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RESUMEN

La presente investigacion titulada la calidad de servicio en la empresa
de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024, tenia como
objetivo general establecer el nivel de la calidad de servicio en la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024. La investigacion es
de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo y de disefio no
experimental.

La poblacion de la presente investigacion estuvo constituida de 1205
clientes de la empresa de transporte Bahia Continental en donde la muestra
se obtuvo a través del muestreo de tipo probabilistica dando como resultado
una muestra de 292 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y se utilizo el
instrumento como cuestionario para la recoleccion de datos que cont6 con 22
preguntas con sus respectivas dimensiones.

Los resultados y conclusiones mas relevantes indican que la calidad de
servicio en la empresa de transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria —
2024, segun la encuesta que se realizdé se obtuvo una opiniéon buena de la
mayoria de los clientes de esta entidad, asi como en el nivel de empatia,
capacidad de respuesta, elementos tangibles, confiabilidad y seguridad asi
mismo se obtuvo también un pequefio porcentaje de respuesta negativa en

su prestacion de servicio.

Palabras claves: Calidad, servicio, confiabilidad, seguridad, empatia,

elementos tangibles y capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The present research titled the quality of service in the Bahia Continental
SAC Transportation company Tingo Maria - 2024, had as a general objective
to establish the level of service quality in the Bahia Continental Transportation
company SAC Tingo Maria - 2024. The research is of a applied type, with a
guantitative approach and a descriptive level and a non-experimental design.
The population of this research was made up of 1,205 clients of the Bahia
Continental transport company where the sample was obtained through
probabilistic sampling, resulting in a sample of 292 clients, the technique used
was the survey and the instrument as a questionnaire for data collection that
had 22 questions with their respective dimensions.

The most relevant results and conclusions indicate that the quality of service
in the transport company Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024,
according to the survey that was carried out, a good opinion was obtained
from the majority of the clients of this entity, as well as in the level of empathy,
responsiveness, tangible elements, reliability and security. Likewise, a small
percentage of negative response was also obtained in their service provision.
Keywords: Quality, Service, reliability, security, empathy, tangible elements,

and response capacity.
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INTRODUCCION

El titulo de esta tesis es La calidad del servicio en la empresa de
transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024. La calidad en la
atencion al cliente es un asunto que merece atencién especial, ya que la
percepcion de los consumidores es fundamental al ofrecer un servicio y
cumplir con sus requerimientos. Por consiguiente, se explica como se llevé a
cabo esta investigacion:

En el capitulo I, se va a detallar la problematica que se identifico para asi
poder desarrollar la investigacion, asimismo, se va a detallar el problema
general y especifico, también los objetivos que se tendra en la investigacion
tanto como especifico y general y por ultimo se realizé la justificacion,
limitaciones y viabilidad.

En el capitulo Il, se va a detallar los antecedentes tanto como
internacional, nacional y local, asimismo se va a detallar las bases teoricas,
definiciones y variables.

En el capitulo 11, se encuentra la parte metodoldgica en donde se ve el
tipo, enfoque, disefio, poblaciéon y muestra, técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos.

En el capitulo 1V, se va a observar los resultados que se obtuvieron de
las técnicas empleadas, en donde se presentara mediante tablas y figuras
teniendo cada una su interpretacion.

En el capitulo V, se va a dar la discusion de resultados que se obtuvieron.

Finalmente se va a observar la conclusion, recomendacion y referencias

bibliograficas.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DE PROBLEMA

En todos los paises del mundo, segun Sanchez (2004) la percepcion del
usuario con respecto a su rendimiento se refleja en la calidad del servicio
proporcionada en los sistemas de transporte. Este Ultimo es solo un resultado
o elemento visible de un grupo de decisiones estructurales que se asocian
principalmente con la organizacion del sector a nivel estratégico, tactico y
operativo. En México y Bolivia, las compafias de transporte urbanas e
interurbanas son conocidas por su mala calidad de servicio, lo que se atribuye
al hecho de que los pasajeros se recopilan en ubicaciones intermedias y los

resultados se retrasan, lo que resulta en incomodidad general.

En un contexto nacional, en el Peru, Segun Arrestegui (2020) La cuestién
investigativa se enfoca en la escasa calidad del servicio y la insatisfaccion de
los consumidores en la compariia de transporte interprovincial de pasajeros
en el distrito de la Victoria. Esto provoca descontento y una disminucion de la
confianza entre los usuarios, impactando adversamente la reputacion y la
competitividad de la firma en el sector. Las razones son la carencia de
parametros de calidad, ineficiencias en la administracion de rutas y horarios y
la ausencia de avances tecnoldgicos e innovaciones en los servicios que se

brindan.

En contexto local, el Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria -
2024, se observa una limitada insatisfaccion del cliente, caracterizado en un
bajo rendimiento percibido por la constante impuntualidad y la poca seguridad,
asi mismo se genera poca confianza; suponemos que es originada por una
inadecuada calidad de servicio, interpretado en una empatia débil por la
atencion improvisada y el aumento de la incomprension, del mismo modo

existe una serie de medidas que el usuario percibe en cuanto a la calidad del

14



servicio en el transporte terrestre Bahia como la fiabilidad, responsabilidad,
flexibilidad, seguridad, tecnologia y rapidez.

En este sentido, al cliente le resulta sencillo evaluar el servicio que le
ofrecen y compararlo con las expectativas que tenia de la compafiia. Por eso,
es fundamental entender lo que requieren los clientes para poder cumplir con
sus deseos y destacar frente a los rivales del sector. Otro aspecto que genera
dificultades es que, con frecuencia, el servicio al cliente no tiene respeto,

empatia, sinceridad y, especialmente, amabilidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Cual es el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria - 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e (Cudl es el nivel de empatia que los trabajadores trasmiten en
la empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria
- 20247

e ;Cudleslacapacidad de respuesta que brinda los trabajadores
en la empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo
Maria - 20247

e Cbmo es el nivel de los elementos tangibles en la empresa de
Transporte Bahia Tingo Maria SAC - 2024?

e (Cuadl es el nivel de confiabilidad que transmite la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 20247

e ;Cudl es nivel de seguridad que la empresa de Transporte
Bahia Tingo Maria SAC — 2024 presenta?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el nivel de la calidad de servicio en la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria - 2024.

15



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el nivel de empatia de los trabajadores de la empresa
de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria - 2024.

e Identificar la capacidad de respuesta de los trabajadores de la
empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria -
2024.

e Analizar el nivel de los elementos tangibles en la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria - 2024.

e Analizar el nivel de confiabilidad que transmite la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria - 2024.

e Analizar el nivel de seguridad que la empresa de Transporte

Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024 presenta.
1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Desde una perspectiva tedrica, este estudio se realizdé en brindar
informacion teodrica relacionada con la calidad del servicio en la
compafiia de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024, ya
que se trata de un asunto que involucra la gestién por su relevancia en

abordar la problematica.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Desde una perspectiva practica, este estudio se centrd0 en
identificar las carencias de la empresa para encontrar métodos que nos
facilitaran la retencion de clientes, y luego se pudo proporcionar la
informacion esencial al duefio del Transporte Bahia Continental SAC

Tingo Maria - 2024 acerca del nivel de servicio ofrecido.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En cuanto a la justificacion metodoldgica, para la presente
investigacion se utilizé la metodologia de investigacion, técnicas e
instrumentos que nos ayudaron a la recoleccion de informacién y asi se

pudo desarrollar el estudio de una manera coherente y logica.
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1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

e Escasa informacion del propietario de la empresa.

e Disponibilidad de tiempo para realizar la investigacion, por razones
laborales.

e Disponibilidad de los antecedentes internacionales, porque hay

escasa informacion relacionada a la empresa en estudio.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

e Se coordind con el propietario de la empresa de transporte Bahia SAC
para que nos pueda dar acceso a cualquier informacién necesaria
para asi poder realizar la presente investigacion.

e Se organiz6 el tiempo para que el trabajo laboral no afecte a la
investigacion que se realizara, previniendo el tiempo e informando a
mi jefe inmediato sobre mi investigacion para que se me brinde un
horario flexible.

e Se realiz6 una busqueda de informacion en las diferentes plataformas
para asi poder encontrar dicha informacién y aportar a la investigacion

gue se realiza.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Hidalgo (2021), en su tesis titulada Propuesta de un modelo de
calidad para un servicio de atencidon psicolégica remota como
metodologia, se realizd una revision y sistematizacion de los objetivos
estratégicos planteados por la fundacién en su planificacién estratégica.
Se concluye que los criterios de calidad y su garantia han operado de
forma implicita y se han centrado principalmente en las intervenciones
de los/as psicélogos/as en las lineas, lo cual genera un reto para evaluar
la calidad de este servicio. Ademas, hay elementos que afectan
negativamente a la calidad, tales como la realizacion de multiples tareas,
los horarios y turnos de atencion, asi como la escasez de espacios para
el autocuidado. Aunque se reconoce que estos elementos impactan la
calidad del servicio y el bienestar del personal, medir su efecto resulta

complicado.

Zéarate (2023), en su tesis titulada Satisfaccion en funcion de las
estrategias de recuperacion de servicios, la justicia percibida, el grado
de involucramiento del cliente y sus rasgos de personalidad, menciona
como metodologia utilizada o tipo de estudio para el contraste de
hipotesis de investigacion fue un disefio experimental. Concluye para
desarrollar estrategias exitosas es importante comprender las
dimensiones de la justicia percibida, la cual se relaciona con las
compensaciones, los procedimientos y las interacciones. Y tener en
consideracion que no todos los clientes experimentan las situaciones de
servicios de la misma manera. Hay factores como la personalidad que

pueden incidir en su comportamiento y preferencias.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Arriola (2023) en su tesis titulada Relacion entre la calidad de
servicio municipal y satisfaccion del usuario de una municipalidad de lima
metropolitana, 2022, menciona como metodologia de la investigacion es
aplicada, de tipo no experimental, de enfoque cuantitativo. Se concluye
gue ha determinado que existe una relacion significativa, positiva y con
intensidad considerable, entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de una Municipalidad de Lima Metropolitana, en el afio
2022. Dicha intensidad obtenida fue de Rho = 0.623, por lo que, si la
Municipalidad de Lima Metropolitana analizada ofrece un servicio de
calidad adecuado, la satisfaccion del usuario incrementa, lo que permite
reafirmar la eleccion de la hipotesis alterna. Ante ello, la calidad de
servicio y la medicion de esta a partir de sus 05 dimensiones, tiene como
resultado la satisfaccion del cliente.

Coral (2023) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion
de clientes en una cadena de restaurante bar de Lima, 2023, menciona
como metodologia fue de tipo basico, enfoque cuantitativo y el estudio
fue no experimental de corte transversal. Concluyendo que hay una
conexion entre las dos variables, también se indica que respecto al
objetivo general, hay pruebas estadisticas que demuestran una fuerte
relacion positiva entre la calidad de los servicios y la satisfaccion del
cliente, con un p (ro) de 0,829 y un nivel de significancia de 0,000, que
es menor a 0,05, en las cinco localizaciones de una cadena de
restaurantes en Lima, 2023. Se logré cumplir con el objetivo general, ya
gue los hallazgos permitieron reconocer que los clientes estan muy
satisfechos con la calidad del servicio ofrecido en estas ubicaciones.
Asimismo, se han notado los esfuerzos realizados por el propietario para
mejorar la calidad, lo que se traduce en el éxito del negocio, evidenciado

por el notable aumento de nuevas sucursales en varias areas.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Sejekam (2023) en su tesis titulada Percepcion de la calidad de
servicios y elementos de satisfaccion de clientes internos en universidad

publica de tingo maria, menciona como metodologia el tipo de estudio
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2.2.

fue aplicado, nivel de investigacion es descriptivo — relacional y el disefio
de investigacion transversal (no experimental). Se concluye que hay una
relaciéon muy significativa entre la percepcién del servicio y la satisfaccion
de los clientes internos, pudiendo la calidad explicar hasta el 81,6% de
las variaciones en la satisfaccion. Los factores que mas impactan en la
satisfaccion de los clientes internos estan relacionados con la atencion a
las preguntas de los clientes por parte del personal administrativo, lo que
provoca hasta un 76% de las variaciones; segundo, son las respuestas
satisfactorias y el compromiso hacia los estudiantes que demuestran los

docentes, generando cambios de hasta el 34%.

Ceferino (2023) en su tesis titulada Calidad de servicio y
posicionamiento de marca parque nacional de tingo maria, Huanuco,
menciona como metodologia de la investigacion es de tipo aplicada, el
nivel es correlacional, métodos descriptivos y el disefio de investigacion
es no experimental de corte transversal. Se concluye que se identifico
gue existe una relacion directa y positiva entre la calidad del servicio y el
posicionamiento de la marca del PNTM, la cual se califica como
moderada (rs = 0,644). Esto implica que, a mayor calidad en el servicio
ofrecido a los turistas, se obtiene un mejor posicionamiento de la marca
del PNTM. 2. En lo que respecta a la dimension de elementos tangibles,
lo que evalua el estado de las instalaciones fisicas del parque, también
se encuentra una correlacion directa y positiva, con un coeficiente
moderado (rs = 0,516), en relacion con el posicionamiento de la marca
del PNTM. 3. En lo que se refiere a la dimensién de fiabilidad, que
considera cuan confiable es el parque, igualmente se observa una
correlacién directa y positiva, con un coeficiente moderado (rs = 0,500),

en conexion con el posicionamiento de la marca del PNTM.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Es un conjunto de tacticas y medidas destinadas a optimizar el
servicio al cliente y fortalecer la conexion entre el usuario y la marca. El

secreto de obtener esta ayuda es la determinacion de soélidos y un
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entorno comodo, util y acogedor, asegurando que los clientes sigan
siendo positivos (Cardozo, 2021).

La prestacidon de servicios es un deber que corresponde a toda la
entidad, desde los niveles més altos de estrategia hasta las operaciones
cotidianas. Esto abarca tanto la estructura tecnolégica como la gestion
intermedia y el personal de apoyo, incluyendo todos los aspectos que
tienen una relacion, ya sea directa o indirecta, con los consumidores.
Mientras mas esté vinculada la calidad del servicio con el desempefio
del personal, mayor sera la probabilidad de que no cumpla con las
expectativas establecidas. Es fundamental instruir a aquellos que
brindan el servicio sobre el hecho de que el cliente tiende a notar
Unicamente lo que falla; es decir, cuando un cliente realiza una
evaluacion, lo hace de forma constante y no descompone la calidad del
servicio en sus partes; la valora en su totalidad (Horovitiz, 1997).

La excelencia en el servicio sirve como un marco para crear
estrategias que buscan entender la satisfaccion del cliente a lo largo de
su proceso de compra, analizando la disparidad entre lo que el cliente
experimenta y lo que espera. Este concepto abarca diversos elementos
de la prestacion del servicio, que incluyen la seguridad, la fiabilidad, la
operatividad, el respeto por los precios acordados y las interacciones con
los clientes; cada sector y cada compafiia establecen sus propios
criterios para determinar la excelencia en el servicio (Castro, 2022).

La calidad de servicio puede evaluarse a través de cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 23)
2.2.1.1 Importancia de la calidad en el servicio

Segun Castro (2022), el servicio de calidad es indiscutiblemente
un asunto fundamental, para las pequefias y medianas corporaciones.
La relevancia del servicio de calidad también se puede observar en:

e Incremento en las compras, dado que un excelente servicio puede
llevar a los consumidores a gastar mas de lo que inicialmente

pensaron.
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e Reduccion de costos para la compafiia, ya que mantener a los
clientes existentes es mas econdémico y provechoso que captar
nuevos.

e Aumento en las recomendaciones favorables de boca a boca y de
individuo a individuo.

e Fortalecimiento de la imagen de la empresa, como una entidad que

prioriza al cliente.

2.2.1.2 Dimensiones de la calidad del servicio
Segun varios estudios, los consumidores no ven la calidad como
algo unidimensional; en otras palabras, los pensamientos de los
consumidores dependen de la percepcidn de diversos aspectos.
- EMPATIA

Segun Grande (2005), la empatia es la forma en que el
servicio brinda atencion individualizada a los clientes, facilita el
contacto y el acceso a la empresa, y permite al cliente informar el
lenguaje que se entiende facilmente para el servicio proporcionado,
el costo de los mismos cambios y soluciones alternativas cuando
surgen problemas. Esta dimensidn se manifiesta a si misma:
obligaciones con el cliente, cortesia, amabilidad, tratamiento de los
usuarios con respeto y consideracion, interés y deseo de resolver
problemas, la capacidad de escuchar al consumidor, sus
demandas y recomendaciones, planes de atencion flexibles y
apropiados.

Segun Riveros (2007), la empatia se describe como el
cuidado individualizado que una empresa ofrece a sus
consumidores; se trata de la habilidad de la entidad para captar o
entender las dificultades que enfrenta el cliente. Cuando una
organizacion opera en esta area, necesita crear un solido vinculo
con el cliente, entendiendo minuciosamente sus rasgos Yy
necesidades particulares.

INDICADORES:
« Atencion personalizada: Consiste en una serie de actividades

orientadas a los usuarios y consumidores de una organizacion,
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con el objetivo de ofrecer una experiencia excepcional a cada
persona. Se dirige a atender sus inquietudes y requerimientos
informativos de forma &gil y efectiva. El enfoque personalizado
debe situar al cliente como la prioridad en cada accién. Un
enfoque asi facilitara a las comparfias aumentar la satisfaccion
del consumidor, la imagen favorable de la marca y hasta su valor
(Hammond, 2023).

« Comprensién: La compresion se entiende como el proceso de
ejercer fuerzas sobre un objeto o un cuerpo de modo que, sin
perder su densidad, su tamafio se disminuya en comparacion
con su forma inicial. Este concepto es muy valioso en disciplinas
como la mecanica, la arquitectura, la quimica y la ingenieria, ya
gue se aplica a diferentes materiales en la edificacion de
estructuras. Implica la aplicacion de fuerzas desde una o mas
direcciones hacia un objeto o estructura de tal manera que esta
se reduce a un espacio mas pequefio, manteniendo su densidad
y masa (Martinez, 2023).

- CAPACIDAD DE RESPUESTA

Segun Grande (2005), se refiere a la actitud y el deseo de los
trabajadores para asistir a los consumidores y brindarles una
atencion rapida, puntual y agradable. Los clientes son cada vez
mas exigentes en este aspecto, ya que desean ser atendidos sin
demoras. Para el consumidor, esta caracteristica se refleja en el
tiempo que debe esperar para obtener una respuesta a su consulta,
asi como en la adaptabilidad y la habilidad de ajustar y personalizar
el servicio de acuerdo con sus requerimientos.

Es la voluntad de ayudar a las personas y la velocidad
alcanzada. Por lo tanto, debemos pensar no solo sobre el proceso
de obtencidn, sino también el servicio que cubre la aclaracion de
problemas, una consulta y otra espera para esperar o la solucién a
la incertidumbre, sin tener en cuenta el apoyo para el puesto
después de la finalizacion o la compra (Gomez, 2023).
INDICADORES:
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» Disponibilidad de ayuda: La idea de disponibilidad se aplica
en multiples areas y contextos para indicar la posibilidad de que
un elemento, ya sea un bien o un evento, pueda ser realizado,
hallado o utilizado. La disponibilidad implica que cierto objeto o
bien, como un jabon, se puede emplear. Decir que algo esta
disponible significa que uno puede acceder a ello, ya que es
facil de obtener, estd ala mano o simplemente porque se puede
hacer (Bembibre, 2010).

e Tiempo de viaje: La nocién de viajar a través del tiempo ha
cautivado a las personas durante miles de afios. Sin embargo,
esta idea ha cobrado una atencién particular desde que surgi6
la ciencia ficcidén, un género que ha explotado este concepto
por un largo periodo. Todos probablemente hemos imaginado
las ilimitadas opciones que nos ofreceria el tiempo, incluso si
fuera solo para corregir un fallo del pasado (Espinosa, 2022).

- ELEMENTOS TANGIBLES

Desde este enfoque, Riveros (2007) menciona que los
aspectos visibles abarcan las instalaciones, los dispositivos
empleados para ofrecer el servicio, la presentacion del personal y
los materiales informativos. En otras palabras, se trata de lo que el
consumidor observa como prueba fisica del servicio. Esta categoria
podria incluir, por ejemplo, la apariencia del personal que interactia
con el cliente, la ambientacion del lugar, entre otros aspectos.

De acuerdo con Cantu (2011), los aspectos fisicos del servicio
son denominados factores tangibles, que abarcan la apariencia del
equipo, la presencia del personal y los materiales informativos.
Cada uno de estos aspectos se convierte en los fundamentos
esenciales de la prestacion del servicio en cualquier entidad. Cantu
(2011) sefiala que, aunque muchas de las caracteristicas de la
calidad del servicio son intangibles, los elementos tangibles son
considerados uno de los atributos mas significativos y son muy
valorados por los consumidores.

INDICADORES:
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e Instalaciones fisicas: Las areas de una compafia no son
Unicamente el lugar fisico en el que se encuentra, sino también
el entorno donde se lleva a cabo su actividad productiva. Por lo
tanto, es fundamental que cada eleccién relacionada con el
disefio y organizaciéon de la empresa sea la correcta. Esto se
debe a que un disefio y organizacién apropiados de las
instalaciones optimizan la utilizacion del espacio disponible,
ademas de hacer mas agil el proceso de produccion, reduciendo
gastos en maquinaria y tiempo de fabricacion, lo que a su vez
disminuye los costos de manejo de los insumos (Martinez,
2020).

e Unidades de transporte: Mover personas o bienes de un sitio
a otro se conoce como transporte. Esto se lleva a cabo a través
de varios métodos que pueden incluir la tierra, el mar, el aire o
incluso el espacio. Cada clase de transporte presenta sus
particularidades, beneficios y desventajas, lo que lo hace apto
para distintos objetivos (Paez, 2020).

CONFIABILIDAD

De acuerdo con Nehuén (2024), se refiere a la habilidad de
un sistema, producto o servicio para realizar sus funciones de
manera continua y predecible a lo largo de un tiempo especifico y
en distintas circunstancias. Esto es fundamental en muchos
ambitos, que van desde la ingenieria y la tecnologia hasta los
negocios y las interacciones personales.

La confiabilidad se relaciona con la capacidad de un sistema,
procedimiento o preservar la funcionalidad adecuada después de
ser usado de manera adecuada. Otros conceptos afines incluyen la
seguridad, la disponibilidad y el riesgo. Este es un tema de gran
relevancia para cualquier compariia cuyos procesos dependen de
un alto nivel de automatizacion y un pequefio margen de fallos
(Luko, 2018).

INDICADORES:

e Acceso alaInformacién: se trata de la manera en la que

se obtienen datos que forman un mensaje que un remitente
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envia y cuyo proposito es que el destinatario reciba la
informacion. Este proceso se realiza siempre mediante un
canal que los participantes han decidido usar (Peirg, 2020).
e Comunicacion: es el acto de compartir informaciéon entre
dos o mas personas, lo cual es fundamental para lograr la
comprensién entre las partes. Esto puede llevarse a cabo a
través de diferentes medios como la conversacion o la
escritura y sus elementos son emisores, receptor, mensaje,
canal y cddigo. La comunicacion es esencial para fomentar
una buena relacion entre individuos. Se trata de un proceso
en el que se intercambian ideas, datos o informacion sobre
un tema especifico (Peird, 2021).
SEGURIDAD
Ling (2022), indic6 que la seguridad implica un perfil técnico
muy competente y con capacidad de adaptacion, incluyendo la
disposicion para probar cada articulo y compartir conocimientos
con comunidades tanto locales como globales a través de
grupos y conferencias del sector. La interaccion con los
consumidores y los seminarios nos proporciona la oportunidad
de discutir problemas, captar tendencias emergentes en la
industria e intercambiar ideas para enriquecer la experiencia del
usuario. Ademas de implementar un programa de seguridad
oficialmente documentado y basado en riesgos, los integrantes
del equipo analizardn y ofrecerdn asesoramiento sobre
modificaciones, localizaron y solucionaran vulnerabilidades,
supervisaran la autenticacion y el acceso a sistemas y datos, asi
como identificaran amenazas para asegurar la continuidad de
los servicios o productos. Un compromiso con la seguridad tanto
de los clientes como de la empresa implica un alto grado de
transparencia.
INDICADORES:

e Compromiso: es tomar una obligacion como resultado de

un acuerdo que puede ser formal o informal, cuya violacion
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puede llevar a repercusiones legales. Desde su analisis
etimoldgico, proviene del latin compromissum, que contiene
el prefijo com-, sugiriendo una nocion de union, y promissus,
que se relaciona con la promesa (Hernandez, 2020).

e Facilidad de pago: se entiende como la accion que
llevamos a cabo para eliminar o concluir una deuda. Esta
accion implica el intercambio de algo material, en el ambito
financiero, llamamos pago a la operacion (ya sea monetaria
0 no) que permite saldar una obligacién. En otras palabras,
al efectuar un pago, lo que hacemos es finalizar la ultima
fase de una operacion, donde anteriormente se habia
proporcionado un servicio o se habia entregado un producto,
lo que representa la contraprestacion por el bien o servicio
(Pedrosa, 2015).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1.

Apariencia: De acuerdo con Lenin (1946), indica que es la forma que se
puede percibir sensorialmente de la naturaleza de los objetos en sus
caracteristicas no esenciales, superficiales o cambiantes.

Calidad: Segun Crosby (1989), la calidad se describe como la
adecuacion a las normas establecidas o la satisfaccion de las
necesidades, y considera que cada corporacién debe tener en claro sus
objetivos para lograr cero errores que se puedan presentar en las
operaciones. Su filosofia se basa en realizar las tareas correctamente
desde la primera vez y alcanzar la meta de cero fallos.

Capacidad: Es la capacidad del ser humano para llevar a cabo cualquier
accion (tarea) fundamentada en la experiencia adquirida. Esto lo
sostiene Savin (1976).

Cliente: De acuerdo con la American Marketing Association (A. M. A)),
se establece que el consumidor puede ser alguien que esté interesado
en adquirir productos o servicios, ya sea de forma potencial o actual.
Garantia: De acuerdo a Romero (2013), sefiala que es un recurso legal
e institucional que la ley misma establece para facilitar la efectividad de
los derechos y libertades que son reconocidos y concedidos.
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6. Puntualidad: Se trata de un comportamiento humano que nos lleva a
ser puntuales en los lugares, en el tiempo establecido previamente. Esto
lo sefala Estela (2020).

7. Reputacion: Segun Loépez (2006), sefiala que la reputacion es el
resultado de una conexion entre la identidad de la compafia y laimagen,
lo que significa que es el producto de su confirmacion de imagen.

8. Servicio: De acuerdo con Kotler (2006), define un servicio como
cualquier accién o ventaja que un individuo puede proporcionar a otro,
siendo fundamentalmente inmaterial y no se puede adquirir.

9. Tiempo: En el dmbito de la filosofia, la nociébn de que nuestra
comprension del tiempo es una construccion cultural, y principalmente el

producto de dinamicas de poder, fue planteada por Foucault (1969).

2.4. HIPOTESIS
Debido a que la investigacion es de nivel descriptivo y asi mismo por el

enunciado de las preguntas, no se pretende formular hipétesis.
2.5. VARIABLE

2.5.1 VARIABLE UNILATERAL
Calidad de servicio
DIMENSIONES

e Empatia

e Capacidad de respuesta

¢ Elementos Tangibles

e Confiabilidad

e Seguridad
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable.

Variables Dimensiones Indicadores Iltems
v" Atencién v~ Usted considera que la empresa de Transporte Bahia Continental SAC
Empatia personalizada Tli_ng(tj Maria — 2024 comprende las necesidades especificas de sus
clientes.
v' Comprension v Usted considera que la empresa de Transporte Bahia Continental SAC
Tingo Maria — 2024 brinda un servicio especializado.
v' Usted considera que la atencién en la empresa de transportes es
personalizada o individual y existe privacidad
v Disponibilidad de v* Usted considera que los trabajadores lo ayudan con su equipege al
) Capacidad de ayuda momento de llegar a la empresa de transporte Bahia Continental SAC.
Variable v Usted considera que la empresa de Transporte Bahia Continental SAC
dependiente: Respuesta v Tiempo de viaje Tingo Maria — 2024 tiene la disponibilidad de ayuda hacia el cliente.
4 (liJsted considera que es aceptable el tiempo que dura el viaje hacia su
. estino.
Calidad de Elementos v Instalaciones v Usted considera que la empresa de Transporte Bahia Continental SAC
Servicio tanaibles fisicas Tingo Maria — 2024 cuenta con instalaciones fisicas adecuado para
9 brindar un servicio de la calidad.
v Unidades de v Usted considera que la empresa de transporte Bahia Continental SAC
transporte le brinda un buen servicio dentro las instalaciones.
v Usted considera que la empresa de Transporte Bahia cuenta con una
flota de minivanes en buen estado.
Confiabilidad ¥ Acceso a la v EIl personal le brinda informacion detalla sobre como realizar los
Informacion reclamos hacia la empresa
v/ Comunicacion v" Considera usted que el trabajador les transmite confianza al momento
de atender.
Seguridad v Compromiso v" Considera usted que se siente seguro en sus transacciones de pagos
v Facilidad de pago hacia la empresa.

v' La empresa de Transporte Bahia utiliza politicas y normas de calidad

en el servicio a sus clientes.
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Para la presente investigacion es de tipo aplicada debido a que se centra

en resolver problemas practicos ya sea en la sociedad o empresas asi también

nos brinda conocimientos tedricos para resolver los problemas.

3.2.

3.1.1. ENFOQUE

Para la presente investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo,
porque este método nos ayudé a investigar los datos numéricos de la
encuesta lo cual nos ayuddé a responder los cuestionarios de la
investigacion.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El presente estudio es de nivel descriptivo, debido a que nos ayudd
a la descripcién de las caracteristicas de la poblacién la cual fue

fundamental para la precision de la realidad estudiada.

3.1.3. DISENO

En cuanto al disefio de la investigacion es no experimental.

POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Segun Hernandez (2014), manifiesta que la poblaciéon o universo
es el grupo de todas las situaciones que concuerdan con ciertas
especificaciones. Es por ello que se tomdé como poblacion para el
presente trabajo de investigacién a los clientes del Transporte Bahia

Tingo Maria — 2024 con un total de 1205 clientes semanalmente.

3.2.2. MUESTRA

Para la presente investigacion se ha tenido una muestra
probabilistica
Para hallar la muestra se aplicando la siguiente formula estadistica:
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B Z%.p.q.N
- (N—=1).e2+ Z2.p.q

n

Donde:

N= 1205 clientes

Z = 1.96 Nivel de confianza de 0.95
p = 0.5 Probabilidad a favor

g = 0.5 Probabilidad en contra

e = 0.05 Margen de error

n = 292 clientes para la muestra.

B (1.96)2.(0.50) . (0.50) . (1205)
~ (1205 —1).(0.05)% + (1.96)2.(0.50).(0.50)
n =292

n

Dando como resultado a la muestra para la presente

investigacion de 292 clientes.
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATO
3.3.1. TECNICA PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para la presente investigacion se utilizo las siguientes técnicas e
instrumentos para la recolectar datos:
La encuesta: segun lo indicado por Herndndez (2003), una encuesta se
integra por un conjunto de interrogantes acerca de una o diversas
variables que se pretenden analizar. En esta investigacion, se disefiaron
varias preguntas vinculadas a la calidad y satisfaccién del cliente en
Transporte Bahia Tingo Maria - 2024.
Instrumento de recoleccion de datos:
Cuestionario de preguntas: Segun Hernandez (2014) expresa que el
cuestionario de preguntas se hace a una muestra de poblacién con el
objetivo de obtener la opinién publica sobre un asunto determinado. Este
instrumento nos facilité la recoleccién de datos sobre la opinién de los
clientes con respecto a la calidad de servicio que se brinda en Transporte
Bahia Tingo Maria - 2024. Se utilizé un cuestionario simple con la escala
Likert.
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3.4. TECNICAS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION E
INTERPRETACION DE LOS DATOS

Para la investigacion se utilizé programas de informatica para el
procesamiento, analisis de los datos. Las cuales son las siguientes:

e Spss Statistics version 22, software donde se proceso la informacion
obtenida a través de las encuestas realizadas a los clientes del Transporte
Expreso Bahia — Tingo Maria — 2024.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

El procesamiento de datos consiste en la recoleccion de datos de los
clientes de la empresa de Transporte Bahia SAC, para transformarlos en
informacion entendible con tablas y figuras, en donde a continuacion se

mostrarda y se interpretara los resultados que se obtuvieron.

4.1.1. CALIDAD DE SERVICIO

Empatia
Tabla 2
¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria - 2024 comprende las

necesidades especificas de sus clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido scumulado
valido Nunca 13 4.5 4.5 4.5
A veces 73 25.0 25.0 29.5
Siempre 206 70.5 70.5 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figural

¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria - 2024 comprende las

necesidades especificas de sus clientes?

80

60
K
ch
]
@
o 40
|
o
o

20

25,0%
o .
Munca Aveces Siempre
Nota. Tabla 2
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Andlisis e interpretacién: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 70.5% siempre, 25% a veces y un
4.5% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo en las necesidades especificas de los clientes, por lo tanto,
podemos observar que los clientes consideraron que siempre comprenden
sus necesidades y es esencial que la empresa mantenga esas necesidades

al margen de los clientes.
Tabla 3

¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria - 2024 brinda un servicio

personalizado?

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 21 7.2 7.2 7.2
A veces 82 28.1 28.1 35.3
Siempre 189 64.7 64.7 100.0
Total 292 100.0 100.0
Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 2

¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria - 2024 brinda un servicio

personalizado?
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Nota. Tabla 3
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 64.7% siempre, 28.1% a veces y

un 7.2% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
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significativo en brindar un servicio personalizado, por lo tanto, podemos
observar que los clientes consideraron que siempre tienen un servicio
personalizado al momento de su atencién, ya que la empresa tiene que
mantener al margen de brindar a cada uno de los clientes una atencion

personalizada.

Tabla 4
¢ Considera que la atencién en la empresa de transportes es personalizada o individual y

existe privacidad?

] . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 33 11.3 11.3 11.3
A veces 68 23.3 23.3 34.6
Siempre 191 65.4 65.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 3
¢ Considera que la atencion en la empresa de transportes es personalizada o individual y

existe privacidad?
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Nota. Tabla 4

Analisis e interpretacién: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 65.4% siempre, 23.3% a veces y
un 11.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, para una atencion personalizada, individual o que sea
privado es un requerimiento que desean los clientes para su estancia ante el

viaje, por lo tanto, podemos observar que la mayoria de los clientes
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consideraron que siempre se presentan estas necesidades y es muy
beneficioso para la empresa, por otra parte negativamente a pocos clientes
gue no se perciben esos requerimientos por lo tanto, la empresa a de mejorar

en esas necesidades.

Tabla 5
¢ Considera que la empresa de transporte Bahia toma en cuenta su aporte a algunas

falencias?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Nunca 25 8.6 8.6 8.6
A veces 79 27.1 27.1 35.6
Siempre 188 64.4 64.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 4

¢, Considera que la empresa de transporte Bahia toma en cuenta su aporte a algunas
falencias?
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Nota. Tabla 5

Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 64.4% siempre, 27.1% a veces y
un 8.6% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes consideraron que si se
presentan algunas molestias o falencias durante la estancia del viaje estos

siempre son atendidos con mucha precaucion y cautela.
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Capacidad de respuesta

Tabla 6
¢ Considera que los trabajadores lo ayudan con su equipaje al momento de llegar a la

empresa de transporte Bahia?

] _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Nunca 37 12.7 12.7 12.7
A veces 64 21.9 21.9 34.6
Siempre 191 65.4 65.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 5
¢ Considera que los trabajadores lo ayudan con su equipaje al momento de llegar a la

empresa de transporte Bahia?
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Nota. Tabla 6
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 65.4% siempre, 21.9% a veces y
un 12.7% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, para los trabajadores son atentos o perciben esas
necesidades de querer ayudar en los equipajes de los clientes, ya que la
mayoria consideraron que siempre se ven esas necesidades de ayudar, por

otra parte, pocos consideraron que nunca se ven reflejados.
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Tabla 7
¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria — 2024 tiene la disponibilidad

de ayuda hacia el cliente?

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 32 11.0 11.0 11.0
A veces 66 22.6 22.6 33.6
Siempre 194 66.4 66.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 6
¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria — 2024 tiene la disponibilidad

de ayuda hacia el cliente?

G0

40

Porcentaje

20
226%

11,0%

0= |
Munca Aveces Siempre

Nota. Tabla 7
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 66.4% siempre, 22.6% a veces y
un 11% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, velan por su disponibilidad de querer ayudar siempre al
cliente en lo que necesite ya sea cuando realice una reserva, envid, algun

reclamo entre otros.
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Tabla 8

¢ Considera que es aceptable el tiempo que dura el viaje hacia su destino?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

véalido acumulado
valido Nunca 29 9.9 9.9 9.9
A veces 67 229 229 329
Siempre 196 67.1 67.1 100.0
Total 292 100.0 100.0
Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 7

¢ Considera que es aceptable el tiempo que dura el viaje hacia su destino?
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Nota. Tabla 8

Andlisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 67.1% siempre, 22.9% a veces y
un 9.9% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, el tiempo es muy favorable durante toda la trayectoria del
viaje, la mayoria de los clientes consideraron que siempre el tiempo durante
el viaje es favorable ya que aparte de eso se aprecia en revisar los protocolos
de atencion, en apoyarse en la tecnologia, sectorizar la comunicacion al

cliente.

40



Tabla 9

¢ Considera que el servicio es rapido y de calidad en la empresa de Transporte Bahia?

) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
valido Nunca 33 11.3 11.3 11.3
A veces 65 22.3 22.3 33.6
Siempre 194 66.4 66.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente:

Figura 8

IBM SPSS Statistics.

¢ Considera que el servicio es rapido y de calidad en la empresa de Transporte Bahia?
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Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 66.4% siempre, 22.3% a veces y
un 11.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes consideraron que siempre hay
un servicio rapido y de buena calidad, es muy favorable ya que los clientes
disfrutan del viaje y atencién rapida, por otra parte, negativamente pocos

respondieron que nunca,

esto quiere decir que la empresa debe mejorar en

algunos aspectos de calidad ya sea en el servicio de calidad.
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Elementos tangibles

Tabla 10
¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria - 2024 cuenta con

instalaciones fisicas adecuado para brindar el servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 27 9.2 9.2 9.2
A veces 71 243 24.3 33.6
Siempre 194 66.4 66.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 9
¢, Considera que la empresa de Transporte Bahia Tingo Maria - 2024 cuenta con

instalaciones fisicas adecuado para brindar el servicio?
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Nota. Tabla 10
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 66.4% siempre, 24.3% a veces y
un 9.2% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes consideraron que siempre la
empresa cuenta con servicios adecuados en las instalaciones, por otro lado,
pocos respondieron que nunca, es esencial para la empresa que ciertas
deficiencias en las instalaciones traen consigo mal servicio es necesario que
la empresa mejore en las revisiones frecuentes en las instalaciones de los

asientos y servicios que ofrecen.
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Tabla 11

¢ Considera que la empresa de transporte Bahia le brinda un buen servicio dentro las

instalaciones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulada
Valido Nunca 11.3 11.3 11.3
A veces 22.6 22.6 33.9
Siempre 66.1 66.1 100.0
Total 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 10

¢Considera que la empresa de transporte Bahia le brinda un buen servicio dentro las

instalaciones?
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Nota. Tabla 11

Analisis e interpretacion:

T
Aveces

Siempre

Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 66.1% siempre, 22.6% a veces y

un 11.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto

significativo ya que, la mayoria de los clientes consideraron que siempre la

empresa les brinda un buen servicio dentro de las instalaciones del bus, ya

sea en la calidad de precio, comodidad en espacios comodos, ambiente

ventilado y seguridad.
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Tabla 12

¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia cuenta con una flota de minivans en buen

estado?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Valido Nunca 36 12.3 12.3 12.3
A veces 65 22.3 22.3 34.6
Siempre 191 65.4 65.4 100.0
Total 292 100.0 100.0
Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 11
¢, Considera que la empresa de Transporte Bahia cuenta con una flota de minivans en buen
estado?
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Nota. Tabla 12
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 65.4% siempre, 22.3% a veces y
un 12.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, cuentan con estos servicios acorde al cliente los minivans
que estén en buenos estados para su movilidad de viaje y para cargas. La
mayoria de los clientes han considerado que siempre estos servicios estan en

buenas condiciones para su estancia.

44



Tabla 13

¢ Considera que los equipos tecnolégicos que tiene la empresa de Transporte Bahia son

modernos y adecuados en la que puedan brindarle un servicio de calidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 37 12.7 12.7 12.7
A veces 60 20.5 20.5 33.2
Siempre 195 66.8 66.8 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 12

¢, Considera que los equipos tecnoldgicos que tiene la empresa de Transporte Bahia son

modernos y adecuados en la que puedan brindarle un servicio de calidad?
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Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 66.8% siempre, 20.5% a veces y

un 12.7% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto

significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre

cuentan con equipos tecnoldgicos actualizados y modernos ya que esto llama

la atencion para los clientes, por otro lado, se ven ciertos aspectos negativos

gue pocos consideraron que nunca hay un servicio de calidad y no se ven las

instalaciones modernas.
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Confiabilidad

Tabla 14
¢ Considera que el personal le brinda informacién detalla sobre cémo realizar los reclamos

hacia la empresa?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
vélido acumulado
Vélido Nunca 26 8.9 8.9 8.9
A veces 77 26.4 26.4 35.3
Siempre 189 64.7 64.7 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 13
¢, Considera que el personal le brinda informacién detalla sobre como realizar los reclamos

hacia la empresa?
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Nota. Tabla 14
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 64.7% siempre, 26.4% a veces y
un 8.9% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la

mayoria de los clientes han considerado que siempre el personal les brinda la
informacion necesaria para hacer uso de reclamos ya sea en los precios, en
reservar asientos, en la comodidad entre otros, por otra parte, pocos
consideraron que nunca le brinda esa necesidad a la informacion de reclamos,
es necesario que la empresa este atento y siempre considerando las

necesidades de los clientes.
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Tabla 15

¢ Considera usted que el trabajador les transmite confianza al momento de atender?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido cumulado
valido Nunca 37 12.7 12.7 12.7
A veces 57 19.5 19.5 32.2
Siempre 198 67.8 67.8 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 14

¢ Considera usted que el trabajador les transmite confianza al momento de atender?
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Siempre

Andlisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 67.8% siempre, 19.5% a veces y

un 12.7% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto

significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre

el personal les transmite la confianza para su atencién, por otro lado, pocos

consideraron que negativamente no les trasmiten la confianza necesaria.
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Tabla 16
¢ Considera usted que hay una buena comunicacion con el trabajador de la empresa de

Transporte Bahia?

] ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 31 10.6 10.6 10.6
A veces 73 25.0 25.0 35.6
Siempre 188 64.4 64.4 100.0
Total 292 100.0 100.0
Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 15

¢Considera usted que hay una buena comunicacion con el trabajador de la empresa de

Transporte Bahia?
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Nota. Tabla 16
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 64.4% siempre, 25% a veces y un
10.6% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre
hay esa comunicacion fluida con el personal que les atiende, pocos

consideraron que nunca.
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Tabla 17
¢ Considera que al momento de tener algin problema los trabajadores muestran un sincero

interés por solucionarlo?

] _ Porcentaje )
Frecuencia Porcentaje . Porcentaje acumulado
valido

Valido Nunca 27 9.2 9.2 9.2

A veces 66 22.6 22.6 31.8

Siempre 199 68.2 68.2 100.0

Total 292 100.0 100.0
Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 16
¢, Considera que al momento de tener algun problema los trabajadores muestran un sincero

interés por solucionarlo?
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Nota. Tabla 17

Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 68.2% siempre, 22.6% a veces y
un 9.2% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre
el personal les muestra interés de solucionar cualquier problema que se
presenta durante el viaje o durante la atencion, es muy importante que la
empresa tenga presente cualquier duda del cliente y darles la mayor atencion

de calidad.

49



Tabla 18
¢ Considera la plataforma web e instalaciones dedicadas al servicio de la empresa de

Transporte Bahia son visualmente atractivas?

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 36 12.3 12.3 12.3
A veces 64 21.9 21.9 34.2
Siempre 192 65.8 65.8 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 17
¢ Considera la plataforma web e instalaciones dedicadas al servicio de la empresa de

Transporte Bahia son visualmente atractivas?
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Nota. Tabla 18
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 65.8% siempre, 21.9% a veces y
un 12.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre
la plataforma web e instalaciones son bien llamativas y atractivas para su uso,
y es importante que la empresa cuente con estas plataformas ya que les

ayudara a divulgar mas la informacion en sus servicios que ofrece.
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Seguridad

Tabla 19
¢ Considera usted que se siente seguro en sus transacciones de pagos hacia la empresa?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 36 12.3 12.3 12.3
A veces 54 185 185 30.8
Siempre 202 69.2 69.2 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 18
¢ Considera usted que se siente seguro en sus transacciones de pagos hacia la empresa?
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Nota. Tabla 19
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 69.2% siempre, 18.5% a veces y
un 12.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre
se sienten seguros al momento de realizar algin pago ya sea por
transferencias o directas, es decir la confiabilidad de sus pagos.
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Tabla 20
¢La empresa de Transporte Bahia utiliza politicas y normas de calidad en el servicio a sus

clientes?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Valido Nunca 33 11.3 11.3 11.3
A veces 58 19.9 19.9 31.2
Siempre 201 68.8 68.8 100.0
Total 292 100.0 100.0
Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 19
¢La empresa de Transporte Bahia utiliza politicas y normas de calidad en el servicio a sus
clientes?
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Nota. Tabla 20
Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 68.8% siempre, 19.9% a veces y
un 11.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, cuentan con politicas y normas de calidad a sus servicios,
la mayoria de los clientes han considerado que siempre la empresa utiliza
estas normativas ya sea en seguridad de viaje, en equipos de primeros

auxilios, extintor, cinturones de seguridad y botiquin.
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Tabla 21

¢ Considera que los trabajadores son amables?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
valido Nunca 25 8.6 8.6 8.6
A veces 72 24.7 24.7 33.2
Siempre 195 66.8 66.8 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 20

¢ Considera que los trabajadores son amables?

Porcentaje
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Nota. Tabla 21

Andlisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados
respondieron de la siguiente manera que el 68.8% siempre, 19.9% a veces y
un 11.3% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto
significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre
los trabajadores son bien amables con ellos, pocos consideraron que nunca

son amables, para una brindar un buen servicio al cliente se le debe consentir

Siempre

en ofrecerles servicios de calidad y atencion respetuosa.
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Tabla 22

¢ Considera usted que el comportamiento de los trabajadores le inspiran confianza?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido Nunca 25 8.6 8.6 8.6
A veces 79 27.1 27.1 35.6
Siempre 188 64.4 64.4 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 21

¢ Considera usted que el comportamiento de los trabajadores le inspiran confianza?
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Nota. Tabla 22

Siempre

Analisis e interpretacién: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 64.4% siempre, 27.1% a veces y

un 8.6% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto

significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre

los trabajadores les inspiran mucha confianza a su atencién y servicio, y es

muy bueno ya que asi los clientes se sienten seguros al contar con un viaje

acogedor.
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Tabla 23

¢ Considera usted que siente confianza al realizar un giro o envié?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
valido Nunca 25 8.6 8.6 8.6
A veces 66 22.6 22.6 31.2
Siempre 201 68.8 68.8 100.0
Total 292 100.0 100.0

Nota. Encuesta 2024. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 22. ;Considera usted que siente confianza al realizar un giro o envig?
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Analisis e interpretacion: Ante el item planteado, los encuestados

respondieron de la siguiente manera que el 68.8% siempre, 22.6% a veces y

un 8.6% nunca. Estos resultados indican que la empresa tiene un impacto

significativo ya que, la mayoria de los clientes han considerado que siempre

sienten la confianza al momento de realizar un giro o envio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

En el presente capitulo se realizara la discusion de resultados

contrastando los resultados con los antecedentes:

Arriola (2023) expresa que en la dimension empatia que el 51,7% de los
clientes que fueron encuestados en la Municipalidad de Lima Metropolitana
tuvo un nivel alto de respuesta, a su vez el 47,5% de nivel medio y el 0,8% de
nivel bajo, esto nos lleva a que se encontr6 una diferencia de resultados que
se encontro en la investigacion con un 70,5% de nivel alto, 25% nivel medio y

un 4,5% de nivel bajo.

Coral (2023) expresa que en la dimensién capacidad de respuesta el
42,1% de los clientes que fueron encuestados en la Cadena de Restaurante
Bar de Lima en donde sefialaron que estan totalmente de acuerdo, a su vez
el 21,3% sefalaron de acuerdo, el 14,9% sefalaron ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 17,1% sefialaron en desacuerdo y el 4,6% sefialaron
totalmente e desacuerdo, esto nos lleva a la similitud de resultados que se
encontré en la investigacion con un 65,4% de nivel alto, 21,9% nivel medio y

un 12,7% de nivel bajo.

Arriola (2023) expresa que en la dimension tangibilidad que un 60,3 de
los clientes encuestados tuvo un nivel alto de respuesta, el 37,9% un nivel
medio y el 1,8% un nivel bajo, esto nos lleva a la similitud de resultados que
se encontro en la investigacion, teniendo un 66,4% de nivel alto de respuesta,

24,3% de nivel medio y un 9,2% de nivel bajo.

Coral (2023) expresa que en la dimension confiabilidad el 35,4% de los
clientes que fueron encuestados en la Cadena de Restaurante Bar de Lima
en donde sefialaron que estan totalmente de acuerdo, a su vez el 32,6%
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sefalaron de acuerdo, el 14,3% sefialaron ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
16,5% seflalaron en desacuerdo, esto nos lleva a la similitud de resultados
que se encontrdé en la investigacion, teniendo un 64,7% de nivel alto de

respuesta, 26,4% de nivel medio y un 8,9 de nivel bajo.

Caferino (2023) expresa que en la dimension seguridad en su encuesta
que realizo en el posicionamiento de marca parque nacional de Tingo Maria
Huanuco, que un 76% de los clientes encuestados tuvo un nivel alto de
respuesta, el 20% un nivel medio y el 4% un nivel bajo, esto nos lleva a la
similitud de resultados que se encontrd en la investigacion, teniendo un 69,2%

de nivel alto de respuesta, 18,5% de nivel medio y un 12,3% de nivel bajo.
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CONCLUSIONES

Se concluye que se determiné el nivel de la calidad de servicio en la
empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024, se
encuentra en el nivel positiva, por la que en los resultados obtenidos en
la tabla 2 el 70.5% que siempre comprenden sus necesidades, el 4.5%
nunca, en la tabla 3 el 64.7% consideraron que siempre tienen un servicio
personalizado al momento de su atencion y nunca con un 7.2%. En ese
contexto se puede concluir que la calidad de servicio es positiva ya que
se presentan factores que ayudan mucho a que los clientes de buenas
expectativas ante la empresa Transporte Bahia Continental SAC Tingo
Maria.

Se concluye que se determino el nivel de empatia de los trabajadores de
la empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024,
se encuentra en el nivel positiva, por la que en los resultados obtenidos
en la tabla 4 el 65.4% consideraron que siempre hay una atencion
personalizada, individual o que sea privado es un requerimiento que
desean los clientes para su estancia ante el viaje, un 23.3% consideraron
a veces y un 11.3%. En ese contexto se puede concluir que la empatia
de los trabajadores es positiva ya que se presentan factores
satisfactorios ante la atencion de calidad y presentan comprension a sus
necesidades.

Se concluye que se identific6 la capacidad de respuesta de los
trabajadores de la empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo
Maria — 2024, por la que en los resultados obtenidos en la tabla 6 el
65.4% consideraron que siempre se ven esas necesidades de ayudar,
pocos consideraron que nunca. En la tabla 8 el 67.1% consideraron que
siempre el tiempo durante el viaje es favorable. En ese contexto se puede
concluir que la capacidad de respuesta es positiva ya que es favorable
gue la empresa brinde servicio de calidad y una fluidez de comunicacion
ante los trabajadores.

Se concluye que se determind el nivel de los elementos tangibles en la
empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024, por

la que en los resultados obtenidos en la tabla 10 el 66.4% consideraron

58



gue siempre la empresa cuenta con servicios adecuados en las
instalaciones, pocos respondieron nunca con un 9.2% y 24.3% a veces
y en la tabla 13 el 66.8% consideraron que siempre cuentan con equipos
tecnologicos actualizados y modernos. En ese contexto se puede
concluir que los elementos tangibles son positivos ya que involucra los
recursos necesarios a disponibilidad del cliente para su estancia ante el
servicio que ofrece la empresa de Transporte Bahia Continental.

Se concluye que se determiné el nivel de confiabilidad que transmite la
empresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024, por
la que en los resultados obtenidos en la tabla 14 el 64.7% consideraron
gue siempre el personal les brinda la informacién necesaria para hacer
uso de reclamos ya sea en los precios, en reservar asientos, en la
comodidad entre otros, el 8.9% nuncay 26.4% a veces. En ese contexto
se puede concluir que la confiabilidad es positiva ante los clientes ya que
les brindan todos los canales disponibles para su debida informacion.
Se concluye que se determind el nivel de seguridad en la empresa de
Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024, por la que en los
resultados obtenidos en la tabla 19 el 69.2% han considerado que
siempre se sienten seguros al momento de realizar algin pago ya sea
por transferencias o directas, el 12.3% nunca y un 18.5% a veces. En la
tabla 20 el 68.8% han considerado que siempre la empresa utiliza estas
normativas ya sea en seguridad de viaje, en equipos de primeros
auxilios, extintor, cinturones de seguridad y botiquin. En ese contexto se
puede concluir que la seguridad es positiva ya que ayudaria mucho a que

los clientes se sientan satisfechos, cobmodos por el servicio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente general de la empresa de transporte de Bahia
Continental, que sigan con el mismo compromiso de brindar una
excelente calidad de servicio a los clientes y en todos los aspectos, asi
mismo que traten de mejorar ya que hay un porcentaje de clientes que
aun no se encuentran satisfechos con el servicio que se presta.

Se recomienda al gerente general de la empresa de transporte de Bahia
Continental, que se continte en brindar atencion a los clientes en donde
se de incentivos a los trabajadores para que se pueda seguir con la
atencién adecuada y asi mejorar en la opinién de los clientes.

Se recomienda al gerente general de la empresa de transporte de Bahia
Continental, que los trabajadores muestren un poco mas de interés en
los clientes como en ayudar a bajar su equipaje y tener la hora especifica
de salida sin tener demoras para no causar la incomodidad de los
clientes.

Se recomienda al gerente general de la empresa de transporte de Bahia
Continental, mejorar los autobuses y tener en un estado 6ptimo para que
el cliente sienta la comodidad de viajar en la empresa de transporte
Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024.

Se recomienda al gerente general de la empresa de transporte de Bahia
Continental, que se pueda brindar informacion a los clientes y asi mismo
aceptar los reclamos de algunos que sienten incomodidad y mejorar en
ello.

Se recomienda al gerente general de la empresa de transporte de Bahia
Continental, que se mejore en el aspecto de seguridad ya que existe un
porcentaje que considera no estar seguros al momento de realizar algun
envio, por ello seria mediante la aplicacion de nuevas estrategias

innovadoras.
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La calidad de servicio en laempresa de Transporte Bahia Continental SAC Tingo Maria - 2024.

ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Variables Dimensiones  Método y
técnica
Tipo de
Problema General Objetivo General investigacion
- ¢Cual es la calidad de servicio que -Determinar el nivel de la calidad de servicio aplicada
brinda la empresa Transporte Bahia en la empresa de Transporte Bahia
Continental SAC Tingo Maria - 20247  Continental SAC Tingo Maria — 2024. Enfoque
Problemas Especificos otivos E " Variable Empatia Cuantitativo
- ¢, Cudl es el nivel de empatia que los ObjetIV(?S speci .ICOS . )
trabajadores transmiten en la empresa -Deteymmar el nivel de empatia de los Capacidad de Nivel
de Transporte Bahia Continental SAC trabajadores de la empresa de Transporte respuesta Descrintivo
Tingo Maria — 2024? Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024. Calidad  d P
- ¢Cual es la capacidad de respuesta B _ alida € Elementos o
que brinda los trabajadores en la -Identificar la capacidad de respuesta de los S€rvicio tangibles Disefio
empresa de Transporte Bahia trabajadores de la empresa de Transporte No experimental
Continental SAC Tingo Maria — 20247 Bahia Continental SAC Tingo Maria — 2024. Confiabilidad
- ¢, Cémo es el nivel de los elementos ) . . Muestra
tangibles en la empresa de Transporte -Det(_armlnar el nivel de los elementqs Seguridad 292 clientes
Bahia Continental SAC Tingo Maria — tangibles en la empresa de Transporte Bahia Técni
20247 Continental SAC Tingo Maria — 2024. ecnica
- -Determinar el nivel de confiabilidad que Encuesta y
observacion

- ¢,Cual es el nivel de confiabilidad que
transmite la empresa de Transporte
Bahia Continental SAC Tingo Maria —
20247, Cual es nivel de seguridad que
la empresa de Transporte Bahia Tingo
Maria SAC — 2024 presenta?

transmite la empresa de Transporte Bahia
Continental SAC Tingo Maria - 2024.
-Determinar el nivel de seguridad que la
empresa de Transporte Bahia Continental
SAC Tingo Maria — 2024 presenta.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES PARA MEDIR LA CALIDAD

DE SERVICIO DE LA EMPRESAS DE TRANSPORTE BAHIA TINGO

MARIA - 2024
DATOS GENERALES

NO

CALIDAD DE SERVICIO

ESCALA

DIMENSIONES

1| 2

3

Empatia

¢Considera que la empresa de Transporte Bahia
Tingo Maria - 2024 comprende las necesidades
especificas de sus clientes?

¢Considera que la empresa de Transporte Bahia
Tingo Maria - 2024 brinda un servicio personalizado?

¢ Considera que la atencion en la empresa de
transportes es personalizada o individual y existe
privacidad?

¢Considera que la empresa de transporte Bahia
toma en cuenta su aporte a algunas falencias?

Capacidad de respuesta

¢, Considera que los trabajadores lo ayudan con su
equipaje al momento de llegar a la empresa de
transporte Bahia?

¢, Considera que la empresa de Transporte Bahia
Tino Maria — 2024 tiene la disponibilidad de ayuda
hacia el cliente?

¢, Considera que es aceptable el tiempo que dura el
viaje hacia su destino?

¢, Considera que el servicio es rapido y de calidad en
la empresa de Transporte Bahia?

Elementos tangibles

¢ Considera que la empresa de Transporte Bahia
Tingo Maria - 2024 cuenta con instalaciones fisicas
adecuado para brindar el servicio?

10

¢ Considera que la empresa de transporte Bahia le
brinda un buen servicio dentro las instalaciones?

11

¢Considera que la empresa de Transporte Bahia
cuenta con una flota de minivans en buen estado?
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12

¢,Considera que los equipos tecnoldgicos que tiene
la empresa de Transporte Bahia son modernos y
adecuados en la que puedan brindarle un servicio de
calidad?

Confiabilidad

13

¢,Considera que el personal le brinda informacion
detalla sobre como realizar los reclamos hacia la
empresa?

14

¢,Considera usted que el trabajador les transmite
confianza al momento de atender?

15

¢, Considera usted que hay una buena comunicacién
con el trabajador de la empresa de Transporte
Bahia?

16

¢,Considera que al momento de tener algan problema
los trabajadores muestran un sincero interés por
solucionarlo?

17

¢ Considera la plataforma web e instalaciones
dedicadas al servicio de la empresa de Transporte
Bahia son visualmente atractivas?

Seguridad

18

¢ Considera usted que se siente seguro en sus
transacciones de pagos hacia la empresa?

19

¢La empresa de Transporte Bahia utiliza politicas y
normas de calidad en el servicio a sus clientes??

20

¢, Considera que los trabajadores son amables?

21

¢, Considera usted que el comportamiento de los
trabajadores le inspiran confianza?

22

¢, Considera usted que siente confianza al realizar un
giro o envié?
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ANEXO 3

CARTA N* 01-2024-MLFE

Tingo Marla, 01 de Octubre del 2024

EMPRESA DE TRANSPORTE BAHIA CONTINENTAL SAC - TINGO MARIA

(ATSE%?STP SOLICITO DE AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Estimado Sr. Ddvila:

Me dirijo a usted para solicitar la autorizacién necesaria para llevar a cabo mi
trabajo de investigacién (tesis) titulado: “La calidad de servicio en la empresa de
transporte Bahfa — Tingo Maria, 2024”. Soy Milena Lizbeth Fabidn Espinoza,
identificada con DNI 75837411, y actualmente soy Bachiller en Administracién de
Empresas de la Universidad de Hudnuco, Filial Leoncio Prado.

Aseguro que mi investigacién no generardi ninguna molestia al personal
administrativo. Las encuestas y la recoleccién de informacién se realizardn con el

consentimiento del jefe del drea correspondiente, garantizando asf un proceso ordenado
y respetuoso.

Agradezco de antemano su atencién y quedo a la espera de su pronta respuesta
para poder avanzar en el desarrollo de mi investigacién.

Atentamente,

MILENALI H FABIAN ESPINOZA
BACH. ADMINISTRACION DE EMPRESAS
DNI 75837411
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ANEXO 4
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