridad en 300
intersecciones de alto riesgo y promover el uso de la movilidad activa, como

caminar y andar en bicicleta.

Barr (2020) sefiala que la ONU estima que para 2030 habra 5,000 millones de
personas en ciudades, lo que resalta la necesidad de ciudades sostenibles. Lima, con

alta dependencia de vehiculos motorizados, descuida el transporte no motorizado,
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afectando a grupos vulnerables. La pandemia de Covid-19 ha puesto de manifiesto
las deficiencias en el sistema de transporte. Para mejorar la movilidad en Lima, se
proponen cuatro areas clave: Sistema Integrado de Transporte (SIT): Conectar
distintos modos de transporte Fomento del transporte activo: Incentivar el uso de
bicicletas y la caminata. Disefio urbano: Crear calles seguras y atractivas. Seguridad
vial: Mejorar la seguridad en las calles. Implementar estas medidas es esencial para

una movilidad sostenible en Lima.

A nivel regional o local, se cuenta con Transporte Sostenible (2024). Indica que las
autoridades del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en colaboracion con
el Comité de Movilidad Urbana Sostenible de la Municipalidad del Santa en
Chimbote (Ancash), estan trabajando para mejorar la calidad del transporte urbano
en la region. Este esfuerzo incluye apoyo técnico para desarrollar los Términos de
Referencia necesarios para implementar un Plan de Movilidad Urbana Sostenible
(PMUS), cuyo objetivo es reducir el uso de vehiculos privados, promover una
movilidad sostenible e inclusiva, y disminuir la contaminacion y las emisiones de
gases de efecto invernadero. EI MTC también anuncio que, a través del Programa
Nacional de Transporte Urbano Sostenible (Promovilidad), se seguird impulsando

el desarrollo de sistemas de transporte urbano sostenible

Vera (2019) sefiala que en Chimbote y Nuevo Chimbote estan experimentando una
rapida expansion urbana, lo que ha llevado a un aumento en la demanda de
transporte pablico y a un deterioro ambiental debido al incremento de vehiculos.
Actualmente, el sistema de transporte publico es casi inexistente, lo que agrava
problemas como la congestion vehicular, el aumento de tarifas y el incumplimiento
de las normas de transito. Aunque hay suficientes autos colectivos, no se han
establecido rutas adecuadas ni estaciones para mejorar la organizacion del servicio.
La preferencia por el transporte colectivo y la falta de regulacion de la
Municipalidad Provincial del Santa contribuyen a la atomizacion del sistema de
transporte. En general, el transporte publico en estas ciudades es caotico,
contaminante e insuficiente para cubrir la demanda, lo que afecta la calidad del

servicio y la seguridad de los usuarios.
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Andina (2024) sefiala que la Via Evitamiento Chimbote, que se extiende por casi
40 kilometros, beneficiara a mas de 140,000 peruanos al reducir el tiempo de viaje
entre Nuevo Chimbote y Guadalupito de 1-2 horas a aproximadamente 30-40
minutos. Con un avance del 82%, esta autopista conectard& Nuevo Chimbote,
Chimbote, Coishco y Santa en Ancash con Guadalupito en La Libertad, buscando
aliviar la congestion vehicular y mejorar el comercio entre ambas regiones. Se han
completado dos puentes, pasos a desnivel y obras de drenaje, mientras que el puente
Cascajal de 60 metros aln esta en construccién. EI ministro Radl Pérez Reyes ha
afirmado que se estan acelerando los trabajos para que la via entre en
funcionamiento pronto, lo que optimizara el transporte y reducira costos y tiempos

de viaje.
A nivel de la empresa, entre los problemas identificados se encuentran:

Déficits en la Comunicacion y Transparencia en la Gestion de Carga

La empresa de transporte Cargo Express Americano de Chimbote presentan
deficiencias en la comunicacion efectiva y transparente con sus clientes, lo que
genera incertidumbre, retrasos en la entrega y baja satisfaccion. Existe una relacion
negativa entre la calidad de la comunicacion y la transparencia en la gestion de

carga y la satisfaccion del cliente en la empresa.

Es comUn encontrar quejas de las clientes relacionadas con la falta de informacion
actualizada sobre el estado de sus envios, cambios en las fechas de entrega sin
previo aviso y dificultades para comunicarse con el personal de la empresa,
posiblemente debido a los sistemas de seguimiento y rastreo deficientes, falta de
personal capacitado en atencidn al cliente, y procesos internos poco eficientes. La
falta de informacidn oportuna y precisa sobre el estado de los envios, cambios en
las rutas o retrasos imprevistos genera incertidumbre y frustracion en los clientes,

afectando su percepcion de la calidad del servicio.
Incumplimiento de los Plazos de Entrega y Dafios en la Mercancia

La empresa Cargo Express Americano de Chimbote experimentan dificultades para
cumplir con los plazos de entrega pactados y presentan una alta incidencia de dafios
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en la mercancia, lo que afecta directamente la satisfaccion del cliente. Diversos
reportes periodisticos sefialan que los retrasos en las entregas son frecuentes,
generando pérdidas economicas para los clientes y afectando su reputacion.
Ademas, se han documentado casos de mercancias dafiadas o pérdidas durante el
transporte, posiblemente debido a condiciones de las vias, falta de mantenimiento
de los vehiculos, manejo inadecuado de la carga, y procesos de carga y descarga

deficientes.

El incumplimiento de los plazos de entrega y la alta incidencia de dafios en la
mercancia estan directamente relacionados con una baja satisfaccion del cliente en
empresa. Los retrasos en las entregas generan pérdidas econdmicas para los clientes
y afectan su reputacion. Asimismo, los dafios en la mercancia implican costos
adicionales para su reparacion o reposicion, generando insatisfaccion y pérdida de

confianza.
Escasa Adaptacion a las Nuevas Tecnologias y Expectativas del Cliente

La empresa Cargo Express Americano de Chimbote no han adoptado de manera
adecuada las nuevas tecnologias y herramientas digitales, lo que limita su capacidad
para ofrecer servicios personalizados y satisfacer las expectativas de los clientes en
la era digital. A pesar de la creciente importancia de la digitalizacion en el sector
logistico, muchas empresas de transporte en Chimbote ain no cuentan con
plataformas digitales eficientes para realizar cotizaciones, seguimiento de envios, o
gestionar reclamos, posiblemente debido a la falta de inversion en tecnologia,
resistencia al cambio por parte de los empleados, y desconocimiento de las

herramientas digitales disponibles.

La falta de inversion en tecnologia y la resistencia al cambio en las empresas de
transporte de Chimbote limitan su capacidad para ofrecer servicios personalizados
y satisfacer las expectativas digitales de los clientes. La creciente demanda de
servicios de transporte con seguimiento en tiempo real, cotizaciones online y
atencion al cliente personalizado a través de canales digitales no esta siendo

satisfecha en su totalidad por las empresas de transporte en Chimbote.
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Por lo anteriormente mencionado nace el interés de investigar la situacion actual de
la aplicacion a la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente de los usuarios de
servicio de Cargo Express Americano, Chimbote 2024. Teniendo en cuenta estas
consideraciones, se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢Qué relacion
existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes, Chimbote 2024?

En cuanto a la conceptualizacion y operacionalizacion, la definicion de la Calidad
del servicio, segun Gil (2020) menciona que el servicio del cliente es un valor que
se le aflade a la esencia en cualquier entidad que se encuentra vinculada con los
servicios, de forma particular. Es por eso que nace la importancia de revisar y
constituir altisimos niveles de calidad de servicios que son ofrecidos a los clientes,
ya sean intermediarios o finales. De esa forma el servicio es una herramienta que
sirve para solucionar los problemas y satisfacer las necesidades de las personas.
Ademas, la calidad de servicio persigue la satisfaccion, conforme a las
especificaciones, las necesidades que cada uno puede tener, es por ello que la
calidad es muy importante para conseguir un grado de satisfaccién mas elevado que
sea durable y logre los mas altos estandares posibles. También, menciona que es un
habito que se desarrolla y practica en una entidad para saber e interpretar las
necesidades y expectativas de los clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, de
tal manera que el consumidor tenga la sensacion de que es comprendido, atendido
y servido personalmente; con dedicacién y eficacia, sorprendido con mayor valor
al esperado que le otorgan. Gil (2020) menciona que el servicio del cliente es un
valor que se le afiade a la esencia en cualquier entidad que se encuentra vinculada
con los servicios, de forma particular. Es por eso que nace la importancia de revisar
y constituir altisimos niveles de calidad de servicios que son ofrecidos a los clientes,
ya sean intermediarios o finales. De esa forma el servicio es una herramienta que
sirve para solucionar los problemas y satisfacer las necesidades de las personas.
Ademas, la calidad de servicio persigue la satisfaccion, conforme a las
especificaciones, las necesidades que cada uno puede tener, es por ello que la
calidad es muy importante para conseguir un grado de satisfaccién més elevado que
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sea durable y logre los més altos estandares posibles. También, menciona que es un
habito que se desarrolla y practica en una entidad para saber e interpretar las
necesidades y expectativas de los clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, de
tal manera que el consumidor tenga la sensacion de que es comprendido, atendido
y servido personalmente; con dedicacién y eficacia, sorprendido con mayor valor

al esperado que le otorgan.

La definicion operacional, la variable de calidad de servicio se medira a través de
un cuestionario con 5 dimensiones, y 15 items, el cual se encontrara dirigido a los

clientes de América Express Cargo.

La primera dimensién, Tangibles, segun Parasuraman et al. (1988), la dimensién
tangible del SERVQUAL se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, el

equipo, el personal y los materiales de comunicacion.

La segunda dimension, Fiabilidad: Segin Parasuraman et al. (1988), la fiabilidad
se define como la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable

y precisa.

La tercera dimension, Capacidad de respuesta: Segun Parasuraman et al. (1988)
describen la capacidad de respuesta como la disposicién a ayudar a los clientes y

proporcionar un servicio rapido.

La cuarta dimensidn, la seguridad se refiere, segun Parasuraman et al. (1988), la

capacidad de proporcionar confianza y seguridad en la atencion al cliente.

La quinta dimension, Empatia: Segin Parasuraman et al. (1988), la empatia

implica la atencion personalizada que la empresa proporciona a sus clientes.

La definicidn operacional, la variable satisfaccion del cliente, se cuenta con Kotler
(2018) define la satisfaccion del cliente como la respuesta emocional de un
consumidor al comparar el desempefio de un producto o servicio con sus

expectativas. Este concepto implica que la satisfaccion es relativa, dindmica y
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multidimensional, dependiendo de factores como la calidad, el servicio al cliente

y el precio.

La satisfaccion es crucial para el éxito empresarial, ya que clientes satisfechos
tienden a repetir compras, recomendar la marca, pagar mas y ser mas comprensivos
ante errores. Las empresas deben superar las expectativas de los clientes para

fomentar su lealtad y lograr una ventaja competitiva sostenible.

La definicidon operacional, de la variable del cliente se medira a través de un
cuestionario con cinco dimensiones, y 10 items, el cual se encontrara dirigido a los

clientes de America Express cargo

La primera dimension, Puntualidad: Segin Kotler (2016), la puntualidad en la

entrega de los servicios es un factor critico que influye en la satisfaccion del cliente

La segunda dimension, Seguridad de la carga: Kotler (2016) enfatiza que la
seguridad de la carga es esencial para generar confianza en el cliente y garantizar
la integridad de los productos transportados

La tercera dimension, Comunicacion: Segun Kotler (2016), una comunicacién
clara y efectiva entre el proveedor de servicios y el cliente es vital para el éxito de

la relacion comercial

La cuarta dimension, Costos: Kotler (2016) argumenta que los costos competitivos

son un determinante importante en la eleccion del proveedor de servicios

La quinta dimensidn, Atencién al cliente: De acuerdo con Kotler (2016), la
atencion al cliente debe ser una prioridad, ya que influye directamente en la lealtad
y satisfaccion del cliente

En la presente investigacidn, se plantea como hipdtesis general, Existe una
relacion significativa entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024, y como hipotesis
nula la calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024
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Asimismo, en concordancia, se plantea como objetivo general: Establecer la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de

transportes América express Cargo, Chimbote 2024.
Como objetivos especificos se elaboraron:

- Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa de transportes América
express Cargo, Chimbote 2024

- Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de transportes
Ameérica express Cargo, Chimbote 2024

- Determinar la relacion entre la dimension tangibilidad con la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.
Precisar la relacion entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.
Definir la relacion entre la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.
Determinar la relacion entre la dimension seguridad con la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.
Precisar la relacion entre la dimension empatia con la satisfaccion del cliente en

la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.
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2.

Metodologia
Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Esta investigacion adopta el método cuantitativo, el cual
implicd la recoleccién y anlisis de datos numéricos, los cuales serdn procesados y
organizados mediante técnicas estadisticas. De acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018), la investigacion cuantitativa se enfoca en la obtencion de datos con el
propdsito de poner a prueba la hipétesis de investigacion, efectuando mediciones

estadisticas y analisis numérico para el entendimiento de las variables.

Segun su naturaleza, este estudio es de caracter basico, con el propdsito de obtener
mayor comprension de los fenémenos y hechos, asi como de las relaciones
establecidas entre variables (Concytec, 2018). Ademas, en términos de su nivel, se
aplico una investigacion descriptiva y correlacional, con el fin de investigar la
relacion entre las variables, evaluando cada una de ellas y luego se analizé y

cuantifico la relacion entre ellas, basandose en hipotesis sujetas a observacion.

Segun Hernandez y Mendoza (2014), este nivel de investigacion correlacional tiene
como objetivo principal examinar el grado de dependencia entre las variables o
categorias de estudio. Cuando existe vinculo entre dos variables y se entiende la
intensidad de esa relacion, es posible hacer predicciones con diferentes niveles de
precision.

Disefio de investigacion: El disefio de la investigacion es de naturaleza no
experimental, dado que las variables no fueron deliberadamente manipuladas, sino
observadas en su contexto natural. Ademas, es un disefio transversal, en el que la
recoleccion de datos se llevara a cabo en un solo momento en el tiempo para
describir variables, analizar su prevalencia y relaciones. Ademas, es importante
destacar que este estudio también se enmarcé en un disefio correlacional, lo que
significo que se busco analizar la relacion entre las variables estudiadas (Hernandez
y Mendoza, 2018).
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Figura 1

Esquema de disefio de investigacion

/ o
M r
\ Oy
Donde:
M =  Usuarios de servicio Cargo Express Americano.
Ox =  Calidad de atencion
Oy =  Satisfaccion del cliente

= Relacion entre las variables
Poblacién y muestra

Poblacion: De acuerdo con Arias (2020), la poblacion se define como un grupo que
puede tener un numero limitado o ilimitado de elementos y que presenta
caracteristicas particulares que son importantes para el estudio, siendo esenciales
para abordar tanto el problema como los objetivos de la investigacion. En este
estudio, se consider6 como universo poblacional (infinito) a los usuarios del

servicio de cargo de Cargo Express Americano.

Muestra: Para Bernal (2016), la muestra de estudio consiste en una parte especifica
elegida por el investigador de la poblacion completa, con el fin de recolectar datos
pertinentes sobre el fendmeno bajo estudio y realizar el analisis correspondiente
conforme a los objetivos de la investigacion. En este estudio, la muestra sera de 384
usuarios de Cargo Express Americano. del afio 2024 En ese sentido, se aplicd un
muestreo probabilistico, debido a su accesibilidad y relevancia. La determinacion
de la cantidad de muestra necesaria se baso en la aplicacion de la formula estadistica
con poblacion desconocida, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error

del 5%. EI célculo de la muestra se llevé a cabo de la siguiente manera:
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Z2PQ
n= 5z

Donde:
e nrepresenta la cantidad minima requerida para la muestra de estudio.
e Zdenota el valor Z de la distribucion normal con un nivel de confianza del
95%, que es igual a 1,96.
e P eslaproporcion de casos favorables y tiene un valor de 0,50.
e Q representa la proporcién de casos desfavorables, igual a 0,50 (Q =1 - P).
e E indica el margen de error para la prediccion, con un valor de 0,05.

_(1,96)%(0,50)(0,50)
B (0,05)2

n= 384.16 clientes.

n= 384 clientes.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas: Una técnica de recoleccion de datos es un procedimiento sistematico
utilizado para obtener informacion relevante sobre un fenémeno de interés en una
investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018). En concordancia con los objetivos del
estudio, se utilizé la técnica de la encuesta para ambas variables, lo que permitio
obtener datos de la poblacion objetivo, los cuales fueron posteriormente procesados
para obtener la informacion requerida en la investigacion. De acuerdo a Arias
(2020), una encuesta es una técnica de recoleccién de datos que se utiliza para
recopilar informacion de un grupo de personas, conocido como muestra, con el fin
de obtener opiniones, actitudes, creencias 0 comportamientos sobre un tema

especifico.

Instrumentos: Un instrumento de recoleccién de datos es la herramienta especifica
utilizada para recopilar informacion durante el proceso de investigacion (Hernandez
y Mendoza, 2018). Como instrumento se utilizara un cuestionario, que conforme a
Avrias (2020), se trata de un instrumento estructurado compuesto por una serie de
preguntas disefiadas para recopilar informacién especifica de los participantes en
un estudio. Este cuestionario fue distribuido entre los usuarios de servicio de Cargo

Express Americano. de Chimbote. Su proposito sera investigar los elementos
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asociados con las variables de calidad de atencion y satisfaccion del cliente. Este
cuestionario esta compuesto por 30 preguntas, correspondiendo las 15 primeras a
la variable calidad de atencion y los 15 restantes a la variable satisfaccion del
cliente, segun se detalla en el Anexo 3, y emplea la escala de Likert como método

de evaluacion.

Validez y confiabilidad: Segun Hernandez y Mendoza (2018), la validez de un
instrumento de medicion se refiere a la capacidad del mismo para evaluar lo que
realmente se pretende medir. Para tal efecto, el cuestionario sera evaluado por tres
(3) expertos en el campo, quienes validaran todas las preguntas en relacion con las
dimensiones e indicadores correspondientes (consultar anexos 4, 5y 6).

Para Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad se refiere a la consistencia y
estabilidad de las mediciones realizadas a través del instrumento, es decir, la
capacidad para producir resultados similares en diferentes momentos o bajo
condiciones diversas. En ese sentido, se llev6 a cabo una evaluacion de la
confiabilidad del instrumento mediante la administracion del cuestionario a una
muestra piloto de 20 participantes. Los resultados seran evaluados utilizando el
Coeficiente Alfa de Cronbach para la consistencia interna, revelando valores de
0.8974 para la variable de calidad de atencion y 0.8203 para la variable de
satisfaccion del cliente (ver anexo 7). Estos valores, superiores a 0.80, indican un

nivel satisfactorio de confiabilidad del instrumento.
Procesamiento y andlisis de la informacion

En cuanto al andlisis de los datos recopilados, se procesaron los resultados
obtenidos del cuestionario aplicado en la empresa de transportes América Express
de Chimbote luego de la fase de recoleccion de datos. Para ello, se emplearon el
SPSS version 26 y Excel 2019. Se utilizard la prueba de normalidad de
Kolgomorov Smirnof, el cual permitird conocer el estadistico de prueba de

hipdtesis que se utilizara.
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Se realiz6 un analisis descriptivo que implicara la creacion de tablas o gréficos de
frecuencia absoluta y relativa, los cuales seran interpretados para comprender
completamente los resultados.

Ademas, se llevé a cabo un andlisis inferencial o de hipotesis para examinar la
relacion entre las variables de estudio (calidad de atencidn y satisfaccion de cliente).
Para esto, se utilizd la correlacion de Spearman dado que los datos tuvieron
distribucion normal.

El software empleado fue el Statical Package for the Social Sciences — SPSS V.26.
Los resultados seran presentados en tablas y figuras.

37



3. Resultados

Obijetivo especifico 1

Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa de transportes América express

Cargo
Tabla 1. Nivel de calidad de servicio
Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %

D1: Tangibles 10 26 134 349 240 62,5 384 100,0
D2: Fiabilidad 5 1,3 137 357 242 63,0 384 100,0
D3: Capacidad de respuesta 5 1,3 159 414 220 57,3 384 100,0
D4: Seguridad 5 1,3 181 47,1 198 51,6 384 100,0
D5: Empatia 10 26 169 440 205 534 384 100,0
V1: Calidad de servicio 5 1,3 56 146 323 84,1 384 100,0

Resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento

El 84,1% de los encuestados percibe un nivel alto de calidad de servicio, un 14,6% del
nivel medio y un 1,3% de bajo nivel. El analisis de las dimensiones de la variable
mostrd que el 62,5% de los colaboradores percibid una alta calidad en los elementos
tangibles ofrecidos en el servicio, seguido del 34,9% que lo califico6 como medio y
finalmente un 2,6% que lo califico como bajo; respecto a la fiabilidad el 63,0% de los
colaboradores percibié un nivel alto de fiabilidad respecto al servicio ofrecido por la
empresa, seguido del 35,7% que lo calificé de nivel medio y un 1,3% de nivel bajo;
para la capacidad de respuesta esta fue considerada de alto nivel por el 57,3% y medio
por el 41,4%, mientras que fue enmarcada en la categoria de bajo por el 1,3% restante;
en lo que respecta a la seguridad, el 51,6% le brindé una calificacion de alto, el 47,1%
de nivel medio y un 1,3% de nivel bajo; finalmente en lo que respecta a la empatia
percibida por el cliente, el 53,4% concluyé que quienes los atienden y brindan el
servicio tienen un alto nivel de empatia, el 44,0% sostuvo que esta era de nivel medio

y un 2,6% de nivel bajo.
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Objetivo especifico 2
Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de transportes América
express Cargo

Tabla 2. Nivel de satisfaccién de los clientes

Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
D1: Puntualidad 5 13 79 20,6 300 781 384 1000
D2: Seguridad de la carga 10 26 93 242 281 73,2 384 100,0
D3: Comunicacion 10 26 87 22,7 287 74,7 384 100,0
D4: Costos 5 13 81 21,1 298 77,6 384 100,0
D5: Atencion al cliente 5 1,3 50 130 329 854 384 100,0
V2: Satisfaccion del cliente 5 1,3 57 148 322 839 384 1000

Resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento

Para la segunda variable de satisfaccion del cliente, el 83,9% de los encuestados
sostuvo tener un alto nivel de satisfaccién por el servicio brindado, un 14,8% se
encontré medianamente satisfecho y el 1,3% restante presentd un bajo nivel de
satisfaccion. Al analizar las dimensiones de la variable se pudo observar que el 78,1%
de los clientes percibieron como alto el nivel de puntualidad ofrecido en el servicio, el
20,6% sostuvo que era medio y un 1,3% bajo; en lo que refiere la seguridad de la carga
el 73,2% sostuvo que esta era alta, el 24,2% la enmarco en nivel medio y un 2,6% de
nivel bajo; para la comunicacion el 74,7% encontro que esta era de alto nivel, el 22,7%
por su parte la califico de nivel medio y el 2,6% restante de nivel bajo; en lo que refiere
a los costos, el 77,6% le brind6 una alta calificacion, por lo que los precios del servicio
son considerados buenos, el 22,1% sostuvo que eran de nivel medio y el 1,3% de nivel
alto; finalmente en lo que respecta a la atencion al cliente el 85,4% la percibié de alto

nivel, el 13,0% de nivel medio y el 1,3% restante de nivel bajo.
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Estadistica Inferencial

Consecuentemente al tamafio de la muestra utilizado en la presente investigacion, la
prueba utilizada para verificar la normalidad de los datos fue la de Kolmogorov-
Smirnov.

Para poder aceptar o no la normalidad se plantearon las siguientes afirmaciones:

- HO: Los datos siguen una distribucion normal

- H1: Los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 3. Prueba de normalidad para variables y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
D1: Capacidad de respuesta ,186 384 ,000 ,863 384 ,000
D2: Empatia ,146 384 ,000 892 384 ,000
D3: Aspectos tangibles ,145 384 ,000 ,891 384 ,000
D4: Seguridad ,142 384 ,000 895 384 ,000
D5: Confiabilidad ,192 384 ,000 ,833 384 ,000
V1: Calidad de servicio ,107 384 ,000 909 384 ,000
D1: Puntualidad ,207 384 ,000 ,860 384 ,000
D2: Seguridad de la carga ,174 384 ,000 ,882 384 000
D3: Comunicacion ,161 384 ,000 ,853 384 ,000
D4: Costos ,157 384 ,000 ,842 384 ,000
D5: Atenciodn al cliente ,199 384 ,000 ,805 384 ,000
V2: Satisfaccion de cliente ,107 384 ,000 ,802 384 ,000

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

El resultado del procesamiento de la prueba de normalidad se muestra en la tercera
tabla; aqui se puede observar que tanto las variables como sus respectivas dimensiones
no siguen una distribucién normal o gaussiana, esto debido a que los valores p
obtenidos son todos menos al umbral de 0,05 permitido. Por tanto y para efectos de la
presente investigacion se utilizo la prueba estadistica no paramétrica rho de spearman

para poder alcanzar los objetivos previamente planteados.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion entre la dimension tangibilidad con la satisfaccion del cliente

en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.

Una vez detallado el objetivo de investigacion se procedié con la formulacién de las

hipotesis a contrastar para el cumplimiento de los mismos.

- HO: No existe una relacion estadistica y significativa entre elementos tangibles y
la satisfaccion de los clientes.

- H1: Existe una relacion estadistica y significativa entre elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes.

Tabla 4. Correlacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes

Correlaciones

Satisfaccioén de los clientes

Coeficiente de

Spearman Tangibilidad L ,678**
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
n 384

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

Los resultados mostrados en la tabla cuatro muestran una relacion directa de fuerza
moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes usuarios del
servicio brindado por la empresa de transportes con un valor de coeficiente de 0,678.
El coeficiente de correlacion es aceptado debido al valor p de 0,000 menor a 0,05 por
lo que la relacion hallada es considerada estadisticamente significativa, lo que implica
gue una mejora en los elementos tangibles puede mejorar de forma moderada la

satisfaccion presentada en los clientes de la empresa de transportes.
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Objetivo especifico 4

Precisar la relacion entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.

- HO: No existe una relacion estadistica y significativa entre fiabilidad y satisfaccion
de los clientes.

- H1: Existe una relacion estadistica y significativa entre fiabilidad y satisfaccion de
los clientes.

Tabla 5. Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes

Correlaciones

Satisfaccion de los clientes

Coeficiente de

Spearman Fiabilidad iy ,828**
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

n 384

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

Los resultados mostrados en la tabla cinco muestran una relacion directa y muy fuerte
entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes usuarios del servicio brindado por la
empresa de transportes con un valor de coeficiente de 0,828. El coeficiente de
correlacion es aceptado debido al valor p de 0,000 menor a 0,05 por lo que la relacién
hallada es considerada estadisticamente significativa, lo que implica que una mejora
en la fiabilidad del servicio puede mejorar de forma directa y fuerte la satisfaccion

presentada en los clientes de la empresa de transportes.
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Objetivo especifico 5

Definir la relacion entre la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del

cliente en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.

- HO: No existe una relacion estadistica y significativa entre capacidad de respuesta
y satisfaccion de los clientes.

- H1: Existe una relacion estadistica y significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de los clientes.

Tabla 6. Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes

Correlaciones

Satisfaccion de los clientes

Coeficiente de

Spearman Capacidad de respuesta L ,805**
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

n 384

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

Los resultados mostrados en la tabla seis muestran una relacion directa y muy fuerte
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes usuarios del servicio
brindado por la empresa de transportes con un valor de coeficiente de 0,805. El
coeficiente de correlacion es aceptado debido al valor p de 0,000 menor a 0,05 por lo
que la relacion hallada es considerada estadisticamente significativa, lo que implica
que una mejora en la capacidad de respuesta ofrecida como parte del servicio puede
mejorar de forma directa y fuerte la satisfaccion presentada en los clientes de la

empresa de transportes.
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Objetivo especifico 6

Determinar la relacion entre la dimension seguridad con la satisfaccion del cliente en

la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.

- HO: No existe una relacion estadistica y significativa entre seguridad y satisfaccion
de los clientes.

- H1: Existe una relacion estadistica y significativa entre seguridad y satisfaccion de
los clientes.

Tabla 7. Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes

Correlaciones

Satisfaccion de los clientes

Coeficiente de

Spearman Seguridad L ,821**
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

n 384

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

Los resultados mostrados en la tabla siete muestran una relacion directa y muy fuerte
entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes usuarios del servicio brindado por la
empresa de transportes con un valor de coeficiente de 0,821. El coeficiente de
correlacion es aceptado debido al valor p de 0,000 menor a 0,05 por lo que la relacién
hallada es considerada estadisticamente significativa, lo que implica que una mejora
en la seguridad puede mejorar de forma directa y fuerte la satisfaccion presentada en

los clientes de la empresa de transportes.
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Objetivo especifico 7

Precisar la relacion entre la dimension empatia con la satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.

- HO: No existe una relacion estadistica y significativa entre empatia y satisfaccion
de los clientes.

- H1: Existe una relacion estadistica y significativa entre empatia y satisfaccion de
los clientes.

Tabla 8. Correlacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

Correlaciones

Satisfaccion de los clientes

Coeficiente de

Spearman Empatia ., 847**
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

n 384

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

Los resultados mostrados en la tabla ocho muestran una relacion directa y muy fuerte
entre la empatia y la satisfaccion de los clientes usuarios del servicio brindado por la
empresa de transportes con un valor de coeficiente de 0,847. El coeficiente de
correlacion es aceptado debido al valor p de 0,000 menor a 0,05 por lo que la relacién
hallada es considerada estadisticamente significativa, lo que implica que una mejora
en la empatia de los colaboradores puede mejorar de forma directa y fuerte la

satisfaccion presentada en los clientes de la empresa de transportes.
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Objetivo general

Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes América express Cargo, Chimbote 2024.

- HO: No existe una relacion estadistica y significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes.

- HI1: Existe una relacion estadistica y significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes.

Tabla 9. Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

Correlaciones

Satisfaccion de los clientes

Coeficiente de

Spearman Calidad de Servicio iy ,887**
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

n 384

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos

Los resultados mostrados en la tabla ocho muestran una relacion directa y muy fuerte
entre la empatia y la satisfaccion de los clientes usuarios del servicio brindado por la
empresa de transportes con un valor de coeficiente de 0,887. El coeficiente de
correlacion es aceptado debido al valor p de 0,000 menor a 0,05 por lo que la relacién
hallada es considerada estadisticamente significativa, lo que implica que una mejora
en la calidad de los servicios brindados puede mejorar de forma directa y fuerte la

satisfaccion presentada en los clientes de la empresa de transportes.
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4. Anélisis y Discusion

En cuanto al objetivo principal sobre la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes América express Cargo, Chimbote
2024, los resultados del coeficiente de correlacion coeficiente de correlacion rho de
Spearman obtenido fue de 0,887 con una significancia bilateral de 0.000 < 0,05 lo que
significa que existe una correlacion positiva considerable y significativa entre ambas
variables, es decir, que una mejor calidad de servicio conlleva a un mejor satisfaccion
del cliente, generando un impacto positivo entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes usuarios del servicio. Por lo tanto, se confirmé la hipoétesis alternativa de
investigacion (H1) (Tabla 9). Especificamente, el vinculo se percibe en el nivel alto
para ambas variables, con una frecuencia de 84.1% en calidad de servicio y de 83.9%

en satisfaccion del cliente (Tabla 1y 2).

Esto no tiene coincidencia con los resultados de Pasco y Villanueva (2021),
quienes en su investigacion realizada en una agencia de viaje Inka Wasi Travel,
hallaron una correlacion de valor 0,248 con relacion considerada directa débil
significativa. Ademas, resultado no coincide totalmente al estudio de Lopez y Monz6n
(2022) hecha en una empresa de transportes, tuvo como resultado una correlacion de
Pearson de 0,457 siendo positiva moderada, y finalmente el estudio de Arrestegui
(2020) no coincide totalmente con lo aplicado a una empresa de transporte terrestre
interprovincial, el cual obtuvo como resultado un valor de 0,442 de correlacion

positiva media.

Asi también tiene coincidencia con semejanza cercano con Gonzalez y Lépez
(2022) quienes, mediante su estudio aplicada a una empresa de transporte urbano,

obtuvo como resultado una correlacion de valor 0,682, siendo positiva moderada.

La relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente acorde Mora
(2011) sefialo que esta conexion ha sido objeto de estudio por diversos autores. Por
ejemplo, Juran sostiene que la calidad produce satisfaccion, mientras que Feigenbaum
la define en términos de satisfaccion. Gronroos afirma que una calidad aceptable se
alcanza al cumplir con las expectativas del usuario. Ademas, la norma 1ISO 9001:2015
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establece que la calidad es fundamental para lograr la satisfaccion del cliente. A partir
de estas ideas, este estudio se basa en el modelo de Gumussoy y Koseoglu, que vincula
la calidad del servicio, el valor percibido, la equidad de precio percibida, la satisfaccion
y la lealtad del cliente. En este caso, se analizaran Unicamente la calidad del servicio y
la satisfaccion para identificar las variables de calidad que afectan la satisfaccion en el

transporte pablico.

La correlacion significativa observada en la empresa de transportes América
Express Cargo, respaldada por hallazgos similares en otras investigaciones, subraya la
importancia de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente para mejorar la
atencion a los usuarios de dicha empresa. Esto sugiere que las empresas de transporte
y otras organizaciones deben priorizar el fortalecimiento de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario para mejorar sus prestaciones, aumentar la fidelizacion del
mercado Y, en Gltima instancia, incrementar la eficiencia y el desempefio general de la
entidad.

La consistencia de estos resultados en diversos estudios ofrece una base solida
para implementar estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio, lo que
contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente. Estos componentes son

decisivos para el exito organizacional.

En cuanto al objetivo especifico N° 1 Identificar el nivel de calidad de servicio en
la empresa de transportes América express Cargo los resultados sefialaron que el 84.1%
de los usuarios percibieron en nivel alto de calidad de servicio (Tabla 1). Ademas, las
dimensiones de la calidad de servicio se percibieron mayoritariamente en un nivel alto,
con un 62.5% en Tangibles, con un 63.0% en Fiabilidad, 57.3% en capacidad de
respuesta, 51.6% en Seguridad, y 53.4% en Empatia. (tabla 1).

Segun Medrano-Colorado y Quifionez-Ku (2021), la calidad ha sido definida
como ‘el valor, la conformidad con las especificaciones, la conformidad con los
requisitos exigidos, la aptitud para el uso del producto, la basqueda de no perdida por
parte del cliente, y el conocimiento y/o superacion de las expectativas” (p. 2). Esta

definicion se basa en la revision llevada a cabo por Reeves y Bednar
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Asi mismo en relacion al objetivo especifico N° 2 Identificar el nivel de
satisfaccion en la empresa de transportes América express Cargo los resultados los
resultados sefialaron que el 83.9% de los clientes percibieron en nivel alto la
satisfaccion de clientes (Tabla 2). Ademaés, las dimensiones se apreciaron
mayoritariamente en un nivel alto, con un 78.1% en Puntualidad, 73.2% en Seguridad
de la carga, 74.7%, 74.7% en Comunicacion, 77.6% en Costos, y 85.4% en Atencién
al cliente (Tabla 2)

Acorde, Kotler, P., & Armstrong, G. (2013) sefiala que la satisfaccion del cliente
depende del desempefio percibido de un producto en relacién a las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho.
Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e

incluso encantado.

Respecto al objetivo especifico N° 3 determinar la relacion entre la tangibilidad y

la satisfaccion del cliente en una empresa de transportes América express Cargo se
encontrd gque tanto la dimension como la variable en cuestion tienen una correlacién
positiva considerable, este resultado puede ser mesurado a través del coeficiente rho
de Spearman significativo el cual arroj6 un valor de 0,678. (Tabla N° 4) El resultado
fue similar a los obtenidos con Gonzales y Lopez (2022), Lopez y Monzo6n (2022) y
Arrestegui (2020); dichos investigadores obtuvieron valores de coeficiente de (0,684),
(0,387), y (0,399) respectivamente; como se puede observar todos los coeficientes
muestran una correlacion positiva, la diferencia radica en la fuerza de esta relacion
siendo positiva media para los 2 ultimos y positiva considerable para el primero.
La asociacién entre la dimensién tangibilidad y la satisfaccion del cliente, segin
Parasuraman et al. (1988), la dimension tangible del SERVQUAL se refiere a la
apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacion.

En resumen, los resultados del presente estudio confirman que existe un vinculo
positivo y significativo de la tangibilidad con la satisfaccion del cliente en la empresa

América express Cargo. Una mejor tangibilidad facilita una mejor percepcion de la
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satisfaccion del cliente y mayor posicionamiento de la empresa en el mercado de
transportes.

Referente al cuarto objetivo especifico de investigacion el cual fue precisar la
relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en una empresa de transportes
América express Cargo se encontrd que la dimension y la variable poseen una
correlacion positiva muy fuerte, este resultado puede ser mesurado a traves del
coeficiente rho de Spearman significativo el cual arrojo un valor de 0,828. (Tabla N°
5). Asi mismo, el resultado fue similar a los obtenidos con Gonzales y Lopez (2022),
Lopez y Monzon (2022) y Arrestegui (2020) a quienes en sus investigaciones se
encontraron valores de coeficiente de (0,714), (0,333), y (0,599) respectivamente;
como se puede observar el primer y tercer autor hallaron una relaciéon positiva
considerable, mientras que el segundo encontrd una correlacion positiva media.

La vinculacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente Segun
Parasuraman et al. (1988), la fiabilidad se define como la capacidad de realizar el

servicio prometido de manera confiable y precisa.

En resumen, los resultados del presente estudio confirman que existe un
vinculo positivo y significativo de la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en la
empresa América express Cargo Una mayor fiabilidad facilita una mayor percepcion de
la satisfaccion del cliente y mayor confianza de la empresa en el mercado de
transportes.

En consideracion al quinto objetivo especifico de investigacion el cual fue
hallar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en una
empresa de transportes América express Cargo se hallé que la dimension y la variable
tenian una correlacién positiva muy fuerte. Este resultado puede ser mesurado a través
del coeficiente rho de Spearman significativo el cual arrojo un valor de 0,805. (Tabla
Nro 6). Asi mismo, el resultado fue similar a los obtenidos con Gonzales y Lopez
(2022), Lépez y Monzén (2022) y Arrestegui (2020) a quienes en sus investigaciones
se encontraron valores de coeficiente de (0638), (0,433), y (0,388) respectivamente;
como se puede observar el primer autor hallé una correlacion positiva considerable,

mientras que el segundo y tercero una relacién positiva media.
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La vinculacidn entre la dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente Segun Parasuraman et al. (1988) describen la capacidad de respuesta como la

disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.

En sintesis, los resultados de este estudio confirman un vinculo positivo y
significativo entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ameérica Express Cargo. Una mayor capacidad de respuesta mejora la disposicion para
brindar soporte a los usuarios, fortaleciendo la confianza de la empresa en el mercado
de transportes.

Considerando al sexto objetivo especifico de investigacion el cual buscé hallar
la relacién entre la seguridad y la satisfaccién del cliente en una empresa de
transportes; se hall6 que la dimension y la variable tenian una correlacion positiva muy
fuerte. Este resultado puede ser mesurado a través del coeficiente rho de Spearman
significativo el cual arrojo un valor de 0,821. (Tabla Nro 7) Los resultados fueron
coincidentes a los obtenidos con Gonzales y Lopez (2022), Lopez y Monzdn (2022) y
Arrestegui (2020) a quienes en sus investigaciones se encontraron valores de
coeficiente de (0,584), (0,329), y (0,549) respectivamente; como se puede observar el
primer y tercer autor hallaron una correlacion positiva considerable, mientras que, si
bien el segundo hall6 una correlacion positiva, esta tuvo una fuerza media.

La relacién entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente Segun
Parasuraman et al. (1988) la capacidad de proporcionar confianza y seguridad en la

atencion al cliente.

En sintesis, los resultados de este estudio confirman la existencia de un vinculo
positivo y significativo entre la dimension de seguridad y la satisfaccién del cliente en
la empresa América Express. Una mayor seguridad contribuye a brindar confianza y
satisfaccion a los usuarios, fortaleciendo la relacion entre la empresa y sus clientes.

Considerando al séptimo objetivo especifico de investigacion el cual busco
precisar la relacion entre la dimensién empatia con la satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes, Chimbote 2024; se hallé que la dimension y la variable
tuvieron una correlacion positiva muy fuerte. Este resultado puede ser mesurado a

través del coeficiente rho de Spearman significativo el cual arrojo un valor de 0,847.
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Los resultados fueron coincidentes a los obtenidos con Gonzales y Lopez (2022),
Lopez y Monzon (2022) y Arrestegui (2020) a quienes en sus investigaciones se
encontraron valores de coeficiente de (0,682), (0,457), y (0,442) respectivamente;
como se puede observar el primer autor encontr6 una correlacion positiva

considerable, mientras que el segundo y el tercero una correlacion positiva media.

La vinculacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente Segun
Parasuraman et al. (1988) la empatia implica la atencion personalizada que la empresa

proporciona a sus clientes.

En resumen, los resultados del presente estudio confirman que existe un
vinculo positivo y significativo de la empatia con la satisfaccion del cliente en la
empresa América express Cargo Una mayor capacidad de respuesta permite mejorar la
atencion personalizada a los clientes de la empresa en el mercado de transportes.

En resumen, los resultados de este estudio confirman la existencia de una relacion
positiva y significativa entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente en la
empresa América Express Cargo. Una atencion eficaz no solo contribuye a una mayor
satisfaccion del cliente, sino que también promueve la mejora continua en la calidad
del servicio brindado a los usuarios, para alinear a los objetivos empresariales,
fortaleciendo la solidez, el compromiso y la rentabilidad para con los clientes,

mejorando asi el desarrollo y la competitividad en su conjunto.

En resumen, el estudio demuestra una relacion positiva y significativa entre las
diferentes dimensiones de la calidad de atencidn (interna, intrapersonal, interpersonal
e institucional) y el clima organizacional en América Express Cargo. Estos hallazgos
subrayan la necesidad de una comunicacion efectiva para mejorar el ambiente laboral,
la motivacién y la satisfaccion de los empleados. Fortalecer los canales de
comunicacion y desarrollar habilidades comunicativas es fundamental para mantener
un clima organizacional saludable y productivo. La consistencia de estos resultados
con estudios anteriores refuerza la importancia de implementar estrategias
comunicativas solidas como un pilar esencial para el éxito institucional y el bienestar

del personal.
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5.

Conclusiones

En cuanto al objetivo principal, el coeficiente de correlacion rho de Spearman
encontrado fue de 0,887 con una significancia bilateral de 0,000 < 0,05, lo que
determina una correlacién positiva considerable y significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, es decir, que una mejora en la calidad
de servicio conlleva una mejora en la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes America express Cargo. Por lo tanto, se confirma la hipotesis de
investigacion.

En relacién con el objetivo especifico N° 1, el 84.1% de los usuarios percibieron
la calidad de atencion como alta. Las dimensiones evaluadas, como tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, fueron mayoritariamente
valoradas en niveles altos. Esto indica una excelente aceptacion, lo que refleja una

notable eficacia y eficiencia en el servicio

En cuanto al objetivo especifico N° 2, el 83.9% de los usuarios apreciaron la
satisfaccion del cliente como alta. Las dimensiones evaluadas, como puntualidad,
seguridad de la carga, comunicacién, costos y atencién al cliente, fueron
predominantemente evaluadas en niveles alto. Esto demuestra una gran
aceptacion, lo que evidencia una destacada atencion en la satisfaccion de los

usuarios.

En cuanto al objetivo especifico N° 3, el coeficiente de correlacion rho de
Spearman encontrado fue de 0,678 con una significancia bilateral de 0,000 < 0,05,
lo que determina una correlacion positiva considerable y significativa entre la
dimension tangibilidad y la variable satisfaccion del cliente, es decir, una mejor
tangibilidad conlleva a una mayor satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se
confirma la hipotesis especifica planteada.

Respecto al objetivo especifico N° 4, el coeficiente de correlacion rho de
Spearman fue de 0.828, con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05. Esto indica
una correlacion positiva considerable y significativa entre la dimension de

fiabilidad y la variable de satisfaccion del cliente. Es decir, una mayor fiabilidad
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se asocia con una mayor satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se confirma la
hipdtesis especifica planteada.

En relacién con el objetivo especifico N° 5, el coeficiente de correlacion de
Spearman (rho) obtenido fue de 0.805, con una significancia bilateral de 0.000, lo
que es inferior al umbral de 0.05. Este resultado revela una correlacion positiva
notable y estadisticamente significativa entre la dimension de capacidad de
respuesta y la variable de satisfaccion del cliente. En otras palabras, a medida que
aumenta la capacidad de respuesta, también lo hace la satisfaccion del usuario.
Asi, se confirma la hipdtesis especifica planteada.

En cuanto al objetivo especifico N° 6, el 83.9% el coeficiente de correlacion rho
de Spearman encontrado fue de 0,821 con una significancia bilateral de 0,000 <
0,05, lo que determina una correlacion positiva considerable y significativa entre
la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente, es decir, una mayor
seguridad conlleva a una mayor satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se confirma
la hipotesis especifica planteada.

En cuanto al objetivo especifico N° 7, el coeficiente de correlacion rho de
Spearman encontrado fue de 0,847 con una significancia bilateral de 0,000 < 0,05,
lo que determina una correlacion positiva considerable y significativa entre la
dimension empatia y la variable satisfaccion del cliente, es decir, una mejor
empatia conlleva a una mejor satisfaccién del cliente. Por lo tanto, se confirma la

hip6tesis especifica planteada.
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6. Recomendaciones

Se recomienda a la Gerencia de Cargo Express Americano mejorar la apariencia
de los vehiculos, instalaciones y visibilidad de la marca, ya que la tangibilidad es clave
para percibir un servicio de calidad. Ademas, realizar un analisis de percepcion entre
clientes para identificar aspectos visuales 0 materiales a mejorar, como limpieza y

modernizacion.

Se recomienda a la Gerencia de Cargo Express Americano implementar un
sistema eficiente de seguimiento de horarios, asegurando la consistencia del servicio.
Ademas, es importante incluir un sistema de retroalimentacion para monitorear las

expectativas de los clientes sobre puntualidad y calidad del servicio.

Se recomienda a Cargo Express Americano implementar canales de comunicacion
directos y eficientes para que los clientes expresen sus necesidades y reciban
respuestas rapidas. Ademas, capacitar al personal en atencion al cliente y ofrecer un
sistema de soporte 24/7 o por aplicaciones moviles puede mejorar la experiencia del

servicio.

Se recomienda a Cargo Express Americano implementar politicas rigurosas de
seguridad, asegurando tanto los vehiculos como el proceso de transporte. Esto incluye
actualizar protocolos de seguridad, mantener los vehiculos constantemente y capacitar
a los conductores en procedimientos de emergencia, para abordar las preocupaciones

de seguridad de los clientes.

Se recomienda a Cargo Express Americano centrarse en el cliente, capacitando al
personal en empatia para escuchar y ofrecer soluciones personalizadas. Ademas,
establecer un sistema de recompensas o beneficios para clientes frecuentes fortalecera

la relacion con ellos y aumentaréa la percepcion de valor del servicio.

Las recomendaciones buscan mejorar las dimensiones clave de la calidad del
servicio, elevando la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la competitividad de
Cargo Express Americano en el mercado local, lo que podria atraer nuevos clientes y

mejorar su posicion.
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Se recomienda a futuros investigadores explorar las percepciones de los
servicios de Cargo Express Americano, utilizando metodologias mixtas para obtener

una vision mas completa sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente.
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8. Anexos y apéndices

ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION

. . . . . . Escala de
Variables Definicidn conceptual Definicidén operacional Dimensiones Indicadores Items medicion
La calidad de servicio en la Estado de los vehiculos y 1
empresa América express i €quipos
Parasuraman (1998) P P Tangibles Documentacion 2
Cargo de transporte de
El modelo SERVQUAL, creado por carga se mide a través del Presentacion del personal 3
;’;;agsure?(r:aln, Zell.';ha:jrrlll Vl Berr}/ .en nivel de satisfaccién del Puntualidad en las entregas 4
g d’ rl’nl elaca i a p T sl.erv;cno cliente, evaluado segun el | Fiabilidad Exactitud en la informacion 5 Escala de
es ’e a perspectiva dei cliente. modelo SERVQUAL en Cumplimiento de rotulados 6 Categori
) Evalda las brechas entre las . . ) - — ategoria
Calidad ; . cinco dimensiones clave: Disponibilidad de call center 7 ordinal
expectativas y percepciones del } o . -
de . . o : Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Tiempo de respuesta a 1. Alta
. servicio recibido, utilizando cinco . L. . 8 :
servicio ) . - . Capacidad de Respuesta, respuesta incidencias 2. Media
dimensiones: fiabilidad, capacidad . . — - ’
. , Seguridad y Empatia. Una Flexibilidad ante cambios 9 3. Bai
de respuesta, seguridad, empatia y alta calidad de servicio se — - baja
tangibles. Estas dimensiones logra cuando los clientes ) Proteccion de la Carga 10
permiten identificar dreas de mejora esfén v satisfechos en Seguridad Proto?olos deNsegurldad 11
y desarrollar estrategias para ofrecer estas a’re;/s lo cual meiora Manej.cl) de danosY reclamos 12
un servicio de calidad superior. 2 lealtad d’ L cli lj Atencion personalizada 13
alea ta.’ elclienteyla Empatia Comunicacidn efectiva 14
reputacion de la empresa. Amabilidad del personal 15




VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion
del cliente

De acuerdo con Kotler
(1997), la satisfaccion
del cliente se define
como "el nivel de
sensacién positiva o
negativa que un
individuo percibe como
resultado de la
comparacion entre sus
expectativas previas y el
rendimiento percibido

del producto o servicio".

En esta investigacion, la
satisfaccion de los clientes en la
empresa de transporte de carga
América express Cargo se mide a
través de un cuestionario con una
escala de Likert de 5 puntos,
evaluando cinco dimensiones
clave: puntualidad en las
entregas, seguridad de la carga,
calidad de la comunicacion,
relacion costo-beneficio y
atencién al cliente.

Cumplimiento de los tiempos 1
Puntualidad de entrega

Frecuencia de retrasos 2
Seguridad de la | Integridad de la mercancia 3
carga Ausencia de dafos o pérdidas 4

Informacion sobre el estado del 5
Comunicacion envio

Resolucion de problemas 6

Percepcidn del valor en 7

relacion al precio
Costos —

Comparacidn con la 8

competencia

Calidad del servicio 9
Atencion al proporcionado por el personal
cliente Satisfaccion con la resolucién 10

de dudas o quejas

Escala de
Categoria
ordinal

1. Alta
2. Media
3. Baja




ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Enunciado: Calidad de atencion y satisfaccidn del cliente en la empresa de transportes, Chimbote 2024

CA Nivel alto SC Nivel alto
CA Nivel medio CA Nivel medio
CA Nivel bajo CA Nivel bajo
Problema Objetivos Hipotesis Objeto de estudio Metodologia
Obijetivo general Tipo de investigacién:
Hipdtesis

¢ Qué relacién
existe entre la
calidad de
atenciony la
satisfaccion
del cliente en
la empresa de
transportes
América
express
Cargo,
Chimbote
2024?

Establecer la relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes
América express Cargo, Chimbote 2024.

Obijetivos especificos

Identificar el nivel de calidad de atenci6n en la empresa
de transportes América express Cargo

Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes América express Cargo.
Determinar la relacion entre la dimensidn tangibilidad
con la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes, América express Cargo Chimbote 2024..
Precisar la relacion entre la dimensidn fiabilidad con la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes,
América express Cargo Chimbote 2024.

Definir la relacién entre la dimensién capacidad de
respuesta con la satisfaccién del cliente en la empresa
de transportes, América express Cargo Chimbote 2024.
Determinar la relacion entre la dimension seguridad
con la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes, América express Cargo Chimbote 2024.
Precisar la relacion entre la dimension empatia con la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes,
Ameérica express Cargo Chimbote 2024.

Hi: Existe una relacion
significativa entre la
calidad de atencion y
satisfaccién del cliente
en la empresa de
transportes América
express Cargo,
Chimbote 2024

Ho: La calidad de
atencién no se
relaciona
significativamente con
la satisfaccion del
cliente en la empresa
de transportes
América express
Cargo, Chimbote 2024

Calidad de atencion
y satisfaccion de
cliente

Cuantitativo, basico, descriptivo y correlacional.
Disefio de Investigacion:

No experimental de corte transversal
Poblacion:

Paoblacién, usuarios del servicio Cargo Express
Americano

Muestra:

384 usuarios (cuando no se conoce el
namero de poblacion)

Técnica e Instrumento de recoleccion de datos:
Técnica de la encuesta y como instrumento
cuestionario con 15 items para la variable calidad
de de servicio y 15 items para la variable
satisfaccion del cliente, con la escala de Likert.




ANEXO 03: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIECNCIAS ECNOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
A continuacion, te presentamos una serie de proposiciones, le solicitamos que, frente
a ellas, exprese su opinion, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas; marcando con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo a la siguiente tabla.

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS PUNTAJE
DIMENSION: TANGIBLE 1| 2| 3| 4| 5

1 | ¢Cdmo calificaria el estado general de los vehiculos utilizados
para el transporte de carga?
2 | ¢Ladocumentacion proporcionada es clara y completa?

3 | ¢El personal que maneja su carga se presenta de manera
profesional?
DIMENSION; FIABILIDAD

4 | ;Con qué frecuencia su carga llega a tiempo?

5 | ¢Lainformacién proporcionada sobre el estado de su carga es
precisa?

6 | ¢Laempresa cumple con las promesas y acuerdos establecidos?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 5[ 4| 3| 2| 1

7 | ¢Con qué rapidez puede comunicarse con la empresa para resolver
dudas?
8 | ¢Cuénto tiempo tardo en recibir ayuda para resolver un problema?

9 | ¢Laempresa es flexible en modificar los términos de entrega
segun sus necesidades?

DIMENSION: SEGURIDAD




10 [ ¢Se siente seguro sobre la proteccion de su carga durante el
transporte?

11 | ¢Esta al tanto de las medidas de seguridad que implementa la
empresa?

12 | (Como calificaria la atencion recibida al reportar un dafio en su
carga?
DIMENSION: EMPATIA

13 | ¢ Siente que la empresa atiende sus necesidades especificas?

14 | ¢(La empresa le informa proactivamente sobre el estado de su
carga?

15 | ¢(Como calificaria la amabilidad y atencion del personal?




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIECNCIAS ECNOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE
A continuacion, te presentamos una serie de proposiciones, le solicitamos que, frente
a ellas,exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas
ni incorrectas;marcando con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo a la siguiente tabla.

Totalmente de Ni de acuerdo, ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS PUNTAJE
DIMENSION: PUNTUALIDAD 12| 3{ 4[5

1 | ¢Elservicio de transporte cumple con los tiempos de entrega pactados?

2 | ¢Con qué frecuencia se presentan retrasos en la entrega de su carga?

DIMENSION: SEGURIDAD DE LA CARGA

3 | ¢Como evalua la proteccion e integridad de su carga durante el
transporte?

4 | ¢Elservicio ha garantizado la ausencia de dafios o pérdidas en su
mercancia?

DIMENSION: COMUNICACION 5(4]|3[2|1

5 | ;Recibe actualizaciones oportunas sobre el estado de su envio?

6 | ¢Laempresa responde con rapidez y eficiencia ante problemas o
consultas?

DIMENSION: COSTOS

7 ¢El costo del servicio de transporte es adecuado en relacion con la
calidad del mismo?

8 | ¢Como evalua los precios de la empresa en comparacion con la
competencia?

EMPATIA: ATENCION AL CLIENTE

9 | ¢Como calificaria la atencion brindada por el personal de la empresa?




10

¢Se han resuelto satisfactoriamente sus dudas o quejas en relacion con
el servicio?




ANEXO 04: EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I. Informacion General
Nombres y apellidos del validador: Jenny Quispe Lopez
Fecha: 23 octubre 2024 Especialidad: Investigacion Cientifica
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
Autor del instrumento:
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES, CHIMBOTE 2024”
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

I1. Aspectos a evaluar: (Calificacion Cuantitativa)

Muy

Indicadores de o o Deficiente | Regular | Bueno Excelente
evaluacion del Criterios c_ual_ltatlvos - Bueno
instrumento cuantitativos (1-9) (10-13)| (14-16)| (17-18)| (19-20)
Claridad ¢ Estéa formulado con lenguaje 16
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion ldgica 19
delinstrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 17
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 17
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 17
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hip6tesis, dimensiones e 17
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
propdsito del estudio?




Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 17
investigacion y construccion
deteorias?

Sumatoria parcial 16 119 38

Sumatoria Total 173

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005)

Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

I11. Calificacién global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0,50 — 0,59 Validez muy baja

Coeficiente de Validez

0,60 — 0,69 Validez baja 173 =

0.865

0,70 -0,79 Validez aceptable
0,80 —-0,89 Validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

Dr Jenny Quispe L6pez
DNI: 32924318




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

IV.Informacion General
Nombres y apellidos del validador: Santos Diaz Pablo
Fecha: 23 octubre 2024 Especialidad: Administracion de logistica
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
Autor del instrumento: Italo Josua Carrillo Castro
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES, CHIMBOTE 2024”
El cual debe calificar con una valoracidn correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

V. Aspectos a evaluar: (Calificacion Cuantitativa)

Indicadores de o o Deficiente | Regular | Bueno BMuy Excelente
evaluacion del Criterios c_ual_ltatlvos - ueno
instrumento cuantitativos 19 | (1013)| (416)| (17-18)| (19-20)
Claridad ¢Esté formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 19
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia 'y 19
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica 18
delinstrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 19
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 18
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 18
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
propésito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 19
investigacion y construccion
deteorias?




Sumatoria parcial

Sumatoria Total

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005),

Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

V1. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Coeficiente de Validez

184 =

0.092

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula

0,50 — 0,59 Validez muy baja
0,60 — 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena

0,90 - 1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

]

Magister Pablo Santos Diaz




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

VII.  Informacion General
Nombres y apellidos del validador: Fernando Salazar Gonzales

Fecha: 23 octubre 2024Especialidad: Administracion estratégica
Nombre del instrumento evaluado:  Cuestionario
Autor del instrumento: Italo Josua Carrillo Castro
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES, CHIMBOTE 2024”
El cual debe calificar con una valoracidn correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

VIII. Aspectos a evaluar: (Calificacion Cuantitativa)

Indicadores de o o Deficiente | Regular | Bueno BMuy Excelente
evaluacion del Criterios c_ual_ltatlvos - ueno
instrumento cuantitativos (1-9) (10-13)| (14-16)| (17-18)| (19-20)
Claridad ¢ Esté formulado con lenguaje 16
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 19
calidad?
Organizacioén ¢Existe una organizacion ldgica 17
delinstrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 19
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 17
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 18
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 16
propdsito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 17
investigacion y construccion
deteorias?




Sumatoria parcial ‘ ‘ 32 ‘ 104 ‘ 38

Sumatoria Total 174

Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005)

Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

IX. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0,50 — 0,59 Validez muy baja

Coeficiente de Validez

0,60 — 0,69 | Validez baja 174 =

0.87

0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

Firma del experto
Magister Fernando Salazar Gonzales-
DNI: DNI 16656681




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

X. Informacion General

Nombres y apellidos del validador: Sofia Emilce Belleza Torrejon

Fecha: 23 octubre 2024

Especialidad: Administradora

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario sobre la comunicacion interna

Autor del instrumento:

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su

opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES, CHIMBOTE 2024"

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

XI.Aspectos a evaluar: (Calificacion Cuantitativa)

Muy

investigacion y construccion
deteorias?

Indicadores de o o Deficiente | Regular | Bueno Excelente
evaluacion del Criterios c_ual_ltatlvos - Bueno
instrumento cuantitativos (1-9) (10-13)| (14-16)| (17-18)| (19-20)
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 5 3 2 1
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 5 3 2 1
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 5 2 2 1
calidad?
Organizacioén ¢ Existe una organizacion logica 5 3 2 1
delinstrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 5 2 2 1
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 5 2 2 1
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 5 3 2 1
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e |4 3 2 1
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 5 3 2 1
propésito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 4 3 2 1




Sumatoria parcial

Sumatoria Total

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005),

Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

XI11.Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula
0,50-0,59 | Validez muy baja
0,60-0,69 | Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90-1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de Validez

145 =

0.725

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

Firma del experto

Dra. SOFIA EMILCE BELLEZA TORREJON

DNI: 43904308




Variable N° 1: Calidad de atencién

ANEXO N°05: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0.8974 20

Efectuada la determinacion de la puntuacién de todas las preguntas, para determinar
el Alfa de Cronbach en Excel, para la variable Calidad de atencion, se logra una
fiabilidad del 89,74%, valor considerado como bueno, segun la escala a saber:
Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,9 es Excelente

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,8 y menor a 0,9 es Bueno

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,7 y menor a 0,8 es Aceptable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,6 y menor a 0,7 es Cuestionable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,5 y menor a 0,6 es Pobre

Coeficiente alfa de Cronbach menor a 0,5 es Inaceptable

Variable N° 2: Satisfaccion del cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0.8203 19

Efectuada la determinacion de la puntuacion de todas las preguntas, para determinar
el Alfa de Cronbach en Excel, para la variable Satisfaccion del cliente, se logra una
fiabilidad del 82,03%, valor considerado como Excelente, segun la escala a saber:
Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,9 es Excelente

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,8 y menor a 0,9 es Bueno

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,7 y menor a 0,8 es Aceptable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,6 y menor a 0,7 es Cuestionable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,5 y menor a 0,6 es Pobre

Coeficiente alfa de Cronbach menor a 0,5 es Inaceptable



ANEXO N°06: BASE DE DATOS

CALIDAD DE SERVICIO

EMPATIA

P15

P14

P13

SEGURIDAD

P12

P11

P10

CAPACIDAD RESPUESTA

P9

P8

P7

FIABILIDAD

P6

P5

P4

TANGIBLES

P3

P2

Pl

VARIABLES

DIMENSIONES

PREGUNTAS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35




36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65
66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
76
77




78
79
80
81

82
83
84
85

86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118




119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160




161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200




201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221

222
223
224
225
226
227

228
229
230
231

232
233
234
235
236
237

238
239
240




241
242

243
244
245
246
247

248
249

250
251
252

253
254
255
256
257

258
259

260
261
262

263
264
265
266
267

268
269

270
271
272

273
274
275
276
277

278
279

280




281
282
283

284
285
286
287
288
289

290
291
292
293

294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322




323
324
325
326
327

328
329

330
331
332

333
334
335
336
337

338
339

340
341
342

343
344
345
346
347

348
349

350
351
352

353
354
355
356
357

358
359

360
361
362




363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384




SATISFACCION DEL CLIENTE

SEGURIDAD DE
LA CARGA

ATENCION AL
CLIENTE

P9

P10

COSTOS

P8

P7

COMUNICACION

P6

P5

P4

P3

PUNTUALIDAD

P2

P1

VARIABLES

DIMENSIONES

PREGUNTAS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35




36

37

38
39

40
41

42

43
44
45
46

47

48
49
50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76




77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97

98
99

100
101

102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116




117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156




157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200




201
202

203
204
205
206
207

208
209

210
211
212

213
214
215
216
217

218
219

220
221
222

223
224
225
226
227

228
229

230
231
232

233
234
235
236
237

238
239

240




241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253

254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275
276
277
278
279
280




281
282
283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293

294
295
296
297
298
299
300
301
302
303

304
305
306
307
308
309
310
311
312
313

314
315
316
317
318
319
320




321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360




361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384




ANEXO 07: Constancia de Originalidad

Calidad de atencion y satisfaccion del cliente en empresa de
transportes Chimbote 2024

INFORME DE QRIGINALIDAD

2. 2% 224

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES SINURUG

tesis.pucp.edu.pe:8080

Fuente oe internet

7%

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

3%

repositorio.unach.edu.pe

Fuente de Internst

3%

- -

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiants

3%

n

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente gz internet

2%

o

Submitted to North Eastern Regional Institute
of Science and Technology

Trabajo del estudiants

2%

H

Submitted to Universidad Catdlica de Santa
Maria

rabajo del estudianta

1%

H

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente ge Internsat

1w



Submitted to Universidad Privada del Norte

Tratajo del estudiants

1%

.
S

repositorio.upn.edu.pe

Fuente de Internat

1%

Submitted to Universidad Continental

Trabajo del estudiants

!

repositorio.upagu.edu.pe

Fuente de Internet

1w

repositorio.autonoma.edu.pe

Fuante de Internst

1%

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Intsrnat

1%

M Submitted to uncedu
Tratajo del estuniante <1 %
M repositorio.udaff.edu.pe
16 Fuege ge Internet p <1 %
m repositorio.unpre.edu.pe
Fuege ge Internet p g p <1 %
| Submitted to Universidad Nacional Autonoma
18 < %
de Chota
Tratajo del estuniants
m Submitted to Universidad Autonoma del Peru <1 3

Tratajo del estudiante




Submitted to Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote

Tragajo del estudianta

Submitted to Universidad Nacional del Centro
del Peru

Trzbajo del estudiante

N
N

Submitted to Universidad Ricardo Palma

Trabajo del estudiants

.
)

Submitted to Pontificia Universidad Catolica
del Peru

Trabajo del estudiante

)
=

Submitted to Universidad Peruana de Las
Americas

Tratajo del estudianta

Submitted to Universidad Alas Peruanas

Trabajo del estudiams

Excluir citas Apazado Excluir comadencias & Wwards

Excluir ubliografia



ANEXO 08: Formulario de repositorio institucional

@USP

URIVERSIDAD SAN PRLRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACON PARA LA FUBLICACION DE DOCUMENTDS DE INVESTIGADON

Informacidn del Auter

lle Castro Italo Josua | 74146538 | Italo.carncastro/@)gmail. com
o M“ — mnumm—- Trabade Acasdedc Traba'c 4o irvemigacon
X Tecialidad
Calidad de atencion y safisfaccion del cliente en empresa de
transportes Chumbote 2024

Programa Acaddmics
Programa de Estudios de Administracion
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