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RESUMEN

La tesis titulada; “Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C —2021”, Tuvo como objetivo principal
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021. El propdsito del estudio
fue un enfoque cuantitativo, se utilizé el nivel de investigacion descriptiva —
correlacional. La muestra fue conformado por 351 clientes, bajo con un

instrumento (cuestionario) que contiene 16 items, con escalas de tipo Likert.

Se determind estadisticamente que la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente se relacionan significativamente en la empresa Bella
Durmiente Cargo S.A.C — 2021, mediante la prueba de Rho Spearman,
obteniendo como resultado (rs = 0.903), con la calificacion positiva muy alta,
y la significancia bilateral p < 0.000, que si existe relacion significativa entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Por dltimo, se determinaron los resultados de la prueba de Rho de
Spearman que si existe relacion entre las dimensiones como; elemento
tangible (rs = 0.584), corroboro una correlacién positiva moderada y la
significancia bilateral p < 0.000, que si existe relacion significativa entre el
elemento tangible y la satisfaccion del cliente, la capacidad de respuesta (rs =
0.716), demostro una correlacion positiva alta y la significancia bilateral p <
0.000, que si existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente y finalmente la empatia (rs = 0.561), contrasto una
correlacion positiva moderada y la satisfaccion del cliente, que si existe
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente de la

empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Palabras claves: Calidad del servicio, elementos tangibles, capacidad de

respuesta, empatia y satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The thesis titled; "Quality of service and customer satisfaction in the
company Bella Durmiente Cargo S.A.C - 2021", Its main objective was to
determine the relationship between the quality of service and customer
satisfaction in the company Bella Durmiente Cargo S.A.C - 2021. The purpose
of the study was a quatitative approach, the descriptive-correlational research
level was used. The sample consisted of 351 clients, with an instrument

(questionnaire) containing 16 items, with Likert-type scales.

It was statistically determined that the quality of service and customer
satisfaction are significantly related in the company Bella Durmiente Cargo
SAC - 2021, through the Rho Spearman test, obtaining as a result (rs = 0.903),
with a very high positive rating, and the bilateral significance p < 0.000, that if
there is a significant relationship between service quality and customer

satisfaction.

Finally, the results of the Spearman Rho test were determined that if there
is a relationship between dimensions such as; tangible element (rs = 0.584), |
corroborate a moderate positive correlation and the bilateral significance p <
0.000, that if there is a significant relationship between the tangible element
and customer satisfaction, the response capacity (rs = 0.716), showed a
positive correlation high and bilateral significance p < 0.000, that if there is a
significant relationship between response capacity and customer satisfaction
and finally empathy (rs = 0.561), contrast a moderate positive correlation and
customer satisfaction, that if there is a significant relationship between
empathy and customer satisfaction of the company Bella Durmiente Cargo
SAC.

Keywords: Quality of service, tangible elements, responsiveness, empathy

and customer satisfaction.
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INTRODUCCION

La investigacion se realiz6 a la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.,
donde se planted el problema sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, ya sea positivo 0 negativo, en este sentido es importante conocer el
modelo de la calidad del servicio, orientandose a evaluar la satisfaccion y
expectativas del cliente actuales y potenciales. Esta investigacion se
desarrollo con la finalidad de mejorar continuamente todo el sistema de la
calidad del servicio de la empresa. Como problema principal fue ¢cual es
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la Empresa
Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021? Ademas, consideramos los siguientes

capitulos desarrollado como:

El Capitulo I; planteamiento del problema y esta estructurado como;
problema principal, problemas especificos, objetivo general, objetivos

especificos, justificacion, limitaciones y viabilidad de la investigacion.

El capitulo II; marco tedrico deducido como; antecedentes de
investigacién, bases tedricas, definiciones conceptuales, hipotesis, variables

y la operacionalizacion de variables (dimensiones e indicadores).

El capitulo 1ll; metodologia de la investigacion fue disefiado como; el
enfoque, nivel, disefios de investigacién, poblacion y muestra, técnicas e

instrumentos de investigacion.

El capitulo 1V; resultados tuvo conformado como; descripcion de

resultados y contrastacion de hipotesis.
El capitulo V; discusion de resultados.

Por Ultimo, las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel mundial, la calidad de servicio es de mucha relevancia en las
organizaciones, por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo
mejor en su atencion. La calidad del servicio empez6 a tener un nivel
competitivo destacando la satisfaccion de los clientes y ser considerado como
una ventaja competitiva para las empresas. Siendo necesario tener en cuenta
las necesidades de los clientes, para generar ventajas competitivas, lograr
lealtad e incrementar oportunidades de crecimiento y posibilidades de

competencia en el mercado (Céspedes, 2019).

Las organizaciones a nivel mundial, se ha convertido en una estrategia
en la gestion de la calidad. Asi se podra evaluar el desempefio del personal
frente al cliente, independientemente de desacuerdos que pueda tener el
servicio, ajenas a su responsabilidad. Es decir, que las organizaciones debe
tener cuidado porque los clientes batallan para separar en su juicio estos dos
aspectos. El primero; Si alguien ha quedado muy insatisfecho con un servicio,
dificilmente pueda evaluar algin aspecto de manera positiva, y el segundo; El
estado emocional que provoca la insatisfaccion es capaz de anular cualquier

juicio positivo, aunque fuera merecido (Cadena et al., 2016).

En el sector de los servicios de las empresas internacionales, también
ha venido creciendo los procesos de servicios requiere mas y mejores
metodologias para su mejora. Un punto basico para ello es escuchar
adecuadamente al cliente y traducir esto en acciones especificas, utilizando
incluso un enfoque tradicional para evaluar la percepcién de los clientes
mediante la aplicacibn de encuestas, que deben ser respaldadas en un

cuestionario (Hernandez, et al. 2018).

Las empresas han ido tomando conciencia sobre la gestion de la calidad,
de realizar la busqueda de informacion actualizada, con el objetivo de
presentar una revision documental sobre el servicio al cliente y las

probleméticas que los empresarios afrontan, por la insatisfaccion de
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necesidades; asi como la manera de tratarlos dentro de la organizacion. Por
lo tanto, se considera necesario que la empresa conozca a sus clientes
actuales y potenciales, puesto que con base en ese conocimiento pueden

dirigir y priorizar sus estrategias (Duque et al., 2017).

En el contexto nacional, el transporte de cargas son principales
actividades econdmicas que permite incrementar sus ingresos. Del mismo
modo, una infraestructura en mala condicion o proceso de calidad mal
distribuidos pueden ocasionar una reduccion en el comercio nacional, ademas

es un estancamiento en la economia del pais.

Por otra parte, el sector de transporte de carga terrestre en el Perq, tiene
una gran importancia sobre la gestion de la calidad. Asimismo, la empresas
en este rubro debe conocer los niveles de satisfaccion de los clientes actuales
y potenciales, que estén contentos y satisfechos por el servicio (Diaz et al.,
2015).

La Union Internacional de Transporte Publico, en el cual ha publicado en
el 2014. En dicha calificacion la ciudad de Lima ocupa el puesto 44. Tomando
como elementos de evaluacién: la puntualidad, la eficacia del servicio, asi
como también informacién que permita a los usuarios saber los horarios de
atencion, el tiempo de espera, entre otros. Segun el portal radial peruano el
buen consumidor manifiesta que al servicio de transporte interprovincial en
nuestro pais aun le falta un gran trecho para brindar un servicio 6ptimo y
seguro. Especificamente en la ciudad de Lima se observa de manera relativa
un servicio de transporte publico cadtico y sobre todo desordenado el cual ha
llevado a la implantacion de un sistema metropolitano de transporte que
permita salvaguardar la integridad del usuario y mejorar la calidad del servicio
(Flores, 2018).

La Empresa de Bella Durmiente Cargo S.A.C gque brinda transporte de
carga,; ruta de Tingo Maria a Lima y viceversa, se observaron discrepancia por
los clientes de que no se sintieron satisfechos por los servicios que ofrece la
empresa. Por otro lado, la empresa de transporte de carga, no esta
cumpliendo con las expectativas de los clientes, puede ir disminuyendo y su

imagen va ser afectada. Ademas, la empresa no muestra interés en mejorar
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cada dia, lo que va permitir alcanzar la satisfaccion de los clientes. Por esta
razon, la empresa no cuenta con un formato o libro de reclamaciones, siempre
atiende a sus clientes de manera verbal. También, se presenta otros
problemas como; la demora de encomiendas, que genera quejas y malestar

en la satisfaccion del cliente.

Por otro parte, la empresa no cuenta con las instalaciones adecuadas,
vehiculo en mal estado para la atencion a nuestros clientes. Los
colaboradores que labora en la empresa, alude la disposicion de informar al
cliente para brindar un servicio rapido, asi como la capacidad de resolver los
problemas de atencion inmediata, lo que significa que los colaboradores no
cumplen con las normas establecidas de la empresa. También, se observa la
deficiencia en el servicio como; la seguridad, falta de un sistema de control de
los camiones de cargas que permita conocer su ubicacion y la ruta de
desplazamiento por red de carretera entre Tingo Maria a Lima o viceversa.
Finalmente, la falta de empatia por los colaboradores que prometen sobre las

cargas y encomiendas a nuestros clientes.

Por estas razones, se pretende investigar el objetivo principal determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢, Cual es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del

cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 20217

1.2.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS
a. ¢Cual es la relacion entre el elemento tangible y la satisfaccion
del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 20217
b. ¢Cual es la relacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C — 20217
c. ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 20217

15



1.3. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Determinar la relacién entre el elemento tangible y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

b) Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C —
2021.

c) Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en
la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

En la presente justificacion tedrica, se realiza con el propésito de
aportar conocimiento acerca de la calidad del servicio para lograr la
satisfaccion de los clientes en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.
Ademas, servirA como antecedente para futuros trabajos de

investigacion.

1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Desde el punto de vista practico nos permitirAd conocer la relaciéon
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Asi
mismo; con los resultados se podra proponer posibles cambios para la

mejora de los servicios en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En la presente justificacion metodolégica, aportara como modelo de
estudiar la poblacién y dar a conocer el instrumento de medicion, que va
medir la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Por estas
razones, el instrumento va estar sometido por el alfa de cronbach para

hallar el nivel de confiabilidad de las variables de estudios.
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1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La presente limitacion es el tamafio de la muestra de la empresa,

extendiendo el tiempo de estudio de la investigacion.

Otra limitacion, es la busqueda de antecedente local de tesis sobre la

calidad del servicio en el rubro de empresa de transporte de carga.

La limitacién de la investigacion que se determinaréa es la disponibilidad

de tiempo por los clientes que completara la encuesta.

1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es viable porque, se contd con los recursos
financieros propios, humanos y tecnoldgicos para el desarrollo de la
investigacién. Por otro lado, se obtuvo acceso a la informacién a través con el
consentimiento informado por el representante legal de la empresa Bella
Durmiente Cargo S.A.C.

17



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Moran (2016) en su tema de investigacion; Andlisis a la calidad del
servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas
desde la optica del usuario. Llego a la conclusion que repercuten al
momento de brindar el servicio son: la falta de peritos por parte de la

autoridad municipal para dar soluciones en los aspectos operativos.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente que los choferes y
cobradores, el 95,82% esta insatisfecho; referente a la comodidad y
limpieza de unidades el 79,61% esta insatisfecho; sobre el costo actual
del servicio el 73,22% esta satisfecho; en cuanto a la conduccion de los

buses el 78,63% esta insatisfecho.

Morocho y Plaza (2016) en su tesis; Influencia de la calidad de
servicio de transporte en la rentabilidad de la empresa. Utilizando la
técnica Servqual, Caso de estudio Transfrosur Cia. Ltda. Concluye que
puede ser adaptado a cualquier ambito o sector empresarial, debido a
gue sus componentes de la calidad del servicio correspondientes a la
confiabilidad, seguridad, responsabilidad, bienes y empatia, ayudan a
determinar las fortalezas y debilidades, que fundamentaran la toma de

decisiones directivas
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Diaz, Haro, Luna y Torres (2018) en su trabajo de tesis; Calidad en
el servicio al cliente en el transporte publico urbano en la provincia del
Cusco. Llego a conclusion que el 13% de nuestros encuestados indica

contar con sistemas de gestion de calidad.
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También, el autor manifiesta que el nivel de cumplimiento de los
factores de la gestion de la calidad es satisfactorios para nuestra

muestra, a través de los resultados del modelo SERVQUA.

Existe influencia positiva por parte de la dimensiéon F (Fiabilidad),
respecto a la CT (Calidad Total) del servicio de Transporte Publico
Urbano de la provincia de Cusco, representando el 23.1% del total; por
lo tanto, se concluye que esta dimension sirve para la medicion de la

percepcion del servicio en el sector.

Gaytan (2019), en su titulo de investigacion; Calidad del servicio de
transporte urbano basado en percepciones de los usuarios, Trujillo —
2018. Concluye que la percepciéon de los usuarios el 87 % el nivel de
elementos tangibles tiene una calificacion media en la calidad del

servicio.

Por otro lado, el autor en su estudio menciona que la percepcion de
los usuarios el 47 % la calificacion media el nivel de la capacidad de

respuesta.

Finalmente, la percepcion de usuarios el 41 % la calificacion media

el nivel de empatia.

Revilla (2018), en trabajo de investigacion; Evaluacion de la calidad
de servicio de una empresa de transporte de carga y encomiendas en la
ciudad de Chiclayo 2017. Concluye que no brinda un servicio de calidad
a sus clientes, pues la diferencia entre la percepcion y expectativas es
de —1.38, que los colaboradores no cumplen con la entrega en las fechas

de salida y llegada de los productos.

Las expectativas de los clientes en la empresa obtienen un puntaje
de 4.76 y 4.76 mas alto son la capacidad de respuesta y la empatia a los

clientes que los colaboradores brinden un trato cordial y amistoso.

La percepcion de los clientes en la empresa con puntajes de 3.90 y
3.77. Donde se observa que requieren gque se les indique la fecha de

salida y llegada de sus envios.
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2.2.

Pefia y Cruz (2017), en su tesis; La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de las empresas de transporte de pasajero
interprovincial de la ciudad de Abancay, 2014. Concluye que La calidad
del servicio y satisfaccion del cliente, la brecha de 24.9 % es regular y
seguido con el 12.45 % hay una mala satisfaccién del cliente, las

unidades vehiculares se mantienen en una condicién buena.

Con respecto a las dimensiones; elementos tangibles, capacidad
de respuesta y la empatia, para ejecutar el servicio ofrecido de forma
precisa, veraz y cuidadosa, que la empresa tiene una brecha de
insatisfaccion por parte de los clientes.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Flores y Ayra (2015), en trabajo de investigacién; La calidad en el
servicio y su relacion con el grado de satisfaccion del cliente en el
transporte publico de la empresa Le6n de Oro Express S.C.R.L. de
Huéanuco. Periodo 2015. Concluye que la empresa no cuenta con
ambientes o instalaciones fisicas adecuadas. Por otro tanto, el trabajador
muestra deficiencias en su trabajo, debido que desconoce de brindar

servicio, todo esto genera insatisfaccion a los clientes.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Requema y Serrano (2007) “es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo” (p. 20).

Serna (2006) “es el conjunto de estrategias que una compania
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos” (p. 19).

Kotler (1997) “es cualquier actividad o beneficio que una parte

ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
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propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no
con un producto fisico” (p. 656).

2.2.1.1 CARACTERISTICAS

Para Serna (2006) las caracteristicas mas comunes se

encuentran las siguientes:

- Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

- Es Perecedero, Se produce 'y consume
instantaneamente.

- Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor
del servicio.

- Es Integral, todos los colaboradores forman parte de
ella.

- La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

- El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

- El Valor agregado, plus al producto (p. 19).

2.2.1.2 TIPO DE CLIENTE

Cliente interno

Ledn (2004) “es el personal de la empresa es contado como
cliente interno, ya que es el receptor primario de la vision, mision,
estrategias y acciones planteadas en la empresa para crear valor y

ofrecer un buen servicio al cliente externo” (p. 16)

Cliente externo

Ledn (2004) “esta categoria de clientes comprende a los
intermediarios que directamente tienen relacion con la empresa y
hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible

y una calidad en el servicio que establezca una diferencia” (p. 17)

21



2.2.1.3 MODELO SERVQUAL

Para Ayllon y Mucha (2014) “el modelo SERVQUAL son
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente” (p.
47).

Confianza —
> Servicio |
Fiabilidad Percibido
T - Percepcion de la
Responsabilidad ~ oaldact del <orvicio
Garantia Servicio
| Esperado
Tangibilidad

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988, p. 26).
Figura 1. Modelo SERVQUAL

Planteado por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988), mide,
evalla y gestiona la calidad del servicio. Este modelo es conocido
como el Modelo SERVQUAL que significa en ingles “Modelo de la

calidad del servicio”.

2.2.1.4 Elementos tangibles

Caldera et al. (2011) “representan las caracteristicas fisicas y
apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos,
personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto

al contratar el servicio” (p. 343)

Zapata (2014) “son materiales, facilidades fisicas,
instalaciones, equipamiento y apariencia del personal prestador del

servicio” (p. 5).

Apariencia del personal

Velasquez (2020) “una persona, aunque hay caracteristicas

gue son propios, como, por ejemplo, la forma de la cara, si la
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empresa de servicio cuenta con personal pulcro o vestido

correctamente” (p. 26).

Instalaciones fisicas

Velasquez (2020) “viene a ser el emplazamiento, el disefio, la
estructura, la estructura material y los elementos que componen los
edificios, son elementos que condicionan la salud, la seguridad y el

bienestar de los clientes y trabajadores” (p. 26).

Elementos materiales

Velasquez (2020) “se utilizan para procesar, transformar, o
que se procesan o transforman en el proceso productivo de un bien

o0 servicio como: Folletos, maquinaria y equipos” (p. 26).

2.2.1.5 Capacidad de respuesta

Caldera et al. (2011) “representa la disposicion de ayudar a

los clientes y proveerlos de un servicio rapido” (p. 343).

Zapata (2014) “voluntad y deseo de ayudar a los usuarios y

de servirles de forma rapida y oportunamente” (p. 5).

Parasumaran, Zeithaml y Berry (1988) “es la capacidad que
tienen los empleados para ayudar a los clientes y brindar el servicio

de manera rapida’

Resolucion de problemas

Kempa (1986) “un proceso mediante el cual se elabora la
informacion en el cerebro del sujeto que los resuelve; dicho proceso
requiere el ejercicio de la memoria de trabajo asi como de la
memoria a corto y largo plazo, e implica no solo la comprension del
problema sino la seleccion y utilizacion adecuada de estrategias

que le permitiran llegar a la solucion” (p. 98).
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Escucha alos clientes

Ortiz (2007) “es la capacidad de captar, atender e interpretar
los mensajes verbales y otras expresiones como el lenguaje

corporal y el tono de la voz” (p.9).

2.2.1.6 Empatia

Caldera et al. (2011) “es el grado de atencion personalizada

que ofrecen las empresas a sus clientes” (p. 343).

Zapata (2014) “atencidn, cuidado y complementos que ofrece

la empresa prestadora del servicio a los usuarios” (p. 5).

Por su lado, Davis (1996). Menciona que; “la empatia es un
conjunto de constructos que incluyen los procesos de ponerse en
el lugar del otro y respuestas tanto afectivas que resultan de esos

procesos”.

Accesibilidad

Zeithman y Bitner (2002). “la accesibilidad permite a las
personas participar en las actividades sociales y econémicas para

las que se ha concebido el entorno construido”

Comunicaciéon

Chiavenato (2006) “el intercambio de informacién entre
personas. Significa volver comun un mensaje o una informacion.
Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia

humana y la organizacion social” (p.110).

Comprension del cliente

Lanares (2018) “conocer los requerimientos especificos de los
clientes; ofrecer atencion personalizada; segmentar los mercados
y ofrecer paquetes de servicios disefiados para cada segmento” (p.
39).
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2.2.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

Kotler (2005) "el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas” (p. 40).

Garcia y Romero (2014) “el cliente hace una valorizacion del
producto o servicio en relacion a sus necesidades y expectativas, si son
cumplidas obtendréa satisfaccion, de lo contrario mantendra una postura

de insatisfaccion” (p. 112).

2.2.2.1 Importancia de la satisfaccion del cliente

Para Ayllon y Mucha (2014) “La importancia de la satisfaccion
del cliente en el mundo empresarial reside en que un cliente
satisfecho serd un activo para la compafia debido a que

probablemente volvera a usar sus servicios o productos” (p. 50).
2.2.2.2 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Para Ayllon y Mucha (2014) “existen diversos beneficios que
toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion

de sus clientes” (p. 54).

Estos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios para

lograr la satisfaccion del cliente:

Primero; “el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende,
la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales

en el futuro” (p. 55).

Segundo; “el cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza

a sus familiares, amistades y conocidos” (p.55).
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Tercero; “el cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacion) en el mercado” (p. 55).
2.2.2.3 Expectativas del cliente

Zeitham| y Bitner (2002) “creencias relacionadas con la
prestacion del servicio que funcionan como estandares o puntos de

referencias contra los cuales se juzgan su desempeino” (p. 62).
Servicio deseado

Zeithaml y Bitner (2002) “es la expectativa del cliente, viene
hacer la forma que se combina entre el cliente y el servicio brindado
por la entidad bancaria; asimismo; es una mezcla de criterio del

cliente entre opciones como €l puede ser o con lo que debe de ser”
(p- 63).

Servicio adecuado

Zeithaml y Bitner (2002) “los clientes o usuarios siempre
delimitan dentro de una esfera de competencia entre los
satisfactorio y criterios de no satisfaccién, es decir en delimitado
contexto que expectativas se pueden lograr para alcanzar el fin al

que se esperaba llegar” (p. 64).

2.2.2.4 Rendimiento percibido

Para Ayllon y Mucha (2014) “el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el “resultado” que el cliente “percibe” cuando obtiene el

producto o servicio que adquirié” (p. 51).

Caldera et al. (2011) “al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir

un producto o servicio” (p. 344).
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Opinion del cliente

Lépez (2018) “la opinion del cliente se determina desde el

punto de vista del cliente, no de la empresa” (p. 29).
Percepcion del cliente

Lopez (2018) “la percepcion del cliente estd basada en las

percepciones del cliente, no necesariamente en realidad” (p. 29).

2.2.2.5 Niveles de Satisfaccion

Caldera et al. (2011) “es la realizacibn de compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan

uno de éstos tres niveles de satisfaccion” (p. 344).
Insatisfecho

Ayllon y Mucha (2014) “se produce cuando el desempefio
percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente” (p.
53).

Caldera et al. (2011) “se produce cuando el desempefio
percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente” (p.
344).

Satisfecho

Ayllon y Mucha (2014) “Se produce cuando el desempefo
percibido del producto coincide con las expectativas del cliente” (p.
53).

Caldera et al. (2011) “se produce cuando el desempefio
percibido del producto coincide con las expectativas del cliente” (p.
344)
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Complacencia

Ayllon y Mucha (2014) “Se produce cuando el desempefio

percibido excede a las expectativas del cliente” (p. 53).

Caldera et al. (2011) “se produce cuando el desempefio

percibido excede a las expectativas del cliente” (p. 344).
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad: “Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar
para satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en
que se logra dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas
aguellas cosas que representan excelencia, eficacia y efectividad”
(Zeithaml & Bitner, 2002).

Calidad del Servicio: “Cumplir con los requerimientos que necesita el
cliente con el minimo de errores y defectos. Es un elemento basico de
las percepciones del cliente” (Zeithaml| & Bitner, 2002).

Cliente: “alguien que accede a un producto o servicio por medio de una
transaccion financiera u otro medio de pago”. Quien compra, es el

comprador y quien consume el consumidor” (Ayllon y Mucha, 2014)

Expectativas: “la anticipacion de un evento o consecuencia futura’
(Escoriza, 1985).

Rendimiento percibido: Es el "resultado" que el cliente "percibe" que

obtuvo en el producto o servicio que adquirio (Kotler Philip, 2003).

Servicios: Es una actividad o una serie de actividades de naturaleza
mMAas o menos intangible, que normalmente pero no necesariamente,
tiene lugar a través de interacciones entre los clientes y los empleados
de la empresa de servicios que intentan resolver los problemas del

consumidor (Gronroos,1994).
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2.4.

2.5.

Tangibilidad: “es la capacidad de reflejar una apariencia de las
instalaciones y garantizar excelencia en la convivencia de compra

derivadas del disefio interior del punto de venta” (Kotler, Philip, 2011).

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

a. El elemento tangible se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C - 2021.

b. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C — 2021.

c. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

VARIABLES DE LA INVESTIGACION
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Calidad de servicio.

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Satisfaccion del cliente.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

INDICADOREYS)

(DIMENSIONES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Apariencia personal
Elemento Tangibles Instalaciones Fisicas
Elementos Materiales
Tiempo de espera
_ Capacidad de Solucién de los
. X Respuesta problemas
Calidad de
servicio” Escucha a los clientes
Accesibilidad
Empatia Comunicacion
Comprension del
Cliente
Servicio deseado
Expectativas
Servicio adecuado
X Rendimiento Opinién del cliente
(@ At ercibido
Satisfaccion P Percepcion del cliente
del cliente
insatisfecho
Nivel de Satisfecho

Satisfaccion

Complacencia

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. ENFOQUE

Se aplicara el enfoque -cuantitativo, porque “se utilizard la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias” (Hernandez, 2014).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

En la presente investigacion es de nivel de investigacion descriptivo
porque “se pretende comprender, describir, registrar, analizar e
interpretar la naturaleza actual y la composicion o procesos de los
fendbmenos del problema planteado”, por otra parte, es Correlacional
porque “saber cdmo se puede comportar un concepto o variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas. Este
estudio mide las dos o mas variables que se desea conocer, si estan o
no relacionadas con el mismo sujeto y asi analizar la correlaciéon”.
(Hernandez, 2014).

3.1.3. DISENO

El proyecto de investigacion tendra un disefio no experimental — de
tipo transaccional o transversal. Ya que se trata de una investigacion
donde no se realiza manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizar su

incidencia e interrelacidon en un momento dado.

Es transversal ya que su propdsito es “recolectar datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacibn en un momento dado. Es como

tomar una fotografia de algo que sucede” (Hernandez, 2014).
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacion esta constituida por 1 grupo; conformado por 4087
clientes que acudieron en el mes de enero, febrero y marzo en la

Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Tabla 1. Clientes en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Clasificacion Cantidad
Clientes mes de enero 1340
Clientes mes de febrero 1424
Clientes mes de marzo 1323

Total 4087

Fuente: Guia de Control Interno.

3.2.2. MUESTRA

El tamafio de la muestra es probabilistico, este es un proceso en el
gue se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de integrar la

muestra.

Z2p.q.N
e2(N-1)+22p.q

1.962.0.5.0.5.4087
0.052 (4087 - 1) + 1.962.0.5.0.5

n=
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Dénde:

Z = Nivel de confianza del 95% = 1.96

p = Probabilidad de éxito = 0.5

g = Complemento de p 1-p = 0.5

e = Precision o margen de error de 5% = 0.05

N = Poblacién = 4087

n = Tamafio de muestra = 351 (clientes)

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para llevar a cabo el trabajo de investigacion, la herramienta utilizada

para la recoleccion de datos sera la siguiente:

- Encuesta: El uso de esta técnica, permitird acopiar datos e informacion
sobre las variables de investigacion, y esto es, a través de los clientes
gue acuden a la empresa de transporte Bella Durmiente.

- Instrumento: el cuestionario contiene 16 preguntas el cual engloba
preguntas para cada una de las dimensiones. Cada uno de estos items
sera medido utilizando la escala de Likert con valores entre uno y cinco,
donde uno (1) se refiere a totalmente en desacuerdo, dos (2) en
desacuerdo, tres (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, cuatro (4) de

acuerdo y cinco (5) totalmente de acuerdo

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Una vez recolectados los datos de la investigacién se procederan a
realizar el procesamiento y andlisis de la informacion obtenida, para la
tabulacion de los datos se hara uso de técnicas estadisticas, el programa
SPSS y el programa Excel, asi obtener los graficos con los resultados de la

investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
Variable independiente: Calidad de servicio

Tabla 2. Apariencia personal en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 35 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 85 24,2 24,2 34,2
Ni de acuerdo no 69 19,7 19,7 53,8
en desacuerdo
De acuerdo 82 23,4 23,4 77,2
Muy de acuerdo 80 22,8 22,8 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracién: Propia.
g
(- __1 9 ,66%

T
MLy En desacusrdo MNide acusrdo  De acusrdo MLy cle
mien 0 acusrdo

desacuer o

Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 2. Apariencia personal en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 2, la apariencia personal donde el 24.2 % de los encuestados
sefalan en desacuerdo, por otro lado el 23.4 % respondi6 estar de acuerdo y
por finalmente se observa que un 10 % manifiesta que muy desacuerdo la
apariencia personal. Para el andlisis, los clientes han calificado en desacuerdo
la presentacion de los trabajadores de la empresa no estan cumpliendo con
las caracteristicas de la calidad personal como: la imagen, vestimenta, el aseo

el comportamiento y hasta la forma de expresarse.

Tabla 3. Instalaciones fisicas en la empresa Bella Durmiente Cargo

Porcentaje Porcentaje

Vélido Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Muy desacuerdo 48 13,7 13,7 13,7
En desacuerdo 82 23,4 23,4 37,0
Ni de acuerdo no 65 18,5 18,5 55,6
en desacuerdo
De acuerdo 78 22,2 22,2 77,8
Muy de acuerdo 78 22,2 22,2 100,0
Total 351 100,0 100,0
S.A.C.
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracidon: Propia.
25
2
';_g [2z.22% 22,22%]
i 18,52%
=

T T T T T

My En desacuerdo Mi de acuerdo De acuerdo Muy de

desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 3. Instalaciones fisicas en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 3, las instalaciones fisicas donde el 23.4 % de los encuestados
sefalan en desacuerdo, por otro lado el 22.2 % respondi6 estar de acuerdo y
muy de acuerdo con las instalaciones de la empresa, finalmente se observa
que un 13.7 % manifiesta que muy desacuerdo las instalaciones de la
empresa. Para el analisis, los clientes han calificado en desacuerdo las
instalaciones de la empresa porque se observa un espacio reducido, que tiene
dificultades en la distribucion de los productos (encomiendas) puesto a los
almacenes y también, para los espacios de camiones de cargas que no
garantiza la seguridad de los trabajadores de la empresa.

Tabla 4. Elementos materiales en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porc,;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 35 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 29 8,3 8,3 18,2
Ni de acuerdo no 113 32,2 32,2 50,4
en desacuerdo
De acuerdo 99 28,2 28,2 78,6
Muy de acuerdo 75 21,4 21,4 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 4. Elementos materiales en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 4, los materiales de los trabajadores donde el 32.2 % de los
encuestados sefialan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 28.2 %
respondio estar de acuerdo y finalmente se observa que un 10.0 % manifiesta
muy desacuerdo los materiales de la empresa. Para el analisis, los clientes
manifiestan que los equipos son antiguos y los camiones de carga, requieren
de un plan de mantenimiento preventivo, permitiendo de esta manera que la
empresa se preocupe en mejorar sus recursos y asi brinda un buen servicio
de calidad.

Tabla 5. Tiempo de espera en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Porcentaje Porcentaje

Vaélido Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Muy desacuerdo 28 8,0 8,0 8,0

En desacuerdo 57 16,2 16,2 24,2

Ni de acuerdo no 102 29,1 29,1 53,3
en desacuerdo

De acuerdo 96 27,4 27,4 80,6
Muy de acuerdo 68 19,4 19,4 100,0

Total 351 100,0 100,0

Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 5. Tiempo de espera en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 5, el tiempo de espera donde el 29.1 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 27.4 % respondi6
estar de acuerdo y finalmente se observa que un 8.0 % manifiesta muy
desacuerdo el tiempo de espera a los clientes. Para el analisis, los clientes
estan desacuerdo, ni de acuerdo que los trabajadores que laboran en la
empresa no estan cumpliendo con cabalidad, es por esos que los clientes se
guejan porque esperan mucho tiempo en ser atendidos.

Tabla 6. Solucién de los problemas en la empresa Bella Durmiente

Cargo S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porc,;e:-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 22 6,3 6,3 6,3
En desacuerdo 68 19,4 19,4 25,6
Ni de acuerdo no 93 26,5 26,5 52,1
en desacuerdo
De acuerdo 86 24,5 24,5 76,6
Muy de acuerdo 82 23,4 23,4 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracién: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 6. Solucion de los problemas en la empresa Bella Durmiente
Cargo S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 6, solucion de los problemas de los clientes donde el 26.5 % de
los encuestados sefialan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 24.5
% respondié estar de acuerdo y finalmente se observa que un 6.3 %
manifiesta muy desacuerdo la solucion de los problemas a nuestros clientes.
Para el analisis, los clientes manifiestan que los trabajadores que laboran en
la empresa no siempre esta dispuesto en apoyar o brindar informacion sobre
Sus paguetes y mercancias.

Tabla 7. Escucha a los clientes en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porc,;e:-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 22 6,3 6,3 6,3
En desacuerdo 12 3,4 3,4 9,7
Ni de acuerdo no 85 24,2 24,2 33,9
en desacuerdo
De acuerdo 154 43,9 43,9 77,8
Muy de acuerdo 78 22,2 22,2 100,0
Total 351 100,0 100,0

Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 7. Escucha a los clientes en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 7, escucha a los clientes donde el 43.9 % de los encuestados
sefalan de acuerdo, por otro lado el 24.2 % respondi6 estar de ni de acuerdo
ni en desacuerdo y finalmente se observa que un 3.4 % manifiesta en
desacuerdo en escuchar a los clientes. Para el analisis, es muy importante
que los trabajadores de la empresa escuchen y responden rapidamente a sus
clientes para que el servicio sea considerado de calidad.

Tabla 8. Accesibilidad en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Porcentaje Porcentaje

Valido Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Muy desacuerdo 28 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 24 6,8 6,8 14,8
Ni de acuerdo no 120 34,2 34,2 49,0
en desacuerdo
De acuerdo 90 25,6 25,6 74,6
Muy de acuerdo 89 25,4 25,4 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 8. Accesibilidad en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 8, accesibilidad a los clientes donde el 34.2 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 25.4 % respondi6
estar de muy de acuerdo y finalmente se observa que un 6.8 % manifiesta en
desacuerdo la accesibilidad a los clientes. Para el analisis, los clientes estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo con el horario de atencién que brinda la
empresa de cargas porque los clientes cada vez que recogen sus productos
hay dias de la semana se encuentra cerrado es por eso que es importante el
horario de atencién a los clientes.

Tabla 9. Comunicacion en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Porcentaje Porcentaje

Vaélido Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Muy desacuerdo 29 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 46 13,1 13,1 21,4
Ni de acuerdo no 99 28,2 28,2 49,6
en desacuerdo
De acuerdo 95 27,1 27,1 76,6
Muy de acuerdo 82 23,4 23,4 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracién: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 9. Comunicacion en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 9, comunicacion a los clientes donde el 28.2 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 27.1 % respondio
estar de acuerdo y finalmente se observa que un 8.3 % manifiesta en muy
desacuerdo la comunicacion a los clientes. Para el andlisis, los clientes estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo con los trabajadores de comunicar e informar
los servicios que brinda la empresa de cargas, porque esto constituye la

atencién apropiada suelen ser aspectos importantes la comunicacion efectiva

entre el trabajador y el cliente.

Tabla 10. Comprension del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje ;fdﬁ]eur}taﬂﬁ

Muy desacuerdo 29 8,3 8,3

En desacuerdo 62 17,7 25,9

Ni de acuerdo no 105 29,9 55,8
en desacuerdo

De acuerdo 80 22,8 78,6
Muy de acuerdo 75 21,4 100,0

Total 351 100,0

Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Figura 10. Comprension del cliente en la empresa Bella Durmiente
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 10, comprension a los clientes donde el 29.9 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 22.8 % respondio
estar de acuerdo y finalmente se observa que un 8.3 % manifiesta en muy
desacuerdo la comprensién a los clientes. Para el analisis, los clientes estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo con los trabajadores de comprender sus
problemas como; perdidas de encomiendas, productos en mal estado,
generando asi malestar e incomodidad a nuestros clientes por la atencién que
brinda la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Tabla 11. Servicio deseado en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C.

Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Muy desacuerdo 22 6,3 6,3 6,3

En desacuerdo 91 25,9 25,9 32,2

Ni de acuerdo no 84 23,9 23,9 56,1
en desacuerdo

De acuerdo 79 22,5 22,5 78,6
Muy de acuerdo 75 21,4 21,4 100,0

Total 351 100,0 100,0

Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracidon: Propia.
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Figura 11. Servicio deseado en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 11, servicio deseado a los clientes donde el 25.9 % de los
encuestados sefialan en desacuerdo, por otro lado el 23.9 % respondié estar
de ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente se observa que un 6.3 %
manifiesta en muy desacuerdo el servicio deseado a los clientes. Para el
analisis, los clientes estan en desacuerdo con el servicio y la atencion que
brinda la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C. porque los servicios
recibidos no han cubierto sus expectativas a los clientes.

Tabla 12. Servicio adecuado en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porc,;e:-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 28 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 30 8,5 8,5 16,5
Ni de acuerdo no 66 18,8 18,8 35,3
en desacuerdo
De acuerdo 114 32,5 32,5 67,8
Muy de acuerdo 113 32,2 32,2 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Figura 12. Servicio adecuado en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 12, servicio adecuado a los clientes donde el 32.5 % de los
encuestados sefialan de acuerdo, por otro lado el 32.2 % respondi6 estar de
muy de acuerdo y finalmente se observa que un 8.0 % manifiesta en muy
desacuerdo el servicio adecuado a los clientes. Para el andlisis, los clientes
estan de acuerdo que es importante que la empresa de cargas cuenta con
instalaciones adecuadas, espacios amplios para el terminal de camiones de

cargas, también a los productos y sala de espera y asi pueda recomendar a

otros clientes.

Tabla 13. Opinion del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Vaélido Frecuencia Porcentaje Porcfe_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 22 6,3 6,3 6,3
En desacuerdo 20 57 57 12,0
Ni de acuerdo no 126 35,9 35,9 47,9
en desacuerdo
De acuerdo 94 26,8 26,8 74,6
Muy de acuerdo 89 25,4 25,4 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 13. Opinion del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 13, opinidn de los clientes donde el 35.9 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 26.8 % respondio
estar de acuerdo y finalmente se observa que un 5.7 % manifiesta en
desacuerdo el servicio adecuado a los clientes. Para el andlisis, los clientes
consideran que la empresa Bella Durmiente de Cargo S.A.C., necesita
mejorar la calidad de servicio en toda su dimension.

Tabla 14. Percepcidn del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porc,;e:-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 22 6,3 6,3 6,3
En desacuerdo 24 6,8 6,8 13,1
Ni de acuerdo no 130 37,0 37,0 50,1
en desacuerdo
De acuerdo 95 27,1 27,1 77,2
Muy de acuerdo 80 22,8 22,8 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracién: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 14. Percepcién del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

Enla Tabla 14, percepcion de los clientes donde el 37.0 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 27.1 % respondio
estar de acuerdo y finalmente se observa que un 6.3 % manifiesta muy
desacuerdo el servicio adecuado a los clientes. Para el andlisis, los clientes
consideran que la percepcion que se lleva la calidad de servicio en la empresa
Bella Durmiente de Cargo S.A.C., es que los trabajadores deben conocer todo
el proceso de envid de las mercancias a su destino ya que el cliente no
desconfié el servicio brindado por la empresa.

Tabla 15. Insatisfecho del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
- . : Porcentaje Porcentaje
Valido Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy desacuerdo 28 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 97 27,6 27,6 35,6
Ni de acuerdo no 74 21,1 21,1 56,7
en desacuerdo
De acuerdo 82 23,4 23,4 80,1
Muy de acuerdo 70 19,9 19,9 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 15. Insatisfecho del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 15, satisfaccion de los clientes donde el 27.6 % de los
encuestados sefialan en desacuerdo, por otro lado el 27.1 % respondié estar
de acuerdo y finalmente se observa que un 6.3 % manifiesta muy desacuerdo
el servicio adecuado a los clientes. Para el andlisis, los clientes estan en
desacuerdo con el servicio que brinda la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C., y que se preocupe en capacitar a su personal para que brinda una
buena atencion al cliente.

Tabla 16. Satisfecho del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo

S.A.C.
Vaélido Frecuencia Porcentaje Porcfe_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 28 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 22 6,3 6,3 14,2
Ni de acuerdo no 138 39,3 39,3 53,6
en desacuerdo
De acuerdo 87 24,8 24,8 78,3
Muy de acuerdo 76 21,7 21,7 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracién: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 16. Satisfecho del cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 16, satisfaccion a los clientes donde el 39.3 % de los encuestados
sefalan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 24.8 % respondio
estar de acuerdo y finalmente se observa que un 6.3 % manifiesta en
desacuerdo la satisfaccion a los clientes. Para el analisis, los clientes no estan
muy satisfecho con el servicio que brinda la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C.

Tabla 17. Complacencia del cliente en la empresa Bella Durmiente

Cargo S.A.C.
Valido Frecuencia Porcentaje Porc,;e:-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy desacuerdo 28 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 12 34 34 11,4
Ni de acuerdo no 131 37,3 37,3 48,7
en desacuerdo
De acuerdo 104 29,6 29,6 78,3
Muy de acuerdo 76 21,7 21,7 100,0
Total 351 100,0 100,0
Nota: Encuesta a clientes, 2021
Elaboracion: Propia.
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Nota: Encuesta a clientes, 2021.

Figura 17. Complacencia del cliente en la empresa Bella Durmiente
Cargo S.A.C.
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Interpretacion y analisis:

En la Tabla 17, complacencia a los clientes donde el 37.3 % de los
encuestados sefialan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 29.6 %
respondio estar de acuerdo y finalmente se observa que un 3.4 % manifiesta
en desacuerdo la complacencia a los clientes. Para el andlisis, los clientes
estan incomodos por el servicio que brinda la empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C. porque los trabajadores encargados en la atencion al cliente no le estan

brindando un trato cordial y amistoso.
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4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS

Prueba de normalidad

Para el analisis de la prueba de normalidad fue con el estadistico
Kolmogorov-Smirnova, ya que la muestra es mayor de 50. A continuacion

presentaremos las condiciones para determinar la distribucién de normalidad:

- Si Sig. p-valor > 0.05, los datos si son una distribucion normal.

- Si Sig. p-valor < 0.05, los datos no son una distribucion normal.

Tabla 18. Prueba de normalidad de datos mediante Kolmogorov-

Smirnova
Variable Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0.102 351 0.000
Satisfaccion del cliente 0.105 351 0.000
Nota: Encuesta 2021, n = 351.
Grafico Q-Q normal de Gestion de calidad Grafico Q-Q normal de Satisfaccion del cliente

Normal esperado
hird
Normal esperado

e

Valor observado Valor observado

Figura 18. Prueba de normalidad de datos mediante Kolmogorov-
Smirnova
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Para el andlisis de la prueba de normalidad en la Tabla 18 fue que la
variable independiente; calidad del servicio y la variable dependiente;
satisfaccion del cliente se distribuye los datos que no son una distribucién
normal, el tipo de prueba que se utilizara Rho Spearman por ser una prueba

no parametrica.
Prueba de hipoétesis

Hipotesis general

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

Tabla 19. Correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente
Correlaciones Calidad del Satisfaccion
servicio del cliente
Calidad del Coeficiente de 1 ,903"
servicio correlacion Rho de
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 351 351
Satisfaccion Coeficiente de ,903" 1
del cliente correlacion Rho de
Spearman
Sig. (bilateral) ,000 .
N 351 351

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba estadistica fue Rho Spearman sefiala que
existe una correlacion directa (positiva), con un grado de correlacién calificado
como muy alta (rs = 0.903) y una significancia bilateral; p < 0.000.
Demostrando que se aceptd la hipotesis alternante (H1). Asimismo, existe
relacion significativamente entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.
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Hipotesis especifico 1

El elemento tangible se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

Tabla 20. Correlacion entre el elemento tangible y la satisfaccion del

cliente
Correlaciones Elemento Satisfaccion
tangible del cliente

Elemento Coeficiente de 1 ,584"
tangible correlacion Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 351 351
Satisfaccion Coeficiente de ,584" 1
del cliente correlacion Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) ,000 .

N 351 351

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba estadistica fue Rho Spearman sefiala que
existe una correlacion directa (positiva), con un grado de correlacién calificado
como moderado (rs = 0.584) y una significancia bilateral; p < 0.000.
Demostrando que se acept6 la hipotesis alternante (H1). Asimismo, existe
relacion significativamente entre el elemento tangible y la satisfaccion del

cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.
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Hipotesis especifico 2

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

Tabla 21. Correlacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente

Correlaciones Capacidad de Satisfaccion

respuesta del cliente

Capacidad de Coeficiente de 1 716"
respuesta correlacion Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) : ,000

N 351 351
Satisfaccion Coeficiente de ,716™ 1
del cliente correlacion Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) ,000 .

N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba estadistica fue Rho Spearman sefiala que
existe una correlacion directa (positiva), con un grado de correlacién calificado
como alta (rs = 0.716) y una significancia bilateral; p < 0.000. Demostrando
que se aceptd la hipétesis alternante (H1). Asimismo, existe relacién
significativamente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.
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Hipotesis especifico 3

La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la

Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

Tabla 22. Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccién

Correlaciones Empatia _
del cliente

Empatia Coeficiente de 1 ,561"

correlacion Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 351 351
Satisfaccion Coeficiente de ,561" 1
del cliente correlacion Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) ,000 .

N 351 351

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba estadistica fue Rho Spearman sefiala que
existe una correlacion directa (positiva), con un grado de correlacion calificado
como moderado (rs = 0.561) y una significancia bilateral; p < 0.000.
Demostrando que se aceptd la hipotesis alternante (H1). Asimismo, existe
relacion significativamente entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la

empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE RESULTADOS

Los resultados estudiados se aplicaron el instrumento y se desarrollaron
la estadistica descriptiva para contrastar la hipotesis se determind la relaciéon
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Empresa Bella
Durmiente Cargo S.A.C — 2021, bajo estos resultados se discute la

investigacion a través los antecedentes y bases tedricas.

En el estudio llevado a cabo por el objetivo general que se determind la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en la Empresa
Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021. En la tabla 19, los resultados fue la
prueba de rho Spearman con un coeficiente de correlacion positiva muy alta
(rs = 0.903) y la significancia p < 0.000, lo que concluye que si existe relacion
significativamente entre la variable independiente; calidad del servicio y la
variable dependiente; satisfaccién del cliente. Segun Revilla (2018), en su
estudio; “Evaluacion de la calidad de servicio de una empresa de transporte
de carga y encomiendas en la ciudad de Chiclayo 2017”, concluye que la
empresa no brinda un buen servicio de calidad a sus clientes, los resultados
llegaron la diferencia entre la percepcion y expectativas es de — 1.38, que los
colaboradores no brindan un buen trato a sus clientes. Requema y Serrano
(2007) define es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento

y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Para el primer objetivo se determind la relacion entre el elemento
tangible y la satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C — 2021. En la tabla 20, los resultados fue la prueba de rho Spearman
con un coeficiente de correlacion positiva moderado (rs = 0.584) y la
significancia p < 0.000, lo que concluye que si existe relacién
significativamente entre el elemento tangible y la satisfaccién del cliente.

Segun Moran (2016), en su tema de investigacion; “Andlisis a la calidad del
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servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la
Optica del usuario”. Concluyeron que la satisfaccion del cliente que los
choferes y cobradores, el 95,82 % esta insatisfecho; mientras la comodidad y
limpieza de unidades el 79,61 % esta insatisfecho y finalmente la conduccién
de los buses el 78,63 % esta insatisfecho, lo que nos muestra este estudio
que existe deficiencia en la calidad del servicio de la empresa. Para Zapata
(2014) define que son materiales, facilidades fisicas, instalaciones,

equipamiento y apariencia del personal prestador del servicio.

Mientras el segundo objetivo se determind la relacion entre la capacidad
de respuestay la satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C — 2021. En la Tabla 21, los resultados fue la prueba de rho Spearman
con un coeficiente de correlacion positiva alta (rs = 0.716) y la significancia p
< 0.000, lo que concluye que si existe relacién significativamente entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Segun Gaytan (2019), en
su investigacion; “Calidad del servicio de transporte urbano basado en
percepciones de los usuarios, Trujillo — 2018”. Concluye que la percepcion de
los usuarios el 47 % la calificacion media el nivel de la capacidad de respuesta.
Por otra parte, Caldera et al. (2011) la capacidad de respuesta define que
representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio

rapido.

Finalmente, el tercer objetivo se determind la relacién entre la empatia y
la satisfaccion del cliente en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.
En la Tabla 22, los resultados fue la prueba de rho Spearman con un
coeficiente de correlacion positiva moderado (rs = 0.561) y la significancia p <
0.000, lo que concluye que si existe relacion significativamente entre la
empatia y la satisfaccion del cliente. Segun Pefia y Cruz (2017), en su tema
tesis; La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas de
transporte de pasajero interprovincial de la ciudad de Abancay, 2014.
Concluye que las dimensiones; elementos tangibles, capacidad de respuesta
y la empatia, para ejecutar el servicio ofrecido de forma precisa, veraz y
cuidadosa, que la empresa tiene una brecha de insatisfaccion por parte de los

clientes.
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Para Davis (1996), sefiala que la empatia es un conjunto de constructos
que incluyen los procesos de ponerse en el lugar del otro y respuestas tanto

afectivas que resultan de esos procesos.
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CONCLUSIONES

Se determind estadisticamente que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente se relacionan significativamente en la Empresa Bella Durmiente Cargo
S.A.C — 2021, en la tabla 19, mediante la prueba de Rho Spearman,
obteniendo como resultado (rs = 0.903), indicando el grado de correlacién
positiva muy alta, y la significancia bilateral p < 0.000 que si existe relacion

significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

El resultado de la prueba de Rho Spearman, segun en la tabla 20 tuvo como
resultado (rs = 0.584), indicando el grado de correlacion positiva moderado, y
la significancia bilateral p < 0.000, se determind la relacién significativa entre
el elemento tangible y la satisfaccion del cliente en la Empresa Bella
Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

El coeficiente de correlacion de la prueba de Rho Spearman, como se observo
en latabla 21, se determino el resultado de la investigacion como un resultado
(rs = 0.716), corroborando el grado de correlacion positiva alta, y la
significancia bilateral p < 0.000, lo que se muestra que si existe relacion
significativamente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
en la Empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021.

Por ultimo, se determind la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
cliente en la empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C — 2021, como se observa
en la tabla 22, tuvo como resultado (rs = 0.561), indicando el grado de
correlaciéon positiva moderado, y con un nivel de significancia bilateral p <
0.000, demostrando que si existe relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Proponer un modelo de calidad del servicio para la empresa Bella Durmiente
Cargo S.A.C., también fortalecer las capacidades de los colaboradores y asi
mejorar el servicio como; las instalaciones, equipos, la atencion de clientes,

para que tenga una buena imagen de la empresa.

Proponer planes de mejora de calidad en relacion a los indicadores como;
instalaciones fisicas, apariencia personal, elemento materiales; con la
finalidad de poder tener mayor participacion y crecimiento en el mercado, asi

mantener la satisfaccion del cliente.

Implementar un plan de fortalecimiento de capacidades, reconocimiento por
su desempefio para todo el personal que labora en la empresa Bella
Durmiente Cargo S.A.C., brindando una buena atencion rapida, resolucion de

problemas para cubrir las expectativas y rendimiento percibido del cliente.

Al duefio y al administrador, se sugiere promover programas de mejora
continua a través de los indicadores como; accesibilidad, comunicacion,
comprension, y los trabajadores deben ser empaticos en atender y elevar la
calidad del servicio para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.
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Anexo N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA BELLA DURMIENTE
CARGO S.A.C. TINGO MARIA —2021”

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
A. General A. General A. General Variable e Enfoque
¢Cudl es relacion entre la | Determinar la relacién entre la calidad | Hi: La calidad del servicio se relaciona | Independiente: Cuantitativo
calidad del servicio y la | del servicio y la satisfaccion del cliente | significativamente con la satisfaccion del | X: “Calidad de o Nivel
satisfaccién del cliente en la | en la Empresa Bella Durmiente Cargo | cliente en la Empresa Bella Durmiente | servicio.” Descriptivo - correlacional

Empresa Bella Durmiente
Cargo S.A.C — 2021?
B. Especificos

S.A.C -2021.

B. Especificos

Cargo S.A.C —2021.

B. Especificos

Dimensiones:
X;: Elemento

e Disefo
No experimental-
transaccional o transversal.

* (Cudl es la relacion entre el | o Determinar la relacion entre _,el o EI elemento tangible se relaciona )T(angibles_d i 3
ele_mento_, tanglple y la elemento tangible y la satisfaccion significativamente con la satisfaccion 2. Capacidad de Poblacién y Muestra
satisfaccion del cliente en la del cliente en la Empresa Bella del cliente en la Empresa Bella Respuesta. e Poblacion: 4087 clientes.
Empresa Bella Durmiente Durmiente Cargo S.A.C — 2021. Durmiente Cargo S.A.C - 2021 Xa: Empatia o Muestra: 351
Carng S.A.C—202_1’? o Determinar la relacion entre la | ;| o capacidad dé .reSpuest-a se iabl

* I(;Cual es_dladr((ejlacmn entie capafuda_q dz Ireslpuesta y :a relaciona significativamente con la %ente Técnicas

; . ; p -

al cap?c; a _'ecriefplqesta Eat's aCC|an I el cliente en la satisfaccién del cliente en la Empresa Y- “Satistaccion del . Encue'stas.'
ylasatistaccion ael cliente mpresa Bella Bella Durmiente Cargo S.A.C —2021. | = 2% Cuestionario
en la Empresa Bella | e Durmiente Cargo SA.C - 2021 | . |, empatia se relaciona cliente Instrumento
Durmiente Cargo S.A.C - Deterrr,unar la _relac!gn entrg la significativamente con la satisfaccién . ) ] e Excel.
20217 empatia y la satisfaccion del cliente del cliente en la Empresa Bella bimensiones: e SPPS

¢Cual es la relacion entre
la empatia y la satisfaccién
del cliente en la Empresa
Bella Durmiente Cargo
S.A.C — 20217

en la Empresa Bella Durmiente
Cargo S.A.C — 2021.

Durmiente Cargo S.A.C —2021.

Y1: Expectativa

Y2: Rendimiento percibido
Y3. Nivel de
satisfaccion
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ANEXO 2: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO -
SATISFACCION DEL CLIENTE

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Estimado cliente se le agradece por cooperar en esta encuesta y disponer un poco de su
valioso tiempo, el objetivo de esta encuesta es conocer la calidad de servicio y satisfaccién
del cliente de la empresa de Transporte Bella Durmiente S.A.C.

Instrucciones: Marque con una sola aspa (X), segun considere conveniente.

1 2 3 4 5

Muy desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo de acuerdo muy de acuerdo

Escala de respuestas
1 2 3 4 5

ITEMS

1.Estas de acuerdo con la presentacién de los empleados de la
empresa

2.Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas, conservadas y aptas para otorgar un buen servicio
3.La empresa tiene equipos y buses de apariencia moderna
4.Los empleados de la empresa le brindan la atencién con
prontitud y rapidez

5. Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

6. Los empleados de la empresa nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.

7. La empresa de servicios tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

8. Los empleados de la empresa comunica que cuentan con
implementos necesarios a disposicion ante cualquier
circunstancia.

9. Los empleados de la empresa entienden sus necesidades
especificas.

10.El servicio recibido ha cubierto sus expectativas

11.La empresa cumplié con sus expectativas, como para que
usted pueda recomendarlo a otros clientes

12.Considera de buena calidad el servicio que presta la

Element
o]
Tangible

de
respuesta

capacidad

Empatia

Exp
ecta
tivas

— O 5

TES o empresa

o -E T ° 13.La percepcion que se lleva de la calidad de servicio es la que
(o

usted esperaba

14.La opinion que ha recibido sobre la calidad de servicio fue
positiva

15. usted esta muy satisfecho con el servicio por la empresa y
sus colaboradores

16 De acuerdo a su experiencia con la calidad de servicio, que
tan satisfecho que siente que visitaria con frecuencia a los
servicios de la empresa

Nivel de
satisfaccion
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UNIVERSIDAD DE HUANUCO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
vouwsmmmm.oou.mmmmmmm
beneficas. riesgos y motestias, asi como tambien. M5 Garechas y responsabilcades.,
Ymmmmmmmmom.wbw.
A2APIO pariapar volurtanamaents de la presente investigacion que tne como thulo.
mmmvuuwmmcmuumm
BELLA DURMIENTE CARGO S.A.C -2021
Desamoliado por: JOSEPH DARWIN BRICENO APONTE, bachiller o administracin
doowdohmmum&\mymmwmtm“d
oD de I Investgaton es:
mmummuumumumzu
uwmoncmmummmmmoo
SAC. - 2021
Ma ha indicado tambien que tendre qué respander preguntas on una entrevista. Lo
cusl tomara aproximadamenta 20 miruos.
meubmmpmmdwmamWM
612 USACA PAra NiNgun o0 Propdsto, fuera de este eswdo Sin mi consentimiento.
mmmaumwmmammm
myummwmmwbmmumm
mm.wmm.mmmmmmmm
mmma:mmmrm.um:mum.
EMmmmﬂmM«MmmMyu
mm’mmumammmmm
concluido, a la persona antes citada.

Lima a los 28 dias del mes de Abel del afio 2021




