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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como titulo: Nivel de la Calidad de
Servicio en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, tuvo como objetivo principal
determinar el nivel de la calidad de servicio de la empresa Huanuco 2024.
Esto se ha desarrollado con la metodologia de tipo aplicada, el enfoque del
desarroll6 fue cuantitativa, el alcance descriptivo y el disefio empleado fue no
experimental. La poblacion del estudio estuvo conformada por 300 clientes de
la empresa Rapi Taxi y la muestra se determind con el tipo de muestreo
probabilistico determinando asi a 169 clientes. Para la recoleccion de datos
se empleo la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. De
acuerdo a los resultados obtenidos, el 52.1% indica que casi siempre la
apariencia de los colaboradores es adecuada, también el 42.6% indica que
casi siempre la movilidad llega a recoger a tiempo, por otro lado, el 44.4%
indican que casi siempre los colaboradores tienen la disposicion para ayudar
a los usuarios y si cumple con los servicios ofrecidos y también en un 40.8%
indicaron que casi siempre los colaboradores les brinda interés para
solucionarlo sus inconvenientes. Por lo que se pudo concluir que el nivel de la

calidad se encuentra en el nivel bueno.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, fiabilidad, garantia, empatia,

seguridad.



ABSTRACT

This research, entitled "Service Quality Level at Rapi Taxi Huanuco
2024," aimed to determine the service quality level of the company in Huanuco
in 2024. The methodology employed was applied research, with a quantitative
approach, a descriptive scope, and a non-experimental design. The study
population consisted of 300 Rapi Taxi customers, and the sample was
calculated using probabilistic sampling, resulting in a sample of 169
customers. Data was collected through a survey using a questionnaire.
According to the results obtained, 52.1% indicated that the appearance of the
staff is almost always appropriate, 42.6% indicated that the transportation
almost always arrives on time, 44.4% indicated that the staff are almost always
willing to help users and that the services offered are fulfilled, and 40.8%
indicated that the staff almost always show interest in resolving their problems.

Therefore, it can be concluded that the quality level is good.

Keywords: Responsiveness, reliability, guarantee, empath,

security.
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INTRODUCCION

La investigacion tiene como titulo: Nivel de la calidad de servicio en le
empresa Rapi Taxi, Huanuco 2024. en los ultimos tiempos la evaluar la
satisfaccion y la percepcién de los usuarios sobre los servicios de transporte
brindados por la empresa es de vital importancia. A razon de que la calidad
del servicio no cumpla con las expectativas de los clientes, o que podria
afectar la lealtad de los mismos y la competitividad de la empresa en el
mercado local. Factores como tiempos de espera, trato del personal, y tarifas,
son algunos de los aspectos que podrian influir en la calidad percibida. Dicho
esto, se formula el siguiente problema, ¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio en la empresa Rapi Taxi Huanuco 20247, para dar respuesta a esta
problematica la investigacion se desarroll6 de la siguiente manera.

La investigacion presenta una justificacion tedrica que permite
comprender el problema a partir de los fundamentos cientificos de
investigaciones previas similares a la que estamos desarrollando. Ademas, se
expone la justificacion practica, en la que se resalta la relevancia del estudio,
ya que los resultados obtenidos tienen como objetivo proponer soluciones
practicas a la problematica. Por dultimo, se presenta la justificacion
metodoldgica, donde se detallan los métodos e instrumentos utilizados con el
fin de que los hallazgos sirvan de base para futuras investigaciones. A partir
de estas justificaciones, se formul6 tanto el objetivo general como los objetivos
especificos.

La investigacion se sintetiza a través del desarrollo del marco teorico, en
el cual se abordan los antecedentes del estudio. Ademas, se presentan las
bases tedricas, en las que se profundiza en la explicacion de la variable y sus
dimensiones. Asimismo, se incluyen las definiciones conceptuales, con el fin
de proporcionar un mejor entendimiento de los términos mas relevantes
empleados en la investigacion.

Los métodos y técnicas utilizados en la investigacion incluyeron el tipo
de investigacion, el enfoque adoptado, el nivel de estudio y el disefio. Se
determind que la poblacién objeto de estudio serian los clientes de la empresa
Rapi Taxi, y la muestra se seleccion6 mediante un muestreo probabilistico. La

técnica de recoleccidén de datos empleada fue la encuesta, utilizando como

Xl



instrumento un cuestionario. Para el procesamiento de los datos, se utilizaron
los programas Excel, SPSS y Word.

Las fuentes de informacion utilizadas en el estudio incluyeron revistas,
articulos cientificos, libros y tesis que resultaron relevantes para la
investigacion. Las principales limitaciones enfrentadas durante el proceso de
investigacion ocurrieron en la fase de recoleccién de datos, debido a que los
usuarios disponian de poco tiempo debido a sus compromisos y actividades
personales.

En conclusion, pese a las limitaciones que se presentaron la
investigacion se ha podido desarrollar satisfactoriamente permitiendo asi a
encontrar resultados sobresalientes y proporcionando informacion relevante

para los involucrados de la empresa y como también para la universidad.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En cualquier parte del mundo la calidad de servicio es de mucha
importancia para el desarrollo de las empresas que pueden ser estas las
micros, macros o grandes empresas, ya que a través de ello les permite tener
el posicionamiento y crecimiento en el mercado que cada vez es mas
competitivo. Es por ello, en un estudio que se ha desarrollado en la ciudad de
México sobre la calidad de servicio; los resultados fueron que el principal
percepcion de los clientes es como ellos se sientes con las expectativas sobre
los servicios que va hacer uso ya que los clientes son los principales
indicadores en la que de una organizacion mida la calidad del servicio y
mediante el modelo del Servqual se pueden realizar estas mediciones, ya que
este modelo también permite a que los gerentes o administradores de la
organizacion pueden tomar la decisiones mas acertadas con el fin de que dia
a dia se mejore la calidad de atencion, ya que de esa manera permite corregir
los erros con el fin de que no afecten las operaciones empresariales (Guzman
y Carcamo, 2014, pp. 35-49).

Es asi que para las empresas que se dedican a brindar el servicio de
transporte se preocupan en realizar las cuantificaciones de la calidad del
servicio afecta a todos los participantes del sistema (usuarios, licenciatarios y
reguladores) que son reguladores de los sistemas del transporte, ya que ellos
muchas veces tienen que realizar el analisis en la comparacion de los precios
con la finalidad de que todos manejen el cobro de los pasajes que sean
acordes, para ello también la calidad constituye en que estas empresas deben
de tener los servicios necesarios para que se brinden el servicio, si no tienen
los mas basicos hara que los cliente se sientan con malestares de
satisfaccion, por ello es importante que las organizaciones deben tener interés

en brindar una calidad de servicio (Sanchez y Romero, 2010, pp. 49-80).

Es asi que hemos visto como cada profesion tiene que ir adaptandose a
los nuevos retos impuestos por el avance de la tecnologia, cambiando en

muchos casos la manera de trabajar y alineandose al mundo moderno. Los
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taxis no son ajenos a estos cambios, ya hace algunos afos con el avance
tecnologico y el uso constante de aplicativos por movil, las empresas a nivel
mundial han sabido aprovechar estas oportunidades y producto de ello se han
creado aplicativos que facilitan el acceso a los servicios de taxis, haciéndolos
mas seguros y a su vez llevando un servicio de calidad lo que hace que
muchos usuarios opten por recurrir a utilizacion de estos medios, actualmente
en el ambito internacional existen diversas empresas consolidadas en dicho
sector, entre ellos: Uber, taxi beat, easy taxi, indriv, entre otras; aquellas
mencionadas, constantemente actualizan sus servicios para mejorar la
experiencia y llegar a mas usuarios, poniendo en manifiesto sus intenciones
por posicionarse en los mercados en los que operan dando como resultado

una alta competitividad y en entregarnos servicios de calidad (Santillan, 2016).

Es asi que, en el Peru, hay muchas empresas que brindan el servicio a
través de los aplicativos méviles como son estos UBER, BEAT, CABIFY, lo
cual estos buscan dia a dia general la confianza a sus usuarios. Es por ello
que se dice que, las aplicaciones mdviles llegaron para quedarse, no sélo en
el Peru sino en todo el mundo. Asistimos a una revolucion tecnoldgica sin final
a la vista. Ya que su finalidad de esto es que de acuerdo a lo que pasa los
afios van desarrollando nuevas estrategias de brindar un servicio de calidad,
para ello es importante en que se deben realizar las fiscalizaciones
correspondientes para que de esa manera estas empresas sean mas
formales, porque esto es un factor muy importante para ellos ya que le
permitira a que se brinde el servicio teniendo en cuenta las consideraciones
importante que se requiere para que el cliente confia en los servicios que se
brinde, si bien es cierto se han visto muchos casos de que los usuarios han
sufrido como el asalto durante el uso del estos servicios, a lo que ha llevado
en que muchos de los usuarios desconfien de estas empresa que brindan los
servicios a través de los dispositivos maoviles, por ello se requiere en que las
empresas deben cumplir con lo ofrecido antes de que el usuario tome el

servicio (De la Rosa, 2021).

En la region Huanuco aun no se evidencia un auge significativo en el uso
de aplicativos moéviles de taxi; por ello, existen empresas locales que han

desarrollado plataformas con la finalidad de posicionarse antes del ingreso de
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grandes empresas al mercado. Sin embargo, algunos aplicativos han dejado
de operar o han redireccionado sus servicios; tal es el caso de USQAY, que
inicié6 como aplicativo de taxis y actualmente opera como servicio de delivery,

y KUNPA, que cesd sus operaciones por baja demanda de usuarios.

En este contexto, Rapi Taxi es una empresa fundada en el afio 2019,
que cuenta con 35 unidades asociadas y mantiene un esquema de atencion
tradicional mediante comunicacién directa via WhatsApp entre usuario y
colaborador. Entre su competencia directa se encuentran Taxi Huanuco y
Mister Taxi, quienes operan bajo una modalidad similar. No obstante, si bien
Rapi Taxi dispone de una interfaz interna para el monitoreo de unidades, no
cuenta con un aplicativo exclusivo para usuarios. Asimismo, la empresa viene
desarrollando acciones de posicionamiento a través de redes sociales, lo cual
contribuye a generar confianza y reconocimiento en el mercado local. Sin
embargo, considerando el posible ingreso de empresas como Uber al
mercado huanuquefo, se evidencia la necesidad de fortalecer estrategias
orientadas a la innovacion tecnoldgica y mejora continua del servicio, a fin de

consolidar su competitividad y sostenibilidad en el tiempo.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en la empresa Rapi Taxi
Huanuco 20247
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
- ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio respecto a los elementos
tangibles en la empresa Rapi Taxi Huanuco 20247
- ¢Cual es el nivel de la calidad en la confiabilidad en los servicios
de la empresa Rapi Taxi Huanuco 20247
- ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio respecto a la capacidad
de respuesta en la empresa Rapi Taxi Huanuco 20247
- ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio respecto a las garantias
en la empresa Rapi Taxi Huanuco 20247
- ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio respecto a la empatia

en la empresa Rapi Taxi Huanuco 20247
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1.3.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de la calidad de servicio de la empresa Rapi

TaxiHuanuco 2024.

1.4.

1.5.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a los elementos
tangibles en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024.

Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a la confiabilidad
en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024.

Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a la capacidad de
respuesta en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024.

Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a las garantias en
la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024.

Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a la empatia en la
empresa Rapi Taxi Huanuco 2024.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

La investigacion en cuestion empled fundamentos cientificos
tedricos susceptibles de ser confrontados con los métodos de
investigacion primarios. Esto dio lugar a la adquisicién de conocimientos
provechosos tanto para la entidad empresarial comopara la comunidad
académica. Se evidencio como la excelencia enla prestacion de servicios
puede generar una ventaja competitiva y,principalmente, promover su

sustentabilidad a largo plazo.

1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion se justifico de manera practica yaque la
relevancia de ello es poder resolver las dudas que se tienensobre la
calidad de servicio en la empresa Rapi Taxi, es asi que de acuerdo a los

resultados que se tengan se pudieron proponer estrategias de mejoras.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA
En esta justificacién se realizé teniendo en cuenta los métodos
cientificos necesarios, del mismo modo se empled el instrumento del

cuestionario para la recoleccién de datos ya que através de ello permitio

17



saber las opiniones de los usuarios de la empresa Rapi Taxi, y mediante
ello los resultados que se encuentren en esta investigacion pudieron ser

utilizados en otras investigaciones.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Una de las limitaciones que se presento en la investigacion son deque la
poblacion en su gran mayoria desconoce sobre la existencia de Rapi taxi y el
servicio que brinda, generando pérdida de tiempo y ciertas limitaciones al
obtener la informacién requerida. Es por eso que se tomo el tiempo necesario
y suficiente para poder realizar la investigacion.

Como otra de las limitaciones que se pudieron presentar durante el
desarrollo de esta investigacion es al momento de realizar la recoleccion de
los datos, puesto de que los clientes pueden estar ocupados o apurados por
sus propias actividades que realiza, por ello se coordiné anticipadamente con
las personas encargadas para que de esa manera se lleve a cabo la aplicacion

del instrumento.

1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue viable, ya que se tuvo contacto directo con el duefio
de la empresa, quien brindé toda la informacion requerida, siendo esta
investigacion de utilidad para ellos. De la misma manera, se contd con el
financiamiento propio para realizar los gastos necesarios durante la ejecucion

de la investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Rivera (2019), en sus tesis titulada: La calidad de servicio yla
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador,tuvo
como objetivo principal evaluar la calidad del servicio y la satisfaccién al
cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil,
la cual la investigacion se llevé a caboutilizando la metodologia de
enfoque cuantitativo para ello se aplicoel modelo SERVQUAL, donde la
muestra se considerd a 180 clientes la recoleccion de los datos se hizo
mediante la encuesta yel instrumento del cuestionario, de acuerdo a ello
se ha llegado a laconclusiéon de que la calidad del servicio afecta la
satisfaccion del cliente exportador de Greenandes Ecuador, pues segun
los resultados obtenidos de la prueba de hipdtesis del coeficiente de
Spearman, el resultado es 0.0457, indicando una relacion positiva
moderada entre ambas variables. Con base en los resultados se puede
demostrar que todos los aspectos del modelo presentan valores
negativos, por ejemplo, los factores materiales tienen una percepcion
promedio de 6.36 frente a la expectativa de 6.45,produce una brecha de
-0.09, que, si bien es cierta, representa unabrecha de valor negativa, pero

las personas tienen la mayor percepcion sobre ello.

Mendoza y Rivera (2022), en su tesis titulado: Evaluacién dela
calidad del servicio en la empresa B.M.N. MULTISERVICIOS. Guayaquil
Ecuador, ha tenido como objetivo ldentificar la calidad del servicio
otorgada por la empresa B.M.N. Multiservicios a sus clientes y su
incidencia en la rentabilidad en el periodo 2021-2022,por ello que se ha
realizado utilizando la metodologia de disefio descriptivo, enfoque
cuantitativo y cualitativo, la cual se aplico el instrumento del cuestionario,
y como también junto con ello se realiz6 la entrevista la cual fue realizado
a las 36 personas dentro de ello 35 fueron los clientes y el gerente

general, por la que de esamanera ha llegado a la conclusién, para
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desarrollar estrategias, sehan tenido en cuenta los aspectos principales,
esto tiene un gran impacto en la calidad del servicio para mejorar la
experiencia del cliente en B.M.N. Se cree que Multiservicios instalo
primero una empresa para identificar palabras estratégicas; Con los
proximos aspectos importantes, el método de presencia del cliente;
Ademas, el principal problema es determinar el uso de politicos vy
procesar el método de proporcionar servicio al cliente; De la misma
manera,se han enfatizado los criterios para el servicio recibido por
monitoreo y evaluacion de quejas y quejas, y finalmente el marketing
digital se considera la forma mas ideal de lograr beneficios.

Competencia, con resultados positivos a un nivel de ganancias.

Anzules y Morales (2022), en su tesis titulada: Analisis de lacalidad
del servicio del transporte publico urbano de la ciudad de Guayaquil, se
tuvo como objetivo general analizar la calidad del servicio que brinda el
transporte publico urbano de la ciudad de Guayaquil, donde su
metodologia es un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo, el
disefio fue no experimental, para la cual se ha utilizado el instrumento
SERVPEREF para ello la muestra estuvo conformado por 126 usuarios,
de acuerdo a ello seha llegado a la siguiente conclusion, que con ayuda
de la herramienta se puede entender claramente que el 42.9% de los
usuarios encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo conlos
elementos fisicos que brinda el transporte, de lo cual se puedeconcluir
que no todos reunen buenas condiciones fisicas en los medios de
transporte modernos. transporte o equipamiento, estando el 46,8% de
los usuarios encuestados en desacuerdo o en desacuerdo con la
confiabilidad alcanzada. Por lo tanto, se concluye que el medio de
transporte no cumple con los estandares establecidos, no apoya la
resolucién de problemas de los usuariosy no es adecuado. enfatizando

que el servicio que reciben los usuarios no es del todo confiable.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES
Contreras y Quispe (2022), en su tesis titulada: Calidad de servicio

y satisfaccion del cliente de los estudiantes de Administracion de la
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Universidad Continental de Huancayo 2021, tuvo como objetivo general
analizar la relacién entre calidad de servicio y la satisfacciéon de los
estudiantes de administracion de la Universidad Continental de
Huancayo, la cual esta investigacién se ha desarrollado con el enfoque
cuantitativo, el método fue deductivo, disefio pre experimental, la
muestra estuvo compuesto por 237 estudiantes, la cual se recolecto la
informacion con el instrumento el cuestionario donde en dicha
investigacion llego a la siguiente conclusion que, la calidad del servicio
esta relacionada con la satisfaccién del cliente entre los estudiantes de
administracién de la Universidad de Huancayo Continental en el afio
2021. Esta observacion es confirmada por el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman (0.739) con nivel de significancia p = 0.000, indica una
correlacion positiva y buena, es decir, cuando se mejora la calidad del
servicio, aumenta significativamente la satisfaccion del cliente. Esta
relacion se da cuando un estudiante del programa de gestion de la
Universidad Continental esta satisfecho con la calidad demostrada por

la universidad en todos los servicios prestados durante sus estudios.

Flores y Valencia (2019), en su tesis titulada: Factores mas
influyentes en la calidad percibida del servicio de taxi asistido por
aplicativo movil, desde la percepcion de los usuarios que viven o trabajan
en Lima Moderna, la cual tuvo como objetivo determinar los factores mas
influyentes en la calidad percibida del servicio de taxi asistido por
aplicativo maovil, desde la percepcion de los usuarios que viven o trabajan
en Lima Moderna, la cual se utilizé la metodologia del modelo Servqual,
la cual se desarrolld con el disefio no experimental, y con el tipo
descriptiva, se utilizé el instrumento del cuestionario a la muestra que
estuvo conformado por 388 usuarios, de acuerdo a ello se ha llegado a
la siguiente conclusién de que los factores mas importantes son:
Seguridad con la mayor brecha negativa de -1.24, seguido de Empatia
con una brecha negativa de -1.08. Porque los factores que provocan
mayores niveles de insatisfaccion son los que mayor impacto tienen en

la calidad percibida.

Cabrera y Mendoza (2020), en su tesis titulada: La calidad de
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servicio y su influencia en las relaciones con los clientes de la empresa
de transporte Pinos de la Plata - Chiclayo, 2018, tuvo como objetivo de
determinar la influencia de la calidad de servicio en las relaciones con
los clientes de la Empresa de Transportes, su metodologia de fue un
enfoque cuantitativa, con un disefio no experimental, la cual la muestra
estuvo conformado por 383 clientes y 92 trabajadores, su instrumento
fue un cuestionario, asi mismo su resultado fue que tangibilidad de
servicio se basa en la comodidad del conductor, la limpieza y la
modernidad del vehiculo; existe una brecha del 32% en areas donde es
necesario mejorar la publicidad para que sea mas atractiva. Empatia;
Caracterizado por el interés del cliente y la disponibilidad de horarios de
atencion, existe una brecha del 38% en la atencion personalizada al
cliente. Seguridad; Se basa en la confianza y crea una atmodsfera en la
que los clientes se sienten seguros. Concluyendo que la fiabilidad; es
positivo porque los trabajadores entienden que estan recibiendo un
servicio integral, rapido, seguro y oportuno; representa una brecha del
34% en los requisitos para mejorar el mantenimiento de registros de

clientes sin errores.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Rojas (2022), en su tesis titulado: La calidad del servicio y la
fidelidad del cliente de la Empresa Huanuco Telecom SAC 2022, tuvo
como objetivo determinar la influencia de la calidad del servicio en la
fidelidad del cliente de la empresa HUANUCO TELECOM S.A.C, por la
que se ha utilizado la metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, por la que se ha tomado como muestra a 2489 clientes, ya
la muestra se ha determinado a 334, la técnica que se ha utilizado fue la
observacion y encuesta con los instrumentos guia de observacion y el
cuestionario, ya que por medio de ello ha llegado a la conclusién de que
la calidad del servicio tiene un impacto positivo en la lealtad del cliente,
ya que los empleados se esfuerzan por brindar un buen servicio,
satisfacer las expectativas del cliente y garantizar su completa

satisfaccion para que puedan compartir sus experiencias.

Ceferino (2023), en su tesis titulada: Calidad de servicio y
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2.2,

posicionamiento de Marca Parque Nacional de Tingo Maria, Huanuco, la
cual tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad
del servicio y el posicionamiento de marca del Parque Nacional Tingo
Maria, Huanuco, donde se ha desarrollado con la metodologia de tipo
aplicada, el nivel de estudio fue descriptivo correlacional, y con el disefio
no experimental, la muestra estuvo conformado por 244 turistas, los
datos se recolectaron con el instrumento del cuestionario y de acuerdo a
ello ha llegado a la siguiente conclusion de que en el caso de la
dimensidén empatia, es decir la situacidon en la que el servicio se pone en
el lugar del turista cuando ocurre un inconveniente, también es directa y
positiva, con un coeficiente de correlacién moderado (rs = 0,570) con el

posicionamiento de la marca PNTM.

Rosales (2022), en su tesis titulada: Calidad de servicio y
competividad en la Empresa Transporte Terrestre de pasajeros Bahia
Continental, Periodo 2021, la cual tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la Competividad en
la empresa de Transporte Terrestre de pasajeros Bahia Continental,
2021, por ello se ha desarrollado con la metodologia de enfoque
cuantitativa, del alcance de investigacion correlacional, la muestra
estuvo conformado por 354 usuarios, la cual se recolectd los datos por
medio de la técnica de la encuesta y con el instrumento el cuestionario,
a través de ello ha llegado a la siguiente conclusion, que se ha
determinado la relacion entre las dos variables esto de acuerdo a la
correlacion de Pearson de 0. 784 por la que mediante los esfuerzos que
se realiza para que se tenga mejoras en la calidad del servicio con
proporcionales para la competencia que se tienen con las demas

empresas que son pertenecientes a nuestro rubro.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
De acuerdo a Aldana y Vargas (2014), indica que la calidad de
servicio se mide mediante la aplicacion de diferentes métodos la cual

estos estan articulados de manera articuladas esto con la finalidad de
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satisfacer las necesidades de los usuarios quienes en su organizacion
hacen la adquisicion de un bien o como también el servicio, es por ello
que se dice que la calidad de servicio no necesariamente es para las
organizaciones que se dedican a la produccion de los productos si no
por lo contrario es una responsabilidad de que deben tener todas las
organizaciones.

Es por ello que se dice que, el principal enfoque de la calidad esta
vinculado con los valores que se tienen y las virtudes de las personas
que son parte de una organizacion tanto de las organizaciones estatales
o privadas, ya que mediante el desarrollo humano de las personas que
lo conforman la organizacion forman una cultura organizacional y como
también los valores lo que esto permite en que las organizaciones
pueden centrarse de la mejor manera en entregar un servicio o producto
de calidad ya que de esa manera se satisface las necesidades de los
usuarios (Aldana y Vargas, 2014).

De acuerdo a lo mencionado por los autores, en la empresa Rapi
Taxi, se requiere en que todos que son partes de esta organizacion
deben realizar las evaluaciones necesarias a los clientes, esto con la
finalidad de mejorar los servicios que se ofrece, ya que muchas veces
se comenten errores que afectan a la satisfaccion de los usuarios, por
ello es importante recabar la informacion de los usuarios y asi tomar
medidas correctivas y preventivas con el fin de que los usuarios sigan
confiando en el servicio que se ofrece.

Por otra parte, Guzman et al. (2016), menciona que, con la calidad
de servicio de hace referencia en que una persona demuestra con su
actitud o juicio global sobre de un servicio que ha percibido la cual esto
ha satisfecho sus necesidades, por ello realizar la evaluaciéon de la
calidad de servicio dentro de una organizacion la cual se dedica a brindar
servicio, ayuda a que se puede mejorar los procesos que se utilizan para
la prestacion del servicio, ayuda a que se mejore los elementos tangibles
que se utiliza. En ese contexto es necesario en que se debe identificar
las necesidades de los clientes ya que esto es de mucha utilidad para
mejorar la calidad de servicio y de esa manera se podra utilizar los

mecanismos necesarios para satisfacer las necesidades. De acuerdo a
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lo mencionado por los autores, es importante en que en la empresa de
Rapi Taxi deben de identificar las necesidades de los usuarios para que
de esa manera la entrega del servicio sea Optima, y a través de ello
también deben realizar las evaluaciones pertinentes de como se
sintieron con la utilizacion del servicio, por ello siempre se deben tener
en cuenta las opiniones de los clientes, si ellos opinan de manera
negativa es porque algunos de los aspectos no esta funcionando bien y
por ende este se debe corregir para que asi no se agrava la situacion.

Pérez (2010), menciona que la calidad de servicio no solo se ve en
los productos, sino que también en todos los aspectos de la empresa en
la que se dedica, ya que se requiere entregar los servicios con cero
defectos, tener la mejora continua en los procesos que se aplica para la
entrega del producto o servicio, por ello en una organizacion la
capacidad humana es primordial, como el liderazgo ya que mediante ello
se gestiona la calidad total con la finalidad de que la organizacion tengan
la mejora continuamente, para ello se deben utilizar diferentes
estrategias y planificaciones ya que esto ayudara a cumplir los objetivos
de la empresa, para ello deben contar con los recursos necesarios para
gestionar, mediante ello se asegura brindar a los usuarios un servicio o
producto de calidad.

De acuerdo a lo mencionado por el autor, en la empresa Rapi Taxi
deben tomar en cuenta las diferentes estrategias para que asi se
aseguren en entregar el servicio de calidad para ello deben tener las
acciones bien planificadas y sistematizadas, por la que asi se podra
brindar una confianza a los clientes al momento que hacen uso del
servicio.

De acuerdo a ello la calidad de servicio lo dimensionamos de
acuerdo a Guzman et al. (2016), donde son los aspectos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia.

ASPECTOS TANGIBLES
Los aspectos tangibles dentro del contexto del nivel de calidad de
servicio se refieren a todos los elementos fisicos y visibles que influyen

en la percepcion de los clientes sobre la calidad de un servicio. Esto
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incluye las instalaciones fisicas, el equipo utilizado, la apariencia del
personal y cualquier otro elemento tangible relacionado con la prestacion
del servicio. La calidad de los aspectos tangibles es fundamental para
generar una impresion positiva en los clientes y contribuir a su
satisfaccion. Las instalaciones limpias y bien mantenidas, la apariencia
profesional del personal y la calidad del equipo utilizado son aspectos
que pueden influir significativamente en la percepcién de calidad del
servicio por parte de los clientes (Aldana y Vargas, 2014).
INDICADORES

1. Presentacion fisica: La presentacion fisica se refiere al estado y
apariencia de las instalaciones fisicas utilizadas para la prestacion
del servicio. Esto incluye tanto los espacios interiores como
exteriores, tales como oficinas, locales comerciales, vehiculos y
cualquier otro lugar donde interactuan los clientes con la empresa.
Una presentacion fisica adecuada implica un entorno limpio,
ordenado y bien mantenido, que refleje una imagen profesional y
cuidada de la empresa. Esto puede incluir aspectos como la
decoracion, el mobiliario, la iluminacién, la sefalizacion y la
disposicion general de los espacios, todos los cuales contribuyen a
generar una impresion positiva en los clientes y mejorar su
experiencia (Aldana y Vargas, 2014).

2. Apariencia del personal: La apariencia del personal se refiere al
aspecto y presentacion de los empleados que interactuan
directamente con los clientes durante la prestacién del servicio.
Esto incluye aspectos como el uso de uniformes limpios vy
profesionales, una buena higiene personal, una postura adecuada
y una actitud cordial yamigable. La apariencia del personal juega
un papel crucialen la formaciéon de la primera impresién de los
clientes y ensu percepcién de la profesionalidad y confiabilidad de
la empresa. Un personal bien presentado transmite una imagen de
profesionalismo y cuidado, lo cual puede influir positivamente en la

satisfaccion y fidelizacion de los clientes(Aldana y Vargas, 2014).

3. Calidad de los equipos: La calidad de los equipos se refiere al
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estado y funcionamiento de los recursos y herramientas utilizados
para la prestacion del servicio. Esto puede incluir vehiculos,
maquinaria, equipos informaticos, herramientas de trabajo y
cualquier otro tipo de equiponecesario para llevar a cabo las
actividades de la empresa. La calidad de los equipos es
fundamental para garantizar laeficiencia y eficacia en la prestacién
del servicio, asi como para garantizar la seguridad y comodidad de
los clientes. Equipos bien mantenidos y en buen estado de
funcionamiento contribuyen a una experiencia positiva paralos
clientes, mientras que equipos deficientes pueden resultar en
demoras, errores o incluso riesgos para la seguridad, lo cual puede
afectar negativamente la percepcién de calidad del servicio por

parte de los clientes (Aldana y Vargas, 2014).

CONFIABILIDAD

La confiabilidad se refiere a la capacidad de una empresa para
cumplir de manera consistente con las promesas y expectativas
establecidas con sus clientes. Implica la capacidad de la empresa para
proporcionar un servicio confiable y de calidad en cada interaccién con
el cliente, generando asi una sensaciéon de seguridad y confianza en la

relacion comercial (Aldana y Vargas, 2014).

INDICADORES

1. Cumplimiento de promesas: Este indicador evalla lacapacidad
de la empresa para cumplir con las promesas y compromisos
realizados a sus clientes. Incluye el cumplimientode plazos, horarios
y condiciones acordadas previamente, asegurando que los clientes
reciban el servicio prometido sin retrasos o contratiempos. Un alto
cumplimiento de promesas refleja la fiabilidad y compromiso de la
empresa con sus clientes, fortaleciendo asi la relacion de confianza
(Aldana y Vargas, 2014).

2. Consistencia en la calidad: La consistencia en la calidad se
refiere a la capacidad de la empresa para mantener un nivel de

calidad constante en la entrega de sus productos o servicios alo
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largo del tiempo. Esto implica garantizar que cada interaccioncon el
cliente cumpla con los mismos estandares de calidad,
independientemente de las circunstancias o del personal
involucrado. Una alta consistencia en la calidad demuestra la
fiabilidad y seriedad de la empresa en la entrega de un servicio

confiable y de calidad constante (Aldana y Vargas, 2014).

3. Transparencia en la informacion: La transparencia en la
informacion se refiere a la honestidad y claridad en la comunicacion
de informacion relevante a los clientes. Esto incluye la divulgacion
clara y precisa de politicas, términos, condiciones y cualquier otro
tipo de informacién relacionada con el servicio ofrecido. Una alta
transparencia en lainformacion garantiza que los clientes estén
completamente informados y puedan tomar decisiones
fundamentadas, lo cualcontribuye a fortalecer la confianza en la

empresa y en sus servicios (Aldana y Vargas, 2014).

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de respuesta se refiere a la capacidad de una
empresa para reaccionar de manera oportuna y efectiva a las
necesidades y solicitudes de los clientes. Implica la habilidad de
adaptarse rapidamente a las circunstancias cambiantes y ofrecer
soluciones flexibles que satisfagan las expectativas de los clientes en

tiempo real (Aldana y Vargas, 2014).

INDICADORES

1. Tiempo de respuesta: Este indicador evalua la rapidez con laque
la empresa responde a las consultas, solicitudes o problemas de
los clientes. Se refiere al tiempo que transcurre desde que se
realiza una solicitud hasta que se proporciona una respuesta o se
resuelve el problema. Un tiempo de respuesta rapido y eficiente es
fundamental para satisfacer las expectativas de los clientes vy
demostrar la capacidad de la empresa para atender sus
necesidades de manera oportuna (Aldana y Vargas, 2014).

2. Flexibilidad: La flexibilidad se refiere a la capacidad de la empresa
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para adaptarse a las necesidades y preferenciasindividuales de los
clientes, asi como a las condiciones cambiantes del entorno. Esto
incluye la disposicion para modificar o ajustar los servicios
ofrecidos segun las necesidades especificas de cada cliente, asi
como para enfrentar situaciones inesperadas o imprevistas de
manera efectiva. Una empresa flexible es capaz de ofrecer
soluciones personalizadas que satisfagan las necesidades unicas
de cadacliente, lo que contribuye a mejorar su experiencia y

satisfaccion (Aldana y Vargas, 2014).

3. Disponibilidad: La disponibilidad se refiere a la accesibilidad y
disponibilidad de la empresa para atender las necesidades delos
clientes en diferentes momentos y a través de diversos canales de
comunicacién. Esto incluye la disponibilidad de horarios de
atencion amplios, la accesibilidad a través dediferentes medios de
comunicacion (teléfono, correo electrénico, chat en linea, etc.), y la
capacidad para respondera las necesidades de los clientes de
manera constante yconfiable. Una alta disponibilidad garantiza que
los clientes puedan acceder a los servicios de la empresa cuando
lo necesiten, lo que contribuye a mejorar su experiencia y

satisfaccion (Aldana y Vargas, 2014).

GARANTIA

Las garantias en el nivel de calidad de servicio se refieren a las
promesas 0 compromisos que una empresa hace a sus clientes para
asegurar la calidad, seguridad y satisfaccion en la prestacion de sus
productos o servicios. Estas garantias son fundamentales para generar
confianza y tranquilidad en los clientes, ya que les ofrecen la seguridad
de que la empresa estda comprometida con la excelencia y el

cumplimiento de sus expectativas (Aldana y Vargas, 2014).

INDICADORES
1. Garantia de calidad: La garantia de calidad se refiere a la promesa
de la empresa de proporcionar productos o servicios que cumplan

con ciertos estandares de calidad y satisfagan lasnecesidades y
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expectativas de los clientes. Esta garantia implica el compromiso
de la empresa de ofrecer productos o servicios libres de defectos y
de mantener altos niveles de calidad en todas las etapas del
proceso de produccién o prestacién del servicio. La garantia de
calidad puede incluir politicas de control de calidad, procedimientos
de seguimientoy evaluacion, y medidas correctivas para garantizar
que los productos o servicios cumplan con los estandares
establecidosy las expectativas de los clientes (Aldana y Vargas,
2014).

2. Seguridady proteccion: La seguridad y proteccion se refierena las
medidas implementadas por la empresa para garantizar la
seguridad y proteccidn de sus clientes, productos, servicios vy
operaciones. Esto puede incluir medidas de seguridad fisica,como
sistemas de seguridad en las instalaciones, asi como medidas de
proteccion de datos y privacidad, como politicas deseguridad de la
informacion y proteccion de la privacidad de los clientes. La
seguridad y proteccidon son fundamentales para generar confianza
y tranquilidad en los clientes, asi como paraproteger la reputacién
y los activos de la empresa (Aldana y Vargas, 2014).

3. Politica de devolucion o reembolso: La politica de devolucién o
reembolso se refiere a las condiciones y procedimientos
establecidos por la empresa para permitir a losclientes devolver
productos o solicitar reembolsos en caso de insatisfaccién o
problemas con los productos o servicios recibidos. Esta politica
puede incluir plazos para devoluciones,requisitos de estado del
producto, condiciones de reembolso y procedimientos para
devolver o cambiar productos. Una politica de devolucion o
reembolso claray justa es fundamentalpara proporcionar seguridad
y tranquilidad a los clientes, asi como para garantizar su satisfaccion
y confianza en la empresa(Aldana y Vargas, 2014).

EMPATIA
La empatia en el nivel de calidad de servicio se refiere a la

capacidad de wuna empresa para comprender y responder
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adecuadamente a las necesidades, preocupaciones y emociones de sus
clientes. Implica la capacidad de ponerse en el lugar del cliente, entender
sus puntos de vista y emociones, y actuar de manera comprensiva y
empatica en la prestacion de servicios. La empatia es fundamental para
establecer una conexion emocional con los clientes, ya que les hace
sentirse comprendidos, valorados y cuidados por la empresa. Esto
fortalece la relacidon cliente-empresa y contribuye a la lealtad y

satisfaccion del cliente a largo plazo (Aldana y Vargas, 2014).

INDICADORES

1. Escucha activa: La escucha activa es un componente crucialde la
empatia en el servicio al cliente. Se trata de una habilidad que
implica prestar completa atencion a lo que el cliente esta
expresando, tanto verbal como no verbalmente. Esto implica no
solo escuchar las palabras que se estan diciendo, sino también
comprender las emociones y preocupaciones subyacentes detras
de esas palabras. La escucha activa requiere concentracion total,
hacer preguntasclaras para obtener una comprension completa de
las necesidades del cliente y mostrar empatia genuina hacia sus
preocupaciones. Los empleados que practican la escucha activan
son capaces de establecer una conexion mas profundacon los
clientes, lo que a su vez mejora la satisfaccion del cliente y fortalece
la relacion cliente-empresa (Aldana y Vargas, 2014).

2. Trato personalizado: El trato personalizado implica adaptar la
experiencia del cliente segun sus necesidades individuales y
preferencias. Esto implica reconocer que cada cliente es unico y
tiene diferentes expectativas y requerimientos. Los empleados que
brindan un trato personalizado tienen la capacidad de adaptar sus
interacciones con los clientes en funcién de sus preferencias,
historial de compras o interacciones pasadas, ofreciendo
recomendaciones personalizadas y soluciones a medida para
satisfacer sus necesidades especificas. El trato personalizado
demuestra al cliente que son valorados y apreciados como

individuos, lo que aumenta la satisfaccion del cliente y fomenta la
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2.3.

lealtad alargo plazo (Aldana y Vargas, 2014).

3. Apoyo emocional: El apoyo emocional implica mostrar empatia y
comprension hacia las emociones y preocupaciones del cliente.
Esto puede incluir ofrecer palabras de aliento, mostrar empatia
hacia las dificultades que el cliente pueda estar experimentando y
proporcionar unentorno seguro y de apoyo para que el cliente pueda
expresar sus sentimientos. Los empleados que ofrecen apoyo
emocional son capaces de crear una atmodsfera de confianzay
seguridad para los clientes, lo que les permite sentirse mas
cémodos y valorados. Esto no solo mejora la experiencia delcliente
en ese momento especifico, sino que también fortalecela relacion
cliente-empresa a largo plazo, ya que los clientes se sienten mas
conectados y comprometidos con la empresa(Aldana y Vargas,
2014).

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad de Servicio: Se refiere al grado en que los servicios ofrecidos
por una empresa cumplen o superan las expectativas y necesidades de
los clientes. Incluye aspectos como la fiabilidad, la responsabilidad,la
empatia, la seguridad y la capacidad de respuesta (Arvelaiz et al., 2021).
Cultura de Servicio: Es el conjunto de valores, normas vy
comportamientos que promueven un enfoque centrado en el cliente
dentro de una empresa. Una cultura de servicio sélida fomenta la
colaboracion, la responsabilidad y el compromiso con la excelencia enel
servicio en todos los niveles de la organizacion (Martinez, 2022).
Expectativas del Cliente: Son las esperanzas y requerimientos que los
clientes tienen respecto a los servicios que recibiran de una empresa.
Estas expectativas pueden basarse en experiencias pasadas,
recomendaciones de otros clientes, promesas de la empresa o
estandares de la industria (Santos y Arias, 2020).

Gestion de la Experiencia del Cliente: Es el proceso de disenar y
administrar las interacciones de los clientes con la empresa con el fin de

crear experiencias positivas y memorables. Involucra la identificacion de
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10.

puntos de contacto clave, la personalizacion de las interacciones y la
resolucién proactiva de problemas para mejorar la satisfaccion y la
fidelidad del cliente (Gomez, 2023).

Indicadores de Calidad de Servicio: Son medidas utilizadas para
evaluar y monitorear el rendimiento de una empresa en la prestacion de
servicios. Estos indicadores pueden incluir la puntualidad, la precision,
la cortesia del personal, la resolucion de problemas y la satisfaccion del
cliente, entre otros (Pérez, 2010).

indice de Lealtad del Cliente: Es una medida que evalia el grado de
compromiso y preferencia que los clientes tienen hacia una empresa,
producto o servicio en particular. Este indice se basa en la disposicionde
los clientes a realizar compras repetidas, recomendar la empresa aotros
y mantener relaciones continuas a largo plazo. Un alto indice de lealtad
del cliente indica una satisfaccion y confianza sélidas en la calidad del
servicio proporcionado (Santos y Arias, 2020).

Mejora Continua: Es un enfoque sistematico para identificar
oportunidades de mejora en los procesos, productos o servicios de una
empresa, con el objetivo de aumentar la calidad y la eficiencia. La mejora
continua involucra la recopilacion y analisis de datos, la implementacion
de cambios y la revisidn periédica del desempeno para garantizar
resultados consistentemente superiores (Lopez, 2020).

Percepcion del Cliente: Se refiere a la manera en que los clientes
interpretan y evaluan la calidad de los servicios recibidos. Esta
percepcidon puede estar influenciada por factores como las expectativas
previas, las interacciones con el personal de la empresa y las
experiencias de servicio anteriores (Blanco, 2019).

Retencion de Clientes: Es el proceso de mantener y fortalecer las
relaciones con los clientes existentes para fomentar la lealtad y
minimizar la pérdida de negocios. La retencion de clientes se logra
ofreciendo experiencias consistentemente positivas, brindando un
servicio personalizado y respondiendo de manera efectiva a las
necesidades y preocupaciones de los clientes (Gomez, 2023).
Satisfaccién del Cliente: Es el nivel de contento o cumplimiento

experimentado por los clientes después de interactuar con los serviciosde
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una empresa. La satisfacciéon del cliente esta estrechamente relacionada

con la calidad del servicio recibido y puede influir en lalealtad del cliente y la

reputacion de la empresa (Lopez, 2020).

2.4. VARIABLE
2.4.1. VARIABLE UNICA

Nivel de la calidad de servicio

2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones

Indicadores

Aspectos tangibles

Presentacion fisica

Apariencia del personal

Calidad de los equipos

Confiabilidad

Cumplimiento de promesas

Consistencia en la calidad

Transparencia en la informacion

Nivel de la calidad de Capacidad de respuesta

servicio

Tiempo de respuesta

Flexibilidad

Disponibilidad

Garantia de calidad

Seguridad y proteccion

Garantias
Politica de devolucién o
reembolso
Escucha activa
Empatia Trato personalizado

Apoyo emocional
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3.1.

CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollé bajo el tipo basica, ya que tuvo

como finalidad generar conocimiento tedrico sobre la problematica identificada

en relacion con la calidad de servicio de los clientes de la empresa. Para ello,

se elabor6 el marco tedrico con el propdsito de analizar y comprender el

fendbmeno de estudio, contribuyendo al sustento conceptual y cientifico

existente (Rivero et al., 2021).

3.2.

3.1.1. ENFOQUE

La presente investigacion se desarrollé con el enfoque cuantitativo,
ya que la recoleccion de los datos se realiz6 de manera numérica, ya
gue de esa manera se logré comprender las caracteristicas identificadas

(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La investigacién correspondio al nivel descriptiva, se describieron
las caracteristicas del objeto del estudio, de acuerdo a los fendmenos
naturales que se encuentran la cual se describieron con el sentido de un

adecuado entendimiento de cada una de ellos (Rivero et al., 2021).

3.1.3. DISENO

La presente investigacion corresponde al disefio no experimental,
estos disefios de investigacion comprenden en que no se realizaron las
manipulaciones necesarias e intencionales a los resultados, por lo
contrario, se analizaron tal como se dieron los resultados en su entorno

natural (Rivero et al., 2021).

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacion en una investigacién viene a ser un conjunto de
elementos, individuos u objetos que se identificaron en la investigacion

y a ello se le realiz6 el estudio correspondiente (Rivero et al., 2021).
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3.3.

Dicho esto, por los autores la poblacion estuvo conformado por 300

clientes que hacen uso el servicio de la empresa Rapi Taxi.

3.2.2. MUESTRA

La muestra en el estudio consiste en una pequefia parte que
corresponde de la poblacién, por la que estas tienen las mismas
caracteristicas esto se selecciona utilizado diversas técnicas (Rivero et
al.,, 2021). Es asi que la muestra en la presente investigacion se
determiné mediante la aplicacion del tipo muestreo probabilistica, por la
que se utilizo la siguiente estructura.

Donde:
N-7Z2. g2
(N—1)-e?+ 7% 0?

n =

N= Poblacion (300)

Z= Nivel de confianza 95% (1.96)
E= Error estimado (5%)

p= Probabilidad (0.5)

g= Probabilidad fracaso (0.5)

(1.96)%(0.5) (0.5) (300)

m = 168.69

~ (300 - 1) (0.05) + (1.96)2(0.5) (0.5)

De acuerdo al resultado obtenido, la muestra estuvo conformado

por 169 clientes de la empresa Rapi Taxi

TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

La técnica que se utilizd en la presente investigacion es la encuesta
ya que a través de esto permitid en que el investigador recolecte los
datos a la muestra seleccionada de manera grupal e individual.
3.3.2. INSTRUMENTO

Para recabar los datos se utilizé6 como instrumento el cuestionario,
en la cual se desarrollé las preguntas de acuerdo a las dimensiones e
indicadores, por la que estos debieron ser de facil entendimiento para

los entrevistados.
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION
Una vez recolectado los datos por medio del instrumento del
cuestionario, se procedio a organizar los datos de acuerdo a las preguntas, lo
cual mediante ello se proceso por el SPSS para obtener las tablas y figuras,
de acuerdo a ello estos resultados fueron interpretados en el Word con su
analisis e interpretaciones de cada una de ellas, mediante ello se desarrollaron

las conclusiones y recomendaciones necesarias.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 2
Las movilidades de la empresa Rapi Taxi tiene equipamiento moderno

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi nunca 12 7.1 7.1 7,7
A veces 41 24,3 24,3 32,0
Casi siempre 75 44 .4 44,4 76,3
Siempre 40 23,7 23,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 1
Las movilidades de la empresa Rapi Taxi tiene equipamiento moderno
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INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada, los encuestados respondieron de la
siguiente manera, nunca 0.6%, casi nunca 7.1%, a veces 24.3%, casi siempre
44.4% ysiempre 23.7%. Mediante estos resultados podemos decir que el
44.4% considera que casi siempre las movilidades de la empresa Rapi Taxi
tiene losequipamientos modernos para brindar los servicios de calidad a los
usuarios permitiendo asi que se pueden sentir codmodos con los servicios

ofrecidos.
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Tabla 3

Las movilidades de la empresa Rapi Taxi visualmente son atractivas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi nunca 12 7.1 7.1 7,7
A veces 37 21,9 21,9 29,6
Casi siempre 64 37,9 37,9 67,5
Siempre 55 32,5 32,5 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 2

Las movilidades de la empresa Rapi Taxi visualmente son atractivas
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INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; nunca 0.6%, casi nunca 7.1%, a veces 21.9%, casi siempre
37.9% ysiempre 32.5%. A través de estos resultados podemos decir que el
37.9% considera que casi siempre las movilidades de la empresa Rapi Taxi
visualmente son atractivas, esto permite a que los usuarios pueden hacer uso
del servicio sin inconveniencias para ello deben tener las decoraciones e

implementos adecuado permitiendo brindar los servicios de calidad.
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Tabla 4

Consideras que los colaboradores de la empresa Rapi Taxi tienen una apariencia pulcra

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 8 4,7 4,7 4,7
A veces 34 20,1 20,1 249
Casi siempre 88 52,1 52,1 76,9
Siempre 39 23,1 23,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 3

Consideras que los colaboradores de la empresa Rapi Taxi tienen una apariencia pulcra
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INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 4.7%, a veces 20.1%, casi siempre 52.1% y
siempre 23.1%. Mediante estos resultados podemos decir que el 52.1%
consideran que casi siempre los colaboradores de la empresa Rapi Taxi tienen
una apariencia pulcra. Es decir, mediante una buena presentacion de los
colaboradores permite en que los usuarios pueden tomar los servicios con

confianza para ello todos los colaboradores deben estar bien presentables.
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Tabla 5
Consideras que las movilidades de la empresa Rapi Taxi todos sus componentes (asientos,

piso) son adecuados y de calidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 9 53 53 53
A veces 43 254 254 30,8
Casi siempre 71 42,0 42,0 72,8
Siempre 46 27,2 27,2 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 4
Consideras que las movilidades de la empresa Rapi Taxi todos sus componentes (asientos,

piso) son adecuados y de calidad
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INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 5.3%, a veces 25.4%, casi siempre 42% y
siempre 27.2%. Mediante estos hallazgos obtenido, podemos decir que el
42% consideran que casi siempre las movilidades de la empresa Rapi Taxi
todos sus componentes como los asientos, pisos, etc. son adecuados y de
calidad. Es asi cuando se cuenta con todos los componentes los usuarios se
podran sentir comodos, permitiendo asi en que los usuarios pueden seguir

confiando en los servicios de la empresa.
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Tabla 6

Consideras que la empresa cumple con el servicio que ha ofrecido adecuadamente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Casinunca 9 53 53 5,3
A veces 42 249 249 30,2
Casi siempre 71 42,0 42,0 72,2
Siempre 47 27,8 27,8 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 5
Consideras que la empresa cumple con el servicio que ha ofrecido adecuadamente
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 5.3%, a veces 24.9%, casi siempre 42% y
siempre 27.8%. A través de estos resultados podemos decir que el 42%
considera que casi siempre la empresa cumple con los servicios ofrecidos
adecuadamente, esto les permitira a que los usuarios tengan mayor confianza
en los servicios que ofrece la empresa y para ello se toma en prioridad en

cumplir con sus expectativas.
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Tabla 7

Cuando se le presenta algun acontecimiento el personal tiene el interés de solucionar su

problema
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Casinunca 10 59 59 59
A veces 48 28,4 284 34,3
Casi siempre 70 414 414 75,7
Siempre 41 243 24,3 100,0
Total 169 100,0 100,0
Figura 6
Cuando se le presenta algun acontecimiento el personal tiene el interés de solucionar su
problema
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 5.9% a veces 28.4%, casi siempre 41.4% vy
siempre 24.3%. A través de estos resultados podemos decir que el 41.4%
considera que casi siempre cuando se presenta algun acontecimiento el
personal tiene el interés de dar solucién a sus problemas. Por ello es
importante en que los colaboradores deben estar en la disposicion en poder

ayudar ante algun acontecimiento que pueden presentar los usuarios.

43



Tabla 8

La empresa Rapi Taxi recoge a sus pasajeros en zonas autorizadas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi nunca 12 7.1 7.1 7,7
A veces 45 26,6 26,6 34,3
Casi siempre 60 35,5 35,5 69,8
Siempre 51 30,2 30,2 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 7
La empresa Rapi Taxi recoge a sus pasajeros en zonas autorizadas
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; nunca 0.6%, casi nunca 7.1%, a veces 26.6%, casi siempre
35.5% y siempre 30.2%. Entonces podemos decir que el 35.5% indican que
casi siempre la empresa Rapi Taxi recoge a sus pasajeros en las zonas
autorizadas. Esto quiere decir que la empresa respeta las normas y las
autorizaciones de los paraderos permitiendo asi un ordenamiento en el

transito la cual esto hace a que los usuarios pueden respetar los paraderos.
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Tabla 9

Consideras que la movilidad de la empresa Rapi Taxi llega a recogerlo en un tiempo

adecuado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi nunca 12 71 71 7,7
A veces 43 25,4 254 33,1
Casi siempre 72 42,6 42,6 75,7
Siempre 41 24,3 24,3 100,0
Total 169 100,0 100,0
Figura 8
Consideras que la movilidad de la empresa Rapi Taxi llega a recogerlo en un tiempo
adecuado
50
40
'% 30
5
5
T
10
MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; nunca 0.6%, casi nunca 7.1%, a veces 25.4%, casi siempre
42.6% y siempre 24.3%. Entonces podemos decir que el 42.6% indican que
casi siempre las movilidades de la empresa Rapi taxi recoge a los usuarios en
el tiempo adecuado. Es asi que la empresa siempre debe cumplir con los
tiempos establecidos para que los recoja a los usuarios porque de esa manera

no se generara incomodidades a los usuarios.
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Tabla 10

Los colaboradores de la empresa Rapi Taxi le informan adecuada y oportuna sobre el precio
de la movilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 7 4.1 4.1 4.1
A veces 47 27,8 27,8 32,0
Casi siempre 61 36,1 36,1 68,0
Siempre 54 32,0 32,0 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 9

Los colaboradores de la empresa Rapi Taxi le informan adecuada y oportuna sobre el precio
de la movilidad
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 4.1%, a veces 27.8%, casi siempre 36.1% vy
siempre 32%. Mediante estos resultados podemos decir que el 36.1%
consideran que casi siempre los colaboradores de la empresa Rapi Taxi les
informan a los usuarios oportunamente sobre los precios que les costara la
movilidad. Es decir, informar a los usuarios oportunamente sobre los costos y

demas servicios permitira a que se sientan comodos con los servicios
prestados.
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Tabla 11

Cuando usted tiene alguna duda el personal le brinda la informacién adecuada

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido Nunca 2 1,2 1,2 1,2
Casi nunca 9 53 53 6,5
A veces 40 23,7 23,7 30,2
Casi siempre 68 40,2 40,2 70,4
Siempre 50 29,6 29,6 100,0

Total 169 100,0 100,0

Figura 10

Cuando usted tiene alguna duda el personal le brinda la informacién adecuada
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; nunca 1.2%, casi nunca 5.3%, a veces 23.7%, casi siempre
40.2% y siempre 29.6%. Entonces mediante estos resultados podemos decir
que el 40.2% indican que casi siempre los usuarios cuando tienen alguna duda
el personal les brinda informacion adecuada. Por ello el trabajador de la
empresa debera de informar oportunamente ante cualquier consulta que
realice los usuarios, ya que de esa manera pueden sentir mayor confianza los

usuarios para que sigan haciendo uso de los servicios.
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Tabla 12
Los colaboradores y chofer de la empresa Rapi Taxi informan oportunamente sobre la ruta

que va seguir

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Casinunca 7 4.1 4,1 4.1
A veces 54 32,0 32,0 36,1
Casi siempre 55 32,5 32,5 68,6
Siempre 53 31,4 31,4 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 11
Los colaboradores y chofer de la empresa Rapi Taxi informan oportunamente sobre la ruta

que va seguir
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 4.1%, a veces 32%, casi siempre 32.5% y
siempre 31.4%. Mediante estos resultados encontrados podemos decir que el
32.5% indican que casi siempre los trabajadores y los choferes de la empresa
Rapi Taxi informa oportunamente sobre la ruta en que seguira. En ese
contexto brindar la informacion a los usuarios oportunamente permite en que

se genere confianza hasta que llegue a su destino.
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Tabla 13

Los colaboradores y choferes de la empresa Rapi Taxi le brinda la disposicién en ayudarlo

en todo momento

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 10 59 59 59
A veces 53 31,4 31,4 37,3
Casi siempre 75 44 4 444 81,7
Siempre 31 18,3 18,3 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 12
Los colaboradores y choferes de la empresa Rapi Taxi le brinda la disposicién en ayudarlo
en todo momento
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 5.9%, a veces 31.4%, casi siempre 44.4% vy
siempre 18.3%. En ese contexto el 44.4% indican que casi siempre los
colaboradores y choferes brindan la disposicién en ayudar en todo momento
a los usuarios. Por ello siempre es bueno en que debe haber una buena
comunicacion entre todos para que asi los usuarios se sientan comodos con

los servicios brindados.
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Tabla 14

La empresa responde rapido y oportuna ante algtn inconveniente que se le ha hecho llegar

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Casinunca 10 59 59 59
A veces 51 30,2 30,2 36,1
Casi siempre 69 40,8 40,8 76,9
Siempre 39 23,1 23,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 13
La empresa responde rapido y oportuna ante algtn inconveniente que se le ha hecho llegar
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INTERPRETACION

Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 5.9%, a veces 30.2%, casi siempre 40.8% y
siempre 23.1%. Mediante estos resultados podemos decir que los
encuestados el 40.8% consideran que casi siempre la empresa responde
rapidamente y oportuna ante algun inconveniente en que se ha hecho llegar.
Por ello atender a las necesidades de los usuarios permitira a que se sienten

mas comodos y asi se podran cumplir con sus expectativas de los usuarios.
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Tabla 15
Las movilidades de la empresa Rapi Taxi, cuanta con botiquin adecuado con el fin de

salvaguardar la seguridad del usuario

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 3 1,8 1,8 1,8
Casi nunca 12 7.1 7.1 8,9
A veces 57 33,7 33,7 42,6
Casi siempre 69 40,8 40,8 83,4
Siempre 28 16,6 16,6 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 14
Las movilidades de la empresa Rapi Taxi, cuanta con botiquin adecuado con el fin de

salvaguardar la seguridad del usuario
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Sobre el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; nunca 1.8%, casi nunca 7.1%, a veces 33.7%, casi siempre
40.8% y siempre 16.6%. Mediante estos resultados podemos decir que el
40.8% indican que casi siempre las movilidades de la empresa Rapi Taxi
cuenta con el botiquin adecuado con el fin de salvaguardar la seguridad de
los usuarios. Esto es importante porque permitiria en poder dar las atenciones

oportunas a los usuarios ante cualquier problema de salud que se presenta.
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Tabla 16

Usted se siente seguro con el recorrido que realiza ya que los choferes respetan las reglas

de transito
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 7 4.1 4.1 41
A veces 45 26,6 26,6 30,8
Casi siempre 63 37,3 37,3 68,0
Siempre 54 32,0 32,0 100,0
Total 169 100,0 100,0
Figura 15
Usted se siente seguro con el recorrido que realiza ya que los choferes respetan las reglas
de transito
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 4.1%, a veces 26.6%, casi siempre 37.3% y
siempre 32%. Entonces podemos decir que el 37.3% indican que casi siempre
los usuarios sienten seguros durante el recorrido que realiza y que estos
respectan las reglas de transito. Esto es importante en que todos los choferes
deben de respetar las reglas de transito la cual esto les permitira en todos se

sienten mas seguros con el servicio.
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Tabla 17
La empresa si incumple con el servicio ofrecido, cuando solicita la devolucion lo realiza sin

inconveniente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi nunca 6 3,6 3,6 4,1
A veces 46 27,2 27,2 314
Casi siempre 75 444 44 4 75,7
Siempre 41 24,3 24,3 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 16
La empresa si incumple con el servicio ofrecido, cuando solicita la devolucién lo realiza sin
inconveniente
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; nunca 0.6%, casi nunca 3.6%, a veces 27.2%, casi siempre
44.4% vy siempre 24.3%. Entonces mediante estos hallazgos podemos decir
que el 44.4% indican que casi siempre la empresa cumple con el servicio
ofrecido cuando se le solicita alguna devolucién y estos se realizan sin
ninguna inconveniencia. Para ello la empresa debe cumplir con lo que ofrece
para que de esa manera no se tengan que realizar devoluciones porque esto

afectaria a la rentabilidad de la empresa.
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Tabla 18
Las movilidades y el chofer de la empresa Rapi Taxi cuentan con las documentaciones

(SOAT, Licencia, Permisos eftc), por la que le genera mayor confianza

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 4 2,4 2,4 24
A veces 33 19,5 19,5 21,9
Casi siempre 72 42,6 42,6 64,5
Siempre 60 35,5 35,5 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 17
Las movilidades y el chofer de la empresa Rapi Taxi cuentan con las documentaciones

(SOAT, Licencia, Permisos etc), por la que le genera mayor confianza
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguiente manera; casi nunca 2.4%, a veces 19.5%, casi siempre 42.6% y
siempre 35.5%. A través de estos resultados podemos decir que el 42.6%
indican que casi siempre las movilidades y el chofer de la empresa Rapi Taxi
cuenta con los documentos necesarios permitiéndose asi generar mayor
confianza. Por ello la empresa deben promover en que todas las movilidades
cuentan con los documentos necesarios para que de esa manera no se tenga

ninguna inconveniencia.

54



Tabla 19
Cuando usted presenta algun inconveniente los colaboradores y el chofer de la empresa

Rapi Taxi muestran el interés de solucionarlo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Casinunca 12 71 71 7.1
A veces 47 27,8 27,8 34,9
Casi siempre 69 40,8 40,8 75,7
Siempre 41 243 243 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 18
Cuando usted presenta algun inconveniente los colaboradores y el chofer de la empresa

Rapi Taxi muestran el interés de solucionarlo
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguientemanera; casi nunca 7.1%, a veces 27.8%, casi siempre 40.8% y
siempre 24.3%. En ese sentido podemos decir que los encuestados
consideraron en un 40.8% que casi siempre cuando se presenta algun
inconveniente los colaboradores y los choferes muestran la disposicion de
solucionar el inconveniente. Para ello tanto los colaboradores y los choferes
tienen que tener el interés de solucionar los inconvenientes permitiendo asi

atender satisfactoriamente a los usuarios.
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Tabla 20
Consideras que la empresa Rapi Taxi cuenta con las movilidades suficiente para poder

atender en cualquier horario

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Casinunca 8 4,7 4,7 4,7
A veces 47 27,8 27,8 32,5
Casi siempre 61 36,1 36,1 68,6
Siempre 53 31,4 31,4 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 19
Consideras que la empresa Rapi Taxi cuenta con las movilidades suficiente para poder
atender en cualquier horario
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguientemanera; casi nunca 4.7%, a veces 27.8%, casi siempre 36.1% y
siempre 31.4%. Mediante estos resultados podemos decir que el 36.1%
indican que casi siempre la empresa Rapi Taxi cuenta con la movilidad
suficiente para queatiendan a cualquier horario que requieren los usuarios. Por
ello es importante que todas las movilidades tengan los implementos

necesarios para que asi sebrinde un servicio de calidad.
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Tabla 21
¢Los colaboradores y choferes de la empresa Rapi Taxi comprenden y trata personalmente

a los adultos mayores, personas discapacitadas etc?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Nunca 1 ,6 ,6 ,6
Casi nunca 8 4,7 4,7 53
A veces 45 26,6 26,6 32,0
Casi siempre 64 37,9 37,9 69,8
Siempre 51 30,2 30,2 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 20
Los colaboradores y choferes de la empresa Rapi Taxi comprenden y trata personalmente a

los adultos mayores, personas discapacitadas etc
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguientemanera; nunca 0.6%, casi nunca 4.7%, a veces 26.6%, casi siempre
37.9% ysiempre 30.2%. Mediante estos resultados podemos decir que los
encuestados consideran que el 37.9% indican que casi siempre los
colaboradores y choferes de la empresa comprende y trata personalmente a
los adulos mayores las personas con discapacidad y entre otros, permitiendo
de esa manera atender a las necesidades a todas las personas, para ello

también los colaboradores deben la capacidad de mejorar la atencion.
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Tabla 22

La empresa Rapi Taxi cuenta con servicios adicionales (Wifi, revistas efc)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 13 7,7 7,7 7,7
A veces 48 28,4 28,4 36,1
Casi siempre 58 34,3 34,3 70,4
Siempre 50 29,6 29,6 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 21
La empresa Rapi Taxi cuenta con servicios adicionales (Wifi, revistas etc)
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguientemanera, casi nunca 7.7%, a veces 28.4%, casi siempre 34.3% y
siempre 29.65%. En ese sentido podemos decir que en un 34.3% consideran
que casisiempre la empresa Rapi Taxi tiene los servicios adicionales como
algunas revista o Wifi entre otros permitiendo asi que los usuarios se sientan

comodosen todos los servicios.
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Tabla 23

El trato que le ha brindado el chofer fue amable, respetuoso y paciente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 7 4.1 4.1 4.1
A veces 42 249 249 29,0
Casi siempre 69 40,8 40,8 69,8
Siempre 51 30,2 30,2 100,0
Total 169 100,0 100,0

Figura 22
¢El trato que le ha brindado el chofer fue amable, respetuoso y paciente?
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Ante el interrogante planteado, los encuestados respondieron de la
siguientemanera; casi nunca 4.1%, a veces 24.9%, casi siempre 40.8% y
siempre 30.2%. En ese sentido podemos decir que un 40.85 de los
encuestados considera que casi siempre el trato que brinda el chofer es
amable, respetuosoy paciente. Esto ayuda a se genere mayor confianza
a los usuarios permitiendo mantener mayores relaciones entre los

usuarios y los colaboradores de la empresa.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al objetivo genera, determinar el nivel de la calidad de
servicio de la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, mediante los resultados
obtenidos en la tabla 4 se evidencia que el 52.1% de los usuarios consideran
que casi siempre los colaboradores de la empresa tienen la apariencia
adecuada, asimismo en la tabla 9 los usuarios el 42.6% consideraron que casi
siempre la movilidad de la empresa lo llega a recoger a tiempo, de mismo
modo en la tabla 13 se evidencia que el 44.4% indicaron que casi siempre los
colaboradores y choferes de las unidades tienen la disposicion para ayudarlo
en todo momento a los usuarios. Ademas, en la tabla 17 se evidencia que el
44 4% los usuarios indican que casi siempre la empresa si cumple con los
servicios ofrecidos y si solicita la devolucion lo realiza sin ninguna
inconveniencia y también se ha podido evidenciar en la tabla 19 el 40.8%
consideran que casi siempre cuando el usuario presenta alguna
inconveniencia los colaboradores de la empresa les presta interés para
solucionarlo. En ese sentido estos resultados podemos contrastar con la
investigacion desarrollado por Flores y Valencia (2019), donde llega a concluir
que los factores mas importantes son: Seguridad con la mayor brecha
negativa de -1.24, seguido de Empatia con una brecha negativa de -1.08,
considera que estos son factores muy importantes en que se deben tener en
cuenta para que el servicio que se ofrezca se de calidad permitiendo asi que
los usuarios estén satisfechos. En ese contexto podemos decir que el nivel de

la calidad se encuentra en el nivel bueno.

De acuerdo al objetivo especifico 1, determinar el nivel de la calidad de
servicio respecto a los elementos tangibles en la empresa Rapi Taxi Huanuco
2024, segun los hallazgos encontrados en la tabla 2 los usuarios manifestaron
en un 44.4% que casi siempre las movilidades de la empresa tienen los
equipamientos modernos, permitiendo asi que las personas estén a gusto ya
que esto les permite estar comodos y ademas también se diferencia con el
servicio tradicional que se ofrece. Dicho resultado podemos contrastar con la
investigacion desarrollado por Rosales (2022), donde llega a concluir que se

ha determinado la relacidn entre las variables esto a través de la correlacion
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de Pearson de 0.784 es decir desde los aspectos tangibles se tiene en
consideracion para que se mejore la calidad de servicio. Entonces podemos
decir que la dimensién de elementos tangibles en la empresa Rapi taxi se
encuentra en el nivel bueno ya que la mayoria de los resultados se

encontraron positivos.

De acuerdo al objetivo especifico 2, determinar el nivel de la calidad de
servicio respecto a la confiabilidad en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024,
de acuerdo a los hallazgos encontrados en la tabla 10 los usuarios
manifestaron en un 36.1% que casi siempre los colaboradores de la empresa
Rapi Taxi les informan oportunamente sobre el costo de la movilidad por el
servicio solicitado. Dichos resultados podemos contrastar con la investigacion
desarrollado por Rojas (2022), donde llega a concluir que la calidad del
servicio tiene un impacto positivo en la lealtad del cliente, ya que los
empleados se esfuerzan por brindar un buen servicio, satisfacer las
expectativas del cliente y garantizar su completa satisfaccion para que puedan
compartir sus experiencias. Dicha confiabilidad con el cliente se genera
mediante el buen servicio que se entrega en todos los procesos, permitiendo
asi generar una confiabilidad adecuada. En ese contexto la el nivel de
confiabilidad en la empresa el bueno ya que la mayoria indicaron que casi

siempre la empresa cumple con las expectativas.

De acuerdo al objetivo especifico 3, determinar el nivel de la calidad de
servicio respecto a la capacidad de respuesta en la empresa Rapi Taxi
Huanuco 2024, mediante los resultados encontrados en la tabla 14 los
usuarios manifestacion en un 40.8% que casi siempre la empresa la empresa
responde rapido y oportuno sobre los inconvenientes que se pueden dar
durante el servicio. La cual estos resultados podemos contrastar con la
investigacion desarrollado por Cabrera y Mendoza (2020), donde llega a
concluir que se enfatiza la velocidad y resolucién de los problemas de los
clientes; existiendo una brecha del 42 % relacionada con la concienciacién del
cliente y la preparacion del personal durante el servicio que se brinda. En ese
sentido tener la consideracion en que la capacidad de respuesta para atender
al requerimiento de los clientes es importante, permitiendo asi tener mejores

resultados de satisfaccion y de calidad de servicio. Por ende, el nivel de la
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capacidad de respuesta de en la empresa se encuentra en un nivel bueno ya
que todos consideraron que casi siempre se cumple en responder en sus

necesidades demandadas.

De acuerdo al objetivo especifico 4, determinar el nivel de la calidad de
servicio respecto a las garantias en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024,
mediante los resultados encontrados en la tabla 18 los usuarios manifestaron
en un 42.6% casi siempre la empresa brinda garantias en sus movilidades ya
que cuenta con las documentaciones necesarias como el SOAT, la licencia
los permisos entre otros que les garantice brindar un servicio de calidad a
todos los usuarios. Este resultado podemos contrastar con la investigacion
desarrollado por Contreras y Quispe (2022), donde llega a concluir que
cuando se mejora la calidad del servicio, aumenta significativamente la
satisfaccion del cliente, para ello es importante em que se deben brindar las
garantias necesarias permitiendo asi que la calidad sea mas eficiente. En ese
sentido el nivel de las garantias en la empresa se encuentra en el nivel bueno
ya que todos los encuestados consideraron que casi siempre se reune las

condiciones de garantias.

De acuerdo al objetivo especifico 5, determinar el nivel de la calidad de
servicio respecto a la empatia en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024,
mediante los resultados encontrados en la tabla 23 un 40.8% de los usuarios
indicaron casi siempre el trato que se le brinda al usuario es amable, con
respeto y con paciencia. Dichos resultados podemos comparar con la
investigacion desarrollado por Ceferino (2023), donde llega a concluir que en
el caso de la dimensidén empatia, es decir la situacidén en la que el servicio se
pone en el lugar del turista cuando ocurre un inconveniente, también es directa
y positiva, con un coeficiente de correlacion moderado pero positiva
permitiendo posicionar la marca de la empresa. En ese sentido ser empaticos
con los usuarios es importante porque permite en que los usuarios pueden
volver a hacer uso del servicio. Por ende, el nivel de empatia en la empresa

es bueno ya que todos los usuarios indicadores de esa manera.
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CONCLUSIONES

Se concluye que se determiné el nivel de la calidad de servicio de la
empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, esto porque en los resultados se
encontré en un 52.1% indica que casi siempre la apariencia de los
colaboradores es adecuada, también el 42.6% indica que casi siempre
lamovilidad llega a recoger a tiempo, por otro lado, el 44.4% indican que
casi siempre los colaboradores tienen la disposicion para ayudar a los
usuarios y si cumple con los servicios ofrecidos y también en un 40.8%
indicaron que casi siempre los colaboradores les brinda interés para
solucionarlo sus inconvenientes. En ese contexto en nivel de la calidad se

encuentra en el nivel bueno.

Se concluye que se determind el nivel de la calidad de servicio respecto
alos elementos tangibles en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, se
encuentra en un nivel bueno donde un 44.4% indicaron que casi siempre
las movilidades de la empresa cuentan con los equipamientos modernos
la cual esto les permite en que los usuarios estén cémodos y ademas
también se diferencia con el servicio tradicional que se ofrece con los

servicios de la empresa Rapi Taxi.

Se concluye que se determiné el nivel de la calidad de servicio respecto
ala confiabilidad en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, esto se
encuentra en un nivel bueno ya que en los resultados se pudo evidencia
que un 36.1% indicaron que casi siempre los colaboradores de la empresa
les informan oportunamente sobre el costo de la movilidad por el servicio
solicitado. Permitiendo asi que los usuarios tengan mayor confiabilidad en
los servicios que se ofrece, la cual esto ademas ayuda a posicionarse en

el mercado del servicio de transporte.

Se concluye que se determiné el nivel de la calidad de servicio respecto
ala capacidad de respuesta en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, la
cual esto se encuentra en un nivel bueno ya que en los resultados se
pudieron evidenciar que un 40.8% de los usuarios indicaron casi siempre
la empresa responde rapido y oportuno a los inconvenientes que se

presentan durante el servicio. La cual esto indica que la empresa tiene
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la capacidad de respuesta oportuna para los usuarios, permitiendo asi

una comodidad pulcra con la entrega del servicio ofrecido.

Se concluye que se determind el nivel de la calidad de servicio respecto
alas garantias en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, por lo que se
encuentra en un nivel bueno ya que esto en los resultados se pudieron
evidenciar que un 42.6% indicaron que casi siempre la empresa brinda
garantias en sus movilidades ya que cuenta con las documentaciones
necesarias como el SOAT, la licencia los permisos entre otros que les
garantice brindar un servicio de calidad a todos los usuarios y de esa

manera se genera confianza a los usuarios en los servicios que se ofrece.

Se concluye que se determiné el nivel de la calidad de servicio respecto
ala empatia en la empresa Rapi Taxi Huanuco 2024, donde esto se
encuentra en un nivel bueno, porque en los resultados encontrados se
evidencio que un 40.8% de los usuarios indicaron casi siempre el trato
que se le brinda al usuario es amable, con respeto y con paciencia, es
decir que en la empresa se preocupan por tratar amablemente a los
usuarios permitiéndoles asi que se sientan comodos y seguros con los
servicios que se ofrece, la cual esto ayuda también a fidelizar a los

usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la empresa Rapi Taxi enfoque sus esfuerzos
en optimizar los aspectos donde la percepcion del servicio es menos
favorable. Aunque el nivel de calidad se encuentra en un nivel bueno, es
crucial aumentar la puntualidad de las movilidades y la disposicion de los
colaboradores para solucionar inconvenientes, ya que estos factores
presentan un margen significativo de mejora segun los resultados. De
mismo modo seria importante implementar un programa de capacitacion
continua para los colaboradores, reforzando la importancia de la
puntualidad y la atencion al cliente, asi como un sistema de monitoreo y
retroalimentacion regular para identificar y resolver cualquier deficiencia

en el servicio

Se recomienda al gerente de la empresa Rapi Taxi que continue
invirtiendo en la actualizacién y el mantenimiento de sus movilidades,
pese a que los usuarios indiquen con equipamientos modernos, es
esencial que esta percepcidon se mantenga alta y que el servicio siga
diferenciandose positivamente del servicio tradicional, por ello también
seria importante implementar un programa regular de revision y
renovacion de los vehiculos sus equipamientos, asegurando que todos los

taxis cumplan con los estandares de comodidad y modernidad.

Se recomienda al gerente de la empresa Rapi Taxi fortalecer los
mecanismos de gestidon de incidencias y mejorar la rapidez en la
resolucion de problemas, es crucial optimizar este aspecto para aumentar
la satisfaccion general. Ademas, seria importante implementar un
sistemade atencion al cliente mas agil, como una linea directa o una
plataforma digital de soporte, que permita a los usuarios reportar

inconvenientes y recibir respuestas inmediatas.

Se recomienda al gerente de la empresa Rapi Taxi que continue
asegurando la completa y visible documentacion de sus movilidades,
como el SOAT, licencias y permisos, y refuerce la comunicacion de estas
garantias a los usuarios, Ademas, realizar auditorias regulares vy

campanas informativas sobre las certificaciones y estandares cumplidos
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ayudara a reforzar la confianza y mejorar la percepcion de seguridad y

profesionalismo de la empresa.

Se recomienda al gerente de la empresa Rapi Taxi en que implemente un
programa de capacitacion continua enfocado en habilidades
interpersonales y atencion al cliente para sus colaboradores. Ademas,
seria importante incorporar talleres y entrenamientos regulares que
refuercen la importancia de la empatia en el servicio al cliente y
proporcionen herramientas practicas para manejar diversas situaciones

con sensibilidad y profesionalismo.

Se recomienda al gerente de la empresa Rapi Taxi Huanuco
implementar estrategias orientadas a fortalecer la identidad e imagen
corporativa de la empresa. En ese sentido, seria importante uniformizar
el color y disefio de las movilidades para que sean faciimente
reconocibles por los usuarios, asi como establecer lineamientos sobre la
adecuada presentaciéon personal de los choferes (uniforme, credencial
visible y adecuada higiene). Asimismo, se sugiere potenciar el uso de
redes sociales como medio de comunicacion y promocion del servicio,
permitiendo una mayor interaccion con los usuarios, difusién de
informacion relevante y fortalecimiento del posicionamiento de la

empresa en el mercado local.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problema Objetivo Variable Metodologia
Problema general Objetivo general Nivel de la calidad de servicio Tipo: Aplicada

¢, Cual es el nivel de la calidad de
servicio en la empresa Rapi Taxi
Huanuco 20247

Problemas especificos

¢, Cual es el nivel de la calidad
de servicio respecto a los
elementos tangibles en la
empresa Rapi Taxi Huanuco
20247

¢, Cual es el nivel de la calidad
de servicio respecto a la
confiabilidad en la empresa
Rapi Taxi Huanuco 20247

¢, Cual es el nivel de la calidad
de servicio respecto a la
capacidad de respuesta en la
empresa Rapi Taxi Huanuco
20247

¢,Cual es el nivel de la calidad
de servicio respecto a las
garantias en la empresa Rapi
Taxi Huanuco 20247

¢,Cual es el nivel de la calidad
de servicio respecto a laempatia
en la empresa Rapi

Taxi Huanuco 20247

Determinar el nivel de la calidad
de servicio de la empresa Rapi
Taxi Huanuco 2024.

Objetivos especificos

- Determinar el nivel de la calidad
de servicio respecto a los
elementos tangibles en la
empresa Rapi Taxi Huanuco
2024.

- Determinar el nivel de la calidad
de servicio respecto a la
confiabilidad en la empresa
Rapi Taxi Huanuco 2024.

- Determinar el nivel de la calidad
de servicio respecto a la
capacidad de respuesta en la
empresa Rapi Taxi Huanuco
2024.

- Determinar el nivel de la calidad
de servicio respecto a las
garantias en la empresa Rapi
Taxi Huanuco 2024.

- Determinar el nivel de la calidad
de servicio respecto a la
empatia en la empresa Rapi
Taxi Huanuco 2024.

Dimensiones
- Aspectos tangibles
- Confiabilidad
- Capacidad de respuesta
- Garantias
- Empatia

Enfoque: Cuantitativa
Nivel: Descriptiva

Disefio: No experimental
Poblacion: 300 clientes
Muestra: 169 clientes de la
empresa Rapi Taxi Técnica:
Encuesta Instrumento:
Cuestionario
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

]7 UD-l UNIVERSIDAD DE HUANUCO

g fwan.odb.cd

$ " FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado (a) cliente con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion respecto a la “Nivel de la Calidad de Servicio en la empresa
Rapi Taxi Huanuco 2024”, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas, segun su respuesta:

1: Nunca, 2: Casi nunca, 3: A veces, 4: Casi siempre y 5: Siempre Marque con

una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

Escala de medicion
1 2 3 4 5

N° Preguntas

Aspectos tangibles

¢cLas movilidades de la empresa Rapi
Taxi tiene equipamiento moderno?

¢cLas movilidades de la empresa Rapi
Taxi visualmente son atractivas?

¢, Consideras que los colaboradores de la
3 | empresa Rapi Taxi tienen una apariencia
pulcra?

¢ Consideras que las movilidades de la
empresa Rapi Taxi todos sus
componentes (asientos, piso) son
adecuados y de calidad?

Confiabilidad

¢ Consideras que la empresa cumple con
5 |el servicio que ha ofrecido
adecuadamente?

;,Cuando se le presentaalgun

6 | acontecimiento el personal tiene el
interés de solucionar su problema?

¢La empresa Rapi Taxi recoge a sus
pasajeros en zonas autorizadas?

¢ Consideras que la movilidad de la
8 | empresa Rapi Taxi llega a recogerlo en
un tiempo adecuado?

¢ Los colaboradores de la empresa Rapi
9 | Taxi le informan adecuada y oportuna
sobre el precio de la movilidad?

Capacidad de respuesta
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10

¢Cuando usted tiene alguna duda el
personal le brinda la informacion
adecuada?

11

¢,Los colaboradores y chofer de la
empresa Rapi Taxi informan
oportunamente sobre la ruta que va
sequir?

12

¢Los colaboradores y choferes de la
empresa Rapi Taxi le brinda Ia
disposicion en ayudarlo en todo
momento?

13

cLa empresa responde rapido vy
oportuna ante algun inconveniente que
se le ha hecho llegar?

Garantias

14

¢Las movilidades de la empresa Rapi
Taxi, cuanta con botiquin adecuado con
el fin de salvaguardar la seguridad del
usuario?

15

¢ Usted se siente seguro con el recorrido
que realiza ya que los choferes respetan
las reglas de transito?

16

¢La empresa si incumple con el servicio
ofrecido, cuando solicita la devolucion lo
realiza sin inconveniente?

17

¢Las movilidades y el chofer de la
empresa Rapi Taxi cuentan con las
documentaciones (SOAT, Licencia,
Permisos etc), por la que le genera
mayor confianza?

Empatia

18

¢;Cuando usted presenta algun
inconveniente los colaboradores y el
chofer de le empresa Rapi Taxi muestran
el interés de solucionarlo?

19

¢ Consideras que la empresa Rapi Taxi
cuenta con las movilidades suficiente
para poder atender en cualquier horario?

20

¢ Los colaboradores y choferes de la
empresa Rapi Taxi comprenden y trata
personalmente a los adultos mayores,
personas discapacitadas etc?

21

¢La empresa Rapi Taxi cuenta con
servicios adicionales (Wifi, revistas etc)?

22

¢ El trato que le ha brindado el chofer fue
amable, respetuoso y paciente?
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ANEXO 3

VALIDACION DE EXPERTOS

auoﬁ

Universidad de Huanuco
EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacién de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales. En razén
a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente formato que
servira para que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del

instrumento de investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y
obtener informacion valida, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar

alguna otra apreciacion en la columna de observaciones.

N
de
[tem

item

Validez de

Validez de
Contenido | Constructo

Validez
Criterio

| variable.

El item | El
corresponde | contribuye
a alguna | a medir e
dimensién indicador
de la | planteado.

item

El ftem
permite
clasificar a los Observaciones
sujetos en las
categorias
establecidas.

Si No

Si

No

Si No

JLas movilidades de la
empresa Rapi Taxi tiene
equipamiento modemoe?

X

b

¢Las movilidades de [a
empresa Rapi Taxi
visualmente son
atractivas?

iConsideras que los
colaboradores de la
empresa Rapi Taxi tienen
una apariencia pulcra?

¢(Consideras que las
movilidades de la
empresa Rapi Taxi todos
sus componentes
(asientos, piso) son
adecuados y de calidad?

¢cConsideras  que la
empresa cumple con el
servicio que ha ofrecido
adecuadamente?

¢Cudndo se le presenta
algun acontecimiento el
personal tiene el interés
de solucionar su
problema?

¢La empresa Rapi Taxi
recoge a sus pasajeros en
zonas autorizadas?

¢Consideras que la
movilidad de la empresa
Rapi Taxi llega a

X
X
X
X
X
%
¥
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“Trecogerlo en un tiempo |

o | adecuado? ! S

' (Los colaboradores de la
empresa Rapi Taxi le

g  informan adecuada y )(

oportuna sobre el precio

| de lamovikdad? |
| ¢Cuéndo usted tiene

10 alguna duda el personal le X
brinda la  informacién

adecuada? LI

¢(Los colaboradores y |
chofer de la empresa Rapi
11 | Taxi informan | X

oportunamente sobre la

futa que va seguir?

(Los colaboradores Y
choferes de la empresa
12 | Rapi Taxi le brinda la x
disposicion en ayudarlo
en todo momento?

=

(La empresa responde
rdpido y oportuna ante x
algan inconveniente que
_ se le ha hecho llegar?

13

¢Las movilidades de la
empresa  Rapi Tax,
14 cuanta con  botiquin K

adecuado con el fin de
salvaguardar la seguridad
del usuario?

(Usted se siente seguro
con el recomdo Qque
15 |realiza ya que los x
choferes respetan las
reglas de trénsito?

¢La empresa si incumple
con el servicio ofrecido,
16 |cuando  solicta la K

devolucién lo realiza sin

¢Llas movilidades y el
chofer de la empresa
Rapi Taxi cuentan con las
17 | documentaciones (SOAT, X

Licencia, Permisos elc),
por la que le genera
mayor confianza?

¢Cuando usted presenta
algin inconveniente los
colaboradores y el chofer

de le empresa Rapi Taxi X
muestran el interés de

18

solucionarlo?
¢Consideras que la
empresa Rapi Tax
19 cuenta con las
mowiidades  suficiente K
para poder atender en
cualquier horario?




| T _ s B = -
} | ¢Los  colaboradores ] B
choferes de la empresa

»
20 ‘ trata personalmente a los

Rapi Taxi comprenden y )(
adultos mayores, )( K
| personas discapacitadas
| efc? i =

| ¢La empresa Rapi Taxi

Cuenta con  servicios K Y K

| 25 | adicionales (Wifi, revistas
L ety
| ¢El trato que le ha
‘ brindado el chofer fue }(
amable, respeluoso y ( )(
L | paciente?

TITULO DE LA INVESTIGACION: Nivel de la Calidad de Servicio en la empresa
“Rapi Taxi" Huanuco 2024.

Apellidos y Nombres: __JURTEC CIRRINZ) CHRITIAX /A0

DNI: /19053 €5

Fecha: _ﬁ[@ﬂ?@/
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instrumento de investigacion

Universidad de Hudnuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales. En razén
a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacién y el presente formato que
servira para que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del

Agradecemos de antemano sus aportes que permitirdn validar el instrumento y
obtener informacion valida, criterio requerido para toda investigacion

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar
alguna otra apreciacion en la columna de observaciones.

—

N*
de
ltem

Item

El
a
dimension
de

Si

Valdez de

Contenido
item
corresponde
alguna

No

Validez de
Constructo |

El

contribuye

indicador

planteado

| vaniable. |
sif

item

No

categorias
Si

. Criteno
El item
permite |

a medir el  clasificar a los Observaciones
sujetos en las |

|_establecidas.

No

Valdez |

!

¢Las movilidades de la
empresa Rapi Taxi tiene
equipamiento moderno?

"%

%

%

¢Las movilidades de la
empresa Rapi  Taxi
visualmente son
atractivas?

¢Consideras que los
colaboradores de Ia
empresa Rapi Taxi tienen
una apariencia pulcra?

¢Consideras que las
movilidades de la
empresa Rapi Taxi todos
sus componentes
(asientos,  piso)  son
adecuados y de calidad?

¢Consideras que la
empresa cumple con el
servicio que ha ofrecido
adecuadamente?

¢Cuéndo se le presenta
algin acontecimiento el
personal tiene el interés
de solucionar su

recoge a sus pasajeros en
2onas autonzadas?

¢Consideras  que la
movilidad de la empresa

Rapi  Taxa llega a
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[ Trecogerio en un tiempo | %

-adecuado?
¢Los colaboradores de la
empresa Rapi Taxi le
infoorman  adecuada y

oportuna sobre el precio

X

de la movilidad?

¢Cuando usted tiene
alguna duda el personal le
brinda la informacion

adecuada?

1"

(Los  colaboradores y
chofer de la empresa Rapi
Taxi informan
oportunamente sobre [a
ruta que va seguir?

_

12

¢Los colaboradores y
choferes de la empresa
Rapi Taxi le brinda la
disposicion en ayudarlo
en todo momento?

13

¢La empresa responde
rapido y oportuna ante
algun inconveniente que
se le ha hecho llegar?

14

¢las movilidades de la
empresa Rapi  Taxi,
cuanta con  botiquin
adecuado con el fin de
salvaguardar la segunidad
del usuario?

15

¢Usted se siente seguro
con el recomdo que
realiza ya que los
choferes respetan las
reglas de transito?

16

¢La empresa si incumple
con el servicio ofrecido,
cuando solicita la
devolucién lo realiza sin
inconveniente?

17

¢(Las movilidades y el
chofer de la empresa
Rapi Taxi cuentan con las
documentaciones (SOAT,
Licencia, Permisos elc),
por la que le genera
mayor confianza?

18

¢Cuando usted presenta
aigin inconveniente los
colaboradores y el chofer
de le empresa Rapi Taxi
muesiran el interés de
solucionario?

19

¢Consideras que |a
empresa Rapi  Taxi
cuenta con las
movilidades  suficiente
para poder atender en

cualquier horario?
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—

¢Los colaboradores y

1 choferes de la empresa

Rapi Taxi comprenden y
trata personalmente a los
adultos mayores,
personas discapacitadas

¢La empresa Rapi Taxi
cuenta con  Servicios

amable. respetuoso Y

paciente?

2 adicionales (Wifi, revistas >(
etc)?
(El trato que le ha
22 brindado el chofer fue >\ X

J

TITULO DE LA INVESTIGACION: Nivel de la Calidad de Servicio en la empresa

‘Rapi

NOMBRES Y APELLIDOS DEL BACHILLER: Aguirre Ponce, Leonardo
Datos del Experto:

Firma

Apellidos y Nombres:

DNI:

Taxi" Huanuco 2024.

et

[(!ata( Naom: Taza Caballero

471015508

Fecha: 22/04/24
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Estimado profesional,
evaluacion de un instrumento
a ello se le alcanza el instrumento motivo
servira para que usted pueda hacernos llegar sus ap

instrumento de investigacion,

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y
obtener informacion valida, criterio requerido para toda investigacion,

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar

alguna otra apreciacion en la columna de observaciones.

[ Validez de | Validez de Validez
Contenido | Constructo Criterio |
El item | EI item | El item
N°® corresponde | contribuye | permite
de [tem a alguna | a medir el | clasificar a los jObservaciones
Item dimension | indicador | sujetos en las
de la | planteado. | categorias
variable. establecidas.
Si|] No| Sij No Si No

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

usted ha sido invitado a participar en el proceso de
de investigacion en Ciencias Empresariales Enrazén
de evaluacion y el presente formato que
reciaciones para cada item del

¢Las movilidades de la
1 | empresa Rapi Taxi tiene | "< X N
equipamiento modemo?
JLas movilidades de la
empresa  Rapi  Taxi N A
2 | visuaimente P son | 7 X X
atractivas?
¢Consideras que los
3 colaboradores de la i i
empresa Rapi Taxi tienen | ~ X
una apariencia pulcra?
¢Consideras que las
movilidades de la
empresa Rapi Taxi todos . ,
sus componentes | < X X
(asientos, pise) son
adecuados y de calidad?
¢Consideras que la
empresa cumple con el | . |
servicio que ha ofrecido . X
adecuadamente?
¢Cuéndo se le presenta
6 algin acontecimiento el
personal tiene el interés
de solucionar su s o X
problema?
¢La empresa Rapi Taxi
7 recoge a sus pasajeros en X AV X
zonas autorizadas? )
§ msideras que la
ilidad de la empresa | X q
Rapi Taxi llega a . © X
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1

12

["recogerio en un tiompo

., adecuado?

cLos colaboradores de la
empresa Rapi Taxi le
Informan  adecuada  y
oportuna sobre el precio

| de la movihdad? i
 ¢Cudndo  usted  liene
alguna duda el personal le
bonda la  informacion

| chofer de la empresa Rapi
Taxi mforman
oportunamente sobre la
| ruta que va sequir?
¢Los  colaboradores y
choferes de la empresa
Rapi Taxi le brinda la
disposicién en ayudario
en todo momenlto?

13

B -

¢La empresa responde
rapido y oportuna ante
algun inconveniente que
l se le ha hecho llegar?

14

¢Las movihdades de la
empresa Rapi  Taxi,
cuamta  con  botiquin
adecuado con el fin de
salvaguardar |a segunidad
del usuario?

15

LUsted se siente seguro
con el recomdo Qque
realiza ya que los
choferes respetan las
reglas de transito?

¢La empresa si incumpie
con el servicio ofrecido,
cuando solicita la
devolucién lo realiza sin
inconveniente?

17

¢las movilidades y el
chofer de la empresa
Rapi Taxi cuentan con las
documentaciones (SOAT,
Licencia, Permisos elc),
por la que le genera
mayor confianza?

18

¢Cuéndo usted presenta
algun inconveniente los
colaboradores y el chofer
de le empresa Rapi Taxi
muestran el interés de
solucionarlo?

X

¢Consideras  que la
empresa Rapi  Taxi
cuenta con las
movilidades  suficiente
para poder atender en

cualquier horano?
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¢Los colaboradores y
| choferes de Ia empresa
| Rapi Taxi comprenden y

20 | trata personalmente a los | - ~ x
adultos mayores,
personas discapacitadas

e _LBICT

¢La empresa Rapi Taxi
21 cuenta con  servicios | | . \
adicionales (Wifi, revislas \ > y
elc)?
¢El trato que le ha
brindado el chofer fue .
2 amable, respetuoso vy ~ ~ X
paciente?

TITULO DE LA INVESTIGACION: Nivel de la Calidad de Servicio en la empresa
‘Rapi Taxi" Huanuco 2024.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL BACHILLER: Aguirre Ponce, Leonardo
Datos del Egmﬂo:}ﬁ

Firma: /

Apellidos y Nombres:’é///"@”‘ 5 A g /‘{/m?f_/\//"{ orses

DNI- zz2s(2894

Fecha: //(W( Z_’z
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ANEXO 4
AUTORIZACION

Anexo 4: Carta de aceptacion

04 de Abril de 2024

CARTA DE AUTORIZACION
SENOR:

GERENTE PERCY MEZA LAVERIANO
PRESENTE.

Tengo el grado de dirigirme a Ud. con la finalidad de hacer de su conocimiento
que el Sr. LEONARDO AGUIRRE PONCE identificado con DNI N°® 70880108,
licenciado en Administracion de Empresa de la Universidad de Huénuco,

Se le autoriza aplicar sus instrumentos de investigacién (Cuestionario) para
su tesis “NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA "RAPI
TAXI HUANUCO 2024", a los clientes de |a empresa *Rapl Taxi".

Se le expide el siguente documento para los fines que considere conveniente.
Sin otro en particular, me suscribo a usted.

Atentamente,
4
/
y '/_ =
AAT

Percy Meza Laveriano
Gerente de la empresa RAPI TAXI
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ANEXO 5
PANEL FOTOGRAFICO
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