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RESOLUCION N.© 1249-2024-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 04 de noviembre de 2024

Vistos: El expediente N° 2024-CU-144678 para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestién Publica, por la modalidad de
Sustentacion de Tesis, el Dictamen de aprobacién, emitido por el Jurado Evaluador
del borrador de tesis y el jefe de la Oficina de Investigacion, tesis intitulado:
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO
TAXI SUPER BUGS BUNNY DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2022; presentado por el(la)
Bachiller: NATALY MENDOZA MAMANI.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados vy Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias

Administrativas, para la fijacién de fecha y hora para la sustentaciéon de tesis de
manera presencial.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias

Administrativas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO - Ratificar a los JURADOS para la Sustentacion de Tesis para optar el Titulo
Profesional de:1licenciado(a) en Administracién y Gestién Publica, del(la) bachiller:
NATALY MENDOZA MAMANI; habiéndose designado por sorteo a los siguientes

docentes:
* PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA Q,UISPE
o ler. MIEMBRO : Dr.Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
* 2do. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

*

ASESOR DETESIS :  Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

SEGUNDO .- Fijar fecha de la Sustentacion de Tesis para el dia martes 05 de
noviembre de 2024, a horas 09:00 a.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos
de la Facultad de Ciencias Administrativas Ciudad Universitaria - Juliaca.,

TERCERO - Redlizado la sustentacién, el jurado levantard el acta en el libro
respectivo, donde indicard el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

La Direccion de la Escuela Profesional de Administracién y Gestion Piblica, la
Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, y los
jurados, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y CUmplase.

DISTRIBUCION:
-Unid. Inv. (1)
-Jurados  (3)

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N.© 0892-2024-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 31 de julio de 2024

VISTOS: El Expediente N° 2024-CU-3549, presentado por el(la) egresado(a): NATALY
MENDOZA MAMANI, derivado por la Direccién de la Unidad de Investigaciéon de la
Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emision de Resoluciéon de
revision del Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucion de aprobacion y
autorizacion para la ejecucion del proyecto de investigacion, intitulado: CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO TAX| SUPER BUGS
BUNNY DE LA CIUDAD DE JULIACA-2022.

CONSIDERANDO:
-Que el(la) egresado(a) ha solicitado la revision del Borrador de Tesis: CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS

BUNNY DE LA CIUDAD DE JULIACA-2022 con el propésito de optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestién PUblica.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados vy Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis.

En uso de las otribuéiones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO .- Disponer la Revisién del Borrador de Tesis, presentado por: NATALY MENDOZA
MAMANI, por el jurado que por sorteo estd conformado por los siguientes docentes

ordinarios;
*  PRESIDENTE s DE BENIGNO CALLATA QUISPE
* Jer. MIEMBRO  :Dr.Sc.S. LICIMACO AGUILAR PINTO
*  2do. MIEMBRO : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  ASESOR DE TESIS : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

SEGUNDO - El Jurado dentro del plaze de quince (15) dias calendarios elevard su
dictamen correspondiente a la Direccidén de la Unidad de Investigacion, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso confrario se dard por aprobado de

conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoria Ley N° 29060 y se procederda a fijar la
fecha y hora para la sustentacién.

TERCERO .- La Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, la
Direccion de Escuela Profesional de Administracién y Gestiéon PUblica, Direccion de la

Unidad de Investigacion y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y CUmplase.

| IDAD ANDIN
"N r#OYIEc CERES VELASQUEY

25 GECAVATO gz

%3 <) Dr. Bemgno Callata Quispe

2, r. Benigno Ca P

%’é 2B D%ECANO i

DISTRIBUCION: UUACE FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
- Unidl. Investigacion FCA.

- Jurados (3)
- Asesor (1)
- Interesado (1)
-Archivo (1)

Jr Lorewe b 4500 Contral TelefOuies: (0517 3201192 - julioes - Puno - Pord - Pl Webt wwaw uancov.edu,p
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RESOLUCION N.0 2387-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de diciembre de 2022

VISTOS: El oficio N° 056-2022-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, y copia del acta de
Registro de Proyectos de Investigacién de fecha 06 de diciembre de 2022,
presentado por: NATALY MENDOZA MAMANI, para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion v Gestion Publica.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) Bachiller(a): NATALY MENDOZA MAMANI, ha presentado el
Proyecto de Investigacién Titulado: CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS
BUNNY DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2022, para optar el Titulo Profesional
de Licenciada en Administracién y Gestién Puablica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por la Directiva N° 004-2019-
UANCV-VRAD-OI — Lineamientos para Asegurar la Calidad de Trabajos de
Investigacion con Fines de Obtener Grados Académicos y Titulos Profesionales.

IS& ‘%

— 2\
(512 DECANATO 5 5
W o

N

Que, la Direcciéon de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias
Administrativas en coordinacién con el Comité de Investigacién de la Facultad de
Ciencias  Administrativas, ha visto por conveniente aprobar sin
observaciones, el Proyecto de Investigacién presentado por el (la)Bachiller(a):
NATALY MENDOZA MAMANI Titulado: CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS
BUNNY DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2022., para optar el Titulo Profesional
de Licenciada en Administracién y Gestién Publica, correspondiente a la linea de
investigacién: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO).

Estando en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a la Directiva N° 004-2019-
UANCV-VRAD-OI, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacién de la UANCV N° 23738, y modificatoria
N° 24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucién N° 0018-2020-
UANCV-AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION PROYECTO DE
INVESTIGACION, presentado por el(la) Bachiller(a): NATALY MENDOZA
MAMANI, Titulado: CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS BUNNY DE LA
CIUDAD DE JULIACA - 2022., para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administraciéon y Gestion Publica, conteniendo los siguientes datos:
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RESOLUCION N.0 2387-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de diciembre de 2022

OBJETIVO GENERAL:

Determinar cémo la calidad del servicio afecta la satisfacciéon del cliente en la
empresa radio taxi super Bugs Bunny de la ciudad de J uliaca, 2022.
OBJETIVO ESPECIFICO:

1. Establecer cémo los elementos tangibles influyen de 1a calidad del servicio
afectan la satisfaccion del cliente en la empresa radio taxi super Bugs Bunny de
la ciudad de Juliaca.

2. Establecer cémo la confiabilidad influye de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa radio taxi super Bugs Bunny de la ciudad
de Juliaca.

3. Kstablecer cémo la sensibilidad influye de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa radio taxi super Bugs Bunny de la ciudad
de Juliaca.

4. Kstablecer como la empatia influye de la calidad de servicio en la satisfaccién
del cliente en la empresa radio taxi super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca.
5. Kstablecer como la seguridad influye de la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente en la empresa radio taxi super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca.

SEDE DE EJECUCION: JULIACA

, FECHA INICIO: MAYO 2093
CRONOGRAMA: FECHA FIN: OCTUBRE 2092
PRESUPUESTO: S/6.324.00
S - « | ORGANIZACION Y DIRECCION DR
LINEA DE INVESTIGACION | QRGANTZA (5311 UNESCO,

SEGUNDO: El Proyecto de Investigacién debera ejecutarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, con fines de obtencion de Grados Académicos y Titulos

Profesionales, y el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias
Administrativas.

TERCERO: RECONOCER como ASESOR del Proyecto de Investigacién al

docente Ordinario de la Facultad de Ciencias Administrativas: Dr. APOLINAR
FLOREZ LUCANA.

CUARTO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas, el Director de la Escuela Profesional de

Administracién y Gestién Publica, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Ctimplase.

INIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERES VELASOWE:

—_—

DISTRIBUCION. &3 DECANATO 5|\ o= T,
- Unidad de Investigacion (1) bl' Benisno Callata Quispe
- Direccion EP. D'g%: N

. Asesor FACULTAD OE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
- Intervesado (1)

-Archivo FCA (1)

BCQAmop.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

INVAST:CAGION

| “OFICINA DE INVESTIGACION”

DE JULIACA-2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

234 20% 7« 16w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina Nestor 9
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

.

repositorio.ucv.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

=)

repositorio.upt.edu.pe '] o
0

Fuente de Internet

e

repositorio.uct.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

-~

WWW.coursehero.com 1 o
0

Fuente de Internet

e

hdl.handle.net 1 o
0

Fuente de Internet

repositorio.upse.edu.ec 1 o
0

Fuente de Internet

=

tesis.ucsm.edu.pe 1 Y
0

Fuente de Internet

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




<% | VICERRECTORADO,DE
TESIS UANCV @é INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

[ UNDAD g S
METADATOS COMPLEMENTARIOS - UANCV W )
st

Titulo de la tesis (

CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS BUNNY DE LA CIUDAD DE
JULIACA-2022

Datos de autor

Nombres y apellidos NATALY MENDOZA MAMANI

Tipo de documento de identidad DNI

Ntmero de documento de identidad 75376172

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-0079-2075

Datos de asesor

Nombres y apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 02291995

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6283-8832

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 01693080

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02291995
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02145441
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Datos de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311

Line T
a de investigacion - UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica

Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Radio Taxi Super Bugs Bunny, Jr. Caracoto con
jazmines urbanizacién santa flora Mz 1l Lt 5
Coordenadas geogrificas.

Latitud: 15.499144771036937

Longitud: 70.11177899242247

Pais: Perti

Departamento: Puno

Provincia: San Romén

Ubicacion geografica de la investigacion

Afio o rango de afios en que se realizé la
investigacion Abril 2022 - Noviembre 2024

5.02.04 — Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00
URL de disciplinas OCDE
5.06.03 - Teoria organizacional
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.03
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en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINIstRACIoN Y Gestion  PUBLiCA

informo que he elaborado el/la [ Tesis o (I Trabajo de Investigacién, [ Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD  DEL S€rvicio €N LA 58TisEAccion Del clienY€  én
[P EmPrESA  ADIo TAXI SuPER  RBUES BUNNY De LA
Cwond  DE SulihchA ~ 2022

Asesorado por: _ D, RPol v AR F’OKEZ LucpNA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
seflalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios
que se ocasionen.

Juliaca__ 17+ de DICIEMQRE del 2024

“&;Qx«_,'. ,

FIRMA ASESOR FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

La finalidad de la presente indagacion fue determinar la influencia de la calidad del
servicio en la satisfaccién del cliente en la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny de la ciudad
de Juliaca en 2022. La investigacion se ejecutd bajo un enfoque cuantitativo, utilizando el
método deductivo y un disefio no experimental transversal, de tipo aplicado con un nivel
explicativo. La poblacion estuvo compuesta por 60,225 usuarios, seleccionandose, de ellos,
a 382 personas para la muestra. Para la obtencion de evidencia, se empled la técnica de la
encuesta, con un cuestionario como instrumento. El analisis de los datos se realiz6 con el
software SPSS, evidenciando una alta consistencia interna en las variables estudiadas; la
calidad del servicio obtuvo un alfa de Cronbach de 0.801 y la satisfaccion del cliente de 0.756,
lo que indica una buena confiabilidad de los instrumentos. El resultado se obtuvo de la
variable independiente calidad de servicio influyen a la satisfaccion del cliente las siguientes
dimensiones: Fiabilidad (p=0,000), (Coef. 6,0217), Odds Ratio (OR=412,30), lo que indica
gue, una unidad afiadida a la fiabilidad, la satisfaccion del cliente incrementa en 412, 30 veces
mas; la capacidad de respuesta (p=0,000), (Coef. 5,4478), (OR=232,24), lo que indica que,
una unidad afiadida a la capacidad de respuesta, la satisfaccién del cliente incrementa en
232,24 veces mas; la dimension seguridad (p=0,000), (Coef. 5,8265), (OR=339,17), lo que
indica que, una unidad afiadida a la seguridad, la satisfaccién del cliente incrementa en
339,17 veces mas; la empatia (p=0,000), (Coef. 6,6950), (OR=808,36), lo que indica que, una
unidad afadida a la empatia, la satisfaccion del cliente incrementa en 808,36 veces mas; los
aspectos tangibles (p=0,000), (Coef. 3,6159), (OR=37,18), lo que indica que, una unidad
afadida a los aspectos tangibles, la satisfaccion del cliente incrementa en 37,18 veces mas.
El modelo tiene un R2 de 80,07% Chi2 (p=0,000 < 0,05); la contrastacién de hipotesis con chi
cuadrado tiene el p-valor 0,000 < 0,05 lo que es influyente y significativo estadisticamente el

resultado.

Palabra clave: Competitividad, mejora continua, transporte.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the influence of service quality
on customer satisfaction in the company Radio Taxi Super Bugs Bunny in the city of Juliaca
in 2022. The research followed a quantitative approach, using the deductive method and a
non-experimental cross-sectional design, applied in nature with an explanatory level. The
population consisted of 60,225 users, from which a sample of 382 respondents was selected.
Data collection was conducted through surveys, using a questionnaire as the instrument. Data
analysis was performed using SPSS software, which demonstrated high internal consistency
for the studied variables; service quality achieved a Cronbach's alpha of 0.801, and customer
satisfaction achieved 0.756, indicating good instrument reliability. The results showed that the
independent variable, service quality, influences customer satisfaction through the following
dimensions: reliability (p=0.000, Coefficient = 6.0217, Odds Ratio (OR) = 412.30), indicating
that an additional unit in reliability increases customer satisfaction by 412.30 times;
responsiveness (p=0.000, Coefficient = 5.4478, OR = 232.24), indicating that an additional
unit in responsiveness increases customer satisfaction by 232.24 times; security (p=0.000,
Coefficient = 5.8265, OR = 339.17), indicating that an additional unit in security increases
customer satisfaction by 339.17 times; empathy (p=0.000, Coefficient = 6.6950, OR = 808.36),
indicating that an additional unit in empathy increases customer satisfaction by 808.36 times;
and tangibles (p=0.000, Coefficient = 3.6159, OR = 37.18), indicating that an additional unit in
tangibles increases customer satisfaction by 37.18 times. The model showed an R2 of 80.07%
and Chi-square (p=0.000<0.05p = 0.000 < 0.05p=0.000<0.05). Hypothesis testing with Chi-
square also yielded a p-value of 0.000 (< 0.05), confirming that the results are statistically

significant and influential.

Keyword: Competitiveness, continuous improvement, transportation.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, titulada "Calidad del Servicio en la Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny de la Ciudad de Juliaca — 2022,"
tiene como objetivo determinar el nivel de influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la mencionada empresa durante el afio 2022. En un
entorno de intensa competencia y crecientes expectativas por parte de los usuarios,
la calidad del servicio ha pasado a ser un aspecto clave para que los clientes se
sientan satisfechos, especialmente en el sector del transporte. Esta investigacion se
centra en la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny en Juliaca, con el fin de
comprender cdmo diferentes dimensiones de la calidad del servicio impactan en la
experiencia del cliente. La relevancia de este estudio radica en la necesidad de
identificar areas de mejora que puedan optimizar la atencion al cliente y, en ultima
instancia, incrementar su satisfaccion. A medida que el uso de servicios de transporte
continla en aumento, es esencial comprender los elementos que inciden en la
percepcion del usuario para garantizar la sostenibilidad y el éxito de las empresas en
este ambito. Se anticipa que los hallazgos de este estudio aporten no solo al
conocimiento académico sobre la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, sino que también proporcionen recomendaciones practicas para elevar los
estandares de atencion en Radio Taxi Super Bugs Bunny. Este analisis se llega a
dividir en seis partes. Este primer capitulo inicia con la identificacion del problema,
incluyendo su planteamiento, formulacion y justificacion. Este capitulo Il se dedica a
los propésitos, incluyendo a los generales como los especificos. Este capitulo Il
presenta el marco teorico de referencia, que incluye los antecedentes del estudio, las
premisas tedricas y se sustenta el marco conceptual. Este IV capitulo expone las

hipbtesis, tanto generales como especificas, y ofrece una descripcion vy

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETERCN
S

operacionalizacion de las variables. En el V Capitulo se detalla el procedimiento
metodoldgico del estudio, abarcando el enfoque, los métodos aplicados, el tipo y nivel
del estudio, el disefio, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de acopio
de informacién, ademas de su fiabilidad y validez, la gestiébn de datos y la
contrastacion de hipétesis. Por ultimo, en el VI Capitulo se expone los hallazgos y su
discusion, seguido de las conclusiones y recomendaciones, asi como las referencias
bibliogréaficas y anexos, que comprenden la matriz de consistencia, la matriz de datos,

los instrumentos empleados, la validez del instrumento y los registros de datos
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En el marco global, la calidad del servicio en el sector del transporte ha
adquirido una importancia critica a nivel internacional, dado que un servicio
deficiente puede tener repercusiones significativas en la satisfaccion del cliente
y, de ese modo, en la viabilidad de las empresas. Investigaciones realizadas por
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2020) en México han
mostrado que el 47% de los usuarios de transporte publico han experimentado
insatisfaccion debido a la falta de puntualidad y seguridad, lo que ha llevado a
una disminucién en su uso. En Europa, un estudio de la Agencia Europea de
Seguridad Aérea (EASA, 2021) revel6 que el 65% de los pasajeros evalla la
calidad del servicio como un factor determinante en su juicio de elegir una
aerolinea, indicando que una atencion deficiente puede resultar en la pérdida de
clientes. Asimismo, en Asia, la creciente competencia entre aplicaciones de

transporte, como Uber y Grab, ha llevado a una mayor inversion en la mejora de
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la calidad del servicio, reflejandose en un incremento del 30% en la satisfaccion
del cliente en los ultimos cinco afios (Zhang, 2022). Estas evidencias subrayan
la necesidad imperiosa de que las empresas de transporte evallen y optimicen
constantemente su calidad de servicio para no solo mantenerse competitivas,
sino también para satisfacer las crecientes expectativas de los consumidores en
un entorno global cada vez mas exigente.

A nivel nacional, la calidad del servicio en el sector de taxis en Peru
enfrenta desafios significativos que afectan en directo a la satisfaccion del
cliente. Conforme a un estudio por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI, 2022), el 35% de los usuarios de servicios de taxi reportan
insatisfaccion debido a la falta de seguridad, puntuales, y atencion al cliente, lo
gue indica una necesidad urgente de mejorar los estandares de calidad en este
sector. Ademas, la Ley de Transporte Terrestre del Pera establece lineamientos
para garantizar la calidad del servicio, pero la implementacion y supervision de
estas normativas a menudo son insuficientes (Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, 2023). En ciudades como Juliaca, donde la competencia entre
empresas de taxis es intensa, la calidad del servicio se vuelve un componente
esencial para la retencién de clientes y la fidelizacién. Un informe de la
Defensoria del Pueblo (2021) subraya que la falta de regulacion efectiva y
control sobre las empresas de taxi contribuye a una experiencia negativa para
el usuario, generando desconfianza y limitando el crecimiento del sector. Por lo
tanto, entender la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
es crucial para el desarrollo sostenible del transporte en Perd, destacando la
necesidad de investigaciones que aborden estas problematicas y propongan

mejoras efectivas.
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A nivel local, en la ciudad de Juliaca, la calidad del servicio de transporte
en la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny presenta desafios especificos que
impactan en la satisfaccion del cliente. Segun encuestas realizadas por la
municipalidad local, méas del 40% de los usuarios de taxis expresan
preocupaciones sobre la puntualidad y la seguridad durante sus trayectos, lo
gue afecta su confianza en los servicios ofrecidos (Municipalidad Provincial de
San Roman, 2022). Adicionalmente, se ha observado que, a pesar de la
creciente demanda de servicios de taxi, la competencia entre empresas ha
llevado a una disminucion en los estandares de atencion al cliente. Este
escenario se complica aun mas por la falta de capacitacion y regulacion efectiva
en el sector, lo que genera disparidades en la experiencia del usuario. Un
informe de la Camara de Comercio de Puno (2023) resalta que muchos
conductores carecen de formacion adecuada en atencién al cliente, lo que
contribuye a la insatisfaccion general. En este contexto, es fundamental
investigar como los diferentes aspectos de la calidad del servicio impactan en la
percepcioén del cliente y, por ende, en su satisfaccion, lo que resulta crucial para
la mejora de los servicios de taxi en Juliaca y el fortalecimiento de la compafia

Radio Taxi Super Bugs Bunny en el mercado local.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢De gué manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion del
cliente en la empresa radio taxi Super Bugs Bunny de la ciudad de

Juliaca - 20227
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1.2.2. Problemas especificos

v ¢Como es la calidad del servicio de la empresa radio Radio Taxi Bugs

Bunny de la ciudad de Juliaca - 20227

v ¢Como es la satisfaccion de los clientes de la empresa Radio Taxi

Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca — 20227

1.3. Justificacion del estudio

El sustento tedrico del estudio se encuentra en dos variables clave: la
calidad del servicio, basada en el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), y la satisfaccion del cliente, que se plantea como la
brecha entre las opiniones del usuario y la experiencia percibida del servicio.
Para la primera variable, las cinco dimensiones de la calidad del servicio segun
SERVQUAL incluyen: fiabilidad (cumplimiento de lo prometido), capacidad de
respuesta (rapidez y disponibilidad), seguridad (confianza en el conductor y
seguridad del trayecto), empatia (trato personalizado y atencion a quejas), y
tangibles (estado del vehiculo y presentacién del conductor). Estas dimensiones
se consideran esenciales para medir la percepcidn del servicio en la empresa
Radio Taxi Super Bugs Bunny. Por otro lado, la satisfaccion del cliente se define
como la apreciacion del usuario después de confrontar sus expectativas con la
experiencia real del servicio ofrecido. La satisfaccion est4 condicionada por
aspectos como la puntualidad, la calidad del vehiculo, la atencion del conductor
y la coincidencia o discrepancia del contraste entre lo esperado por el cliente y
lo experimentado realmente. Un cliente satisfecho no solo esta dispuesto a

repetir el uso del servicio, sino que también tiende a recomendarlo a otros, lo
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gue aumenta la fidelizacion y la competitividad de la empresa. Este estudio, por
tanto, busca profundizar en la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, proporcionando una vision integral y especifica del
sector de transporte en Juliaca y su impacto en la experiencia del usuario.

El respaldo practico del estudio se apoya en su capacidad para ofrecer
recomendaciones concretas que faciliten su mejora la calidad del servicio en la
empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny de Juliaca, lo cual podria aumentar
considerablemente la satisfaccion de sus usuarios. En un entorno de creciente
competencia en el sector del transporte urbano, identificar las areas clave de
mejora —como la puntualidad, seguridad del trayecto, atencion brindada por el
conductor y el estado del vehiculo— es crucial para optimizar la experiencia del
usuario. Los resultados de este estudio proporcionaran a la gerencia una base
cientifica y objetiva para tomar decisiones orientadas a implementar estrategias
gue mejoren tanto la eficiencia operativa como la percepcién del servicio
respecto al usuario. Ademas, fortalecer la excelencia de servicio incide
directamente en la fidelizacién de los usuarios, que conlleva a un incremento de
la demanda, una reputacion més sélida en el mercado y una ventaja competitiva
sostenible. Asi, la investigacién no solo contribuye al desarrollo y éxito de la
empresa, sino también a su capacidad de adaptacion en un mercado cada vez
mas exigente.

La justificacion metodologica de esta investigacion radica en la
adecuacion del enfoque y las técnicas empleadas para lograr los objetivos
planteados. Al optar por un enfoque cuantitativo, se garantiza la obtencién de
datos precisos y objetivos, lo que permite medir de manera confiable la

repercusion de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. El tipo de
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investigacion aplicada resulta adecuado, ya que se busca generar soluciones
practicas que beneficien directamente a la empresa Radio Taxi Super Bugs
Bunny de Juliaca. De igual forma, su disefio no experimentacional de corte
transversal se justifica por la necesidad de estudiar las variables en un momento
determinado sin manipularlas, lo que se alinea con el propésito de observar y
analizar la situacion real. El nivel explicativo de la investigacion permite no solo
identificar la asociacidbn de variables, sino también entender las causas
subyacentes que explican como la calidad del servicio impacta en la satisfaccion
del cliente. El uso del método deductivo asegura que la investigacion se base
en teorias y conceptos previos, y que los hallazgos puedan contrastarse con
estos marcos tedricos. EI empleo de encuestas y cuestionarios como
instrumentos para obtener datos permiten obtener informacion directa de los
clientes, lo que resulta esencial para la evaluacién de sus percepciones y
experiencias. Esto asegura que la metodologia aplicada sea coherente con los

objetivos del estudio y eficaz para obtener los resultados esperados.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

v' Determinar el nivel de influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente en la empresa radio taxi Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca

- 2022.

2.2. Objetivos especificos

v' Encontrar la calidad del servicio de la empresa radio Radio Taxi Bugs

Bunny de la ciudad de Juliaca - 2022.

v' Encontrar la satisfaccion de los clientes de la empresa Radio Taxi Super

Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca - 2022.
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CAPITULO llI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes Internacionales

Calle y Zambrano (2024) han desarrollado la investigacion denominada:
"Imagen Corporativa y Excelencia en el Atencién al consumidor de la
Organizacion de Taxis Davila Cordova de Chone — Ecuador”, se centra en
examinar la influencia y asociacion de variables del estudio. El objetivo principal
es identificar la influencia de esta cultura en la excelencia de atencién ofrecido,
complementado por objetivos especificos que abarcan la evaluacién de la
bibliografia sobre cultura organizacional y excelencia de la atencion, la
evaluacioén de la condicion real en la cooperativa y la elaboracién de un articulo
cientifico para difundir los hallazgos. Para ello, se utilizaron métodos
descriptivos, deductivos, inductivos, analiticos, correlacionales, estadisticos y

bibliograficos. Las recopilaciones de datos incluyeron el uso de encuestas y
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entrevistas a una muestra de 54 miembros de la cooperativa. Se hall6 que el
56% de los evaluados perciben en la cultura de la organizacion de manera
positiva; sin embargo, se identificaron deficiencias que requieren atencion para
mejorar su atencion al usuario. La investigacion concluye con la propuesta de
estrategias para superar estas deficiencias, ademas de que se prevé la
publicacién de un articulo cientifico que dara a conocer los resultados obtenidos
para el beneficio del conocimiento general.

Quinchi (2022) llevé a cabo la investigacion titulada "Sistema SERVQUAL
utilizado para calcular la complacencia del consumidor en la Empresa de Taxis
Tierra Nueva C.A. - Ecuador”, con la meta de cuantificar su agrado del usuario
y analizar la discrepancia entre la percepcion del valor y sus esperanzas, en un
contexto donde el sector transporte demanda una atencion de mayor prestigio.
La investigacibn emple6 una perspectiva combinada, permitiendo Ila
corroboracion de datos cualitativos y cuantitativos, y se enmarcé dentro de un
disefio descriptivo y exploratorio. Utilizando el modelo SERVQUAL, se
identificaron cuatro componentes —tangibles, seguridad, fiabilidad y empatia—
qgue superan el umbral de satisfaccion, lo que indica que las percepciones son
mas altas que las expectativas en estos aspectos, mientras que, en la habilidad
de atencidn, las opiniones no satisfacen los propésitos, lo que sugiere areas de
mejora. Finalmente, se concluy6 que es fundamental implementar estrategias y
un programa de desarrollo para evaluar la excelencia de atencién, permitiendo
asi su verificacion recibida por los usuarios.

Montenegro (2022) llevé a cabo la investigacion en Ecuador cuyo titulo
de la tesis fue “Manejo Administrativo y Compromiso del Cliente: Asociacion de

Taxis Jesus del Gran Poder, Departamento de La Libertad, Tiempo de Ejecucién
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2019-2021". Este estudio se enfoca en la manera en que la administracion
influye en el rendimiento de las empresas, considerando al recurso humano
como un componente crucial de la organizacion. El propésito esencial de la
investigacion fue establecer la influencia repetitiva durante el periodo
mencionado. Se detectaron varios problemas, como una estrategia de
administracion desactualizado, deficiencias en los procesos de gestion y falta de
conocimiento sobre la mision, visidn y metas estratégicas de la entidad, ademas
de una falta de buenas relaciones laborales debido a una deficiente
comunicacion. Para tratar estos inconvenientes, se implementé un estudio
descriptivo de area, con un desarrollo no experimentado y una perspectiva
combinada, que fusioné técnicas cualitativas y cuantitativas. Se adoptaron
metodologias deductiva, inductiva, estadistica y bibliografica, realizando
entrevistas y encuestas para recoger los datos. El estudio conté con una muestra
de 68 relacionados y 383 residentes del canton La Libertad. Segun el andlisis
FODA realizado, se ha encontrado que la cooperativa tiene una gestion basada
en la experiencia practica y carece de una filosofia empresarial sélida. Esto se
refleja en que las responsabilidades gerenciales clave, como la organizacion,
coordinacion, liderazgo y supervision, no se aplican de manera apropiada. A
pesar de esto, los clientes reportan un nivel de la complacencia con los
productos actuales prestados por la asociacion. Se recomienda implementar
mediciones frecuentes del grado de complacencia de los consumidores con
aplicacion de formularios y establecer un buzén de sugerencias para fomentar
la retroalimentacion.

Lazo (2022) llevé a cabo la tesis titulada "Proceso Administrativo y

Calidad de Servicio de la Compafia de Taxis PuertoSan S.A. de la Parroquia
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Santa Rosa, Ecuador". En la provincia de Santa Elena, varias firmas de
transporte no implementan adecuadamente un proceso administrativo que
garantice la eficiencia de los servicios ofrecidos. El objetivo principal del estudio
fue determinar la asociacion del proceso administrativo y la calidad del servicio
en la compafiia de taxis PuertoSan S.A. Se utilizé un enfoque de investigacion
descriptiva, junto con la técnica de investigacion documental y el método
deductivo. Para la recoleccién de informacion, se llevaron a cabo entrevistas y
encuestas, cuyos resultados revelaron que el proceso administrativo de la
entidad presenta deficiencias significativas en las areas de planificacion,
direccion y control. Como consecuencia, el servicio brindado no satisface las
expectativas de los clientes. Ante esta situacion, se proponen diversas
estrategias destinadas a reforzar la calidad del servicio prestado por la compafiia
de taxis PuertoSan S.A.

Jiménez et al. (2020) condujeron al estudio bajo el titulo "Factores que
Inciden en la Percepcion de la Calidad del Servicio Tipo Taxi en la Ciudad de
Medellin, Colombia". Este estudio tiene como propdsito identificar los factores
gue influyen en la percepcion de la calidad del transporte publico tipo taxi en
Medellin. El estudio se construye sobre el andlisis de fuentes literarias, donde
se examina este tema en paises de Centroamérica, Norteamérica y Suramérica,
abordando el problema de la mala percepcién del servicio de taxi, asi como
aspectos relacionados con la seguridad y la innovacién tecnolégica. Ademas, se
administraron encuestas a 160 clientes del servicio de taxi, aplicando el modelo
de SERVQUAL con sus cinco dimensiones para valorar la percepcion del
servicio brindado, que incluyen fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y

otros factores que afectan la calidad del servicio de transporte tipo taxi en la
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localidad. A través de un enfoque cuantitativo, el estudio busca determinar las
condiciones que alteran a la variable desde la perspectiva de los usuarios,
caracterizarlos y ofrecer recomendaciones finales. Se destaca que algunos
factores considerados poco relevantes por los prestadores del servicio son, en
realidad, de gran importancia para los usuarios, lo que puede llevar a estos a

migrar hacia el uso de aplicaciones y modelos de economia colaborativa.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Machaca y Ordofiez (2024) desarrollaron un andlisis bajo el titulo
"Complacencia y nivel de atencién de los consumidores de servicio de taxi en
Corporacién Esmeralda S.R.L. Arequipa, 2023", cuya meta era investigar el
vinculo a través del nivel de atencién del servicio y la conformidad de los
consumidores de la entidad. Utilizando una perspectiva numérica y un desarrollo
no experimentado de tipo transversal, se trabajé con una muestra de 376
usuarios de los servicios ofrecidos por la Corporacion Esmeralda S.R.L. Para la
recoleccion de datos, se emplearon cuestionarios fundamentadas en el ejemplo
SERVPERF, creado por Taylor y Cronin, y adaptado por Urdaneta, lo que
garantizd6 una revision cientifica adecuada. El estudio de la informacién se
realizO empleando el programa SPSS_v25. Los hallazgos mostraron una
distribucién no normal y datos no paramétricos, lo que permitié identificar una
conexién de los factores estudiados. Se encontré un indice de asociacion de
Rho S. de 0.893, con una importancia de 0.00, lo que confirma una conexién
relevante dentro de la excelencia de la atenciéon y la satisfaccion de los

consumidores. En conclusién, los hallazgos evidencian que el nivel de
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excelencia de la atencion tiene un vinculo directo con la conformidad de los
consumidores de la Corporacién Esmeralda S.R.L.

Pefa (2022) desarroll6 la tesis titulada "Conformidad del consumidor y
Excelencia de atencién de una Organizacion de Traslado de Cargas, Truijillo,
2022". Se plante6 como objetivo principal del estudio fue identificar la conexion
de la excelencia en la atencién y la conformidad del consumidor en la compafiia
P&M Courier Express S.A.C., ubicada en Trujillo, durante 2022. Para ello, se
diseid una metodologia no experimentado y de corte transversal, con una
conexion significativa y una orientacion cuantitativa. Se llevo a cabo un estudio
con 41 consumidores empresariales, a los que se les entregaron dos encuestas
como herramientas de recopilacion de informacién. Los hallazgos mostraron que
existe unvinculo relevante del grado de la atencién y la conformidad del
consumidor en P&M Courier Express S.A.C. obteniendo Un factor Rho S de
0,979 sefala una conexion sumamente elevada. Esto implica que, al mejorar la
asistencia de la atencién en esta entidad, se logrard aumentar el nimero de
clientes satisfechos.

Vilca y Ochoa (2021) desarrollaron la tesis bajo el titulo de "La
complacencia de los consumidores y la excelencia de atencion de la entidad de
taxi Cristo Rey E.ILR.L. en la comunidad de Mogquegua, 2020". En esta
investigacion, se aborda la gran necesidad de movilidad publica en Moquegua,
particularmente en lo que respecta a los servicios de taxi formales, los cuales
buscan satisfacer las necesidades de la poblacion. Sin embargo, se identificd
gue un segmento de la comunidad alberga una opiniéon negativa acerca del
cuidado proporcionado por los usuarios de dichos vehiculos. Muchos usuarios

reportan malas experiencias, que incluyen un trato poco amable, cobros
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excesivos en diferentes horarios y una sensacion de inseguridad al contratar el
servicio. Con el objetivo de analizar esta problematica, se optd por un disefio no
experimental, de uso aplicado y con un grado de vinculo descriptivo de caracter
transversal. El grupo de analisis se fundamento en la fuente de informacion de
la compafiia Cristo Rey Moquegua, que tenia un conjunto de 860 consumidores
que volvian a comprar, de los cuales se seleccioné una muestra de 220. Los
resultados concluyen que la atencion brindada a los usuarios por parte del
servicio de taxi Cristo Rey Moquegua es deficiente.

Lépez et al. (2020) en su andlisis titulado "Mejorar la redaccion: tacticas
de atencion de alta excelencia para la conformidad del consumidor de una
compafila empresarial", cuyo propésito principal fue sugerir tacticas de
excelencia de atencion enfocadas en incrementar la conformidad del usuario.
Este estudio, de enfoque detallado y orientado, empledé un desarrollo no
experimentado y se baso6 en la comunidad con un total de 240 consumidores,
de los que se escogid un grupo de 208 individuos. Se utilizd un sondeo,
verificado por especialistas, para medir el grado de conformidad del consumidor.
Las evaluaciones evidenciaron irregularidades significativas en la limpieza de
los ofrecimientos de higiene y en la organizacion del procedimiento de acogida
a los consumidores a partir de su llegada hasta el término de su estancia. Pese
a la notable respuesta a los requisitos de los consumidores, un 14% de los
participantes en la investigacion manifesté haber obtenido un trato insuficiente.
Respecto al valor, un 19% expresé discrepancia, mientras que un 38% indicé
gue la calidad y credibilidad del servicio requieren mejoras. Ademas, un 31% de
los clientes report6 no haber recibido el apoyo adecuado por parte del

entrenador y del personal que ofrece el servicio. En respuesta a estas
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deficiencias, se propusieron estrategias de calidad que se alinean con las
necesidades identificadas.

Moreira y Alfonso (2020) llevaron a cabo una investigacion titulada
"Examinacion de la excelencia de atencién y la complacencia del usuario dentro
en una asociacion de financiacibn y economia”, en la que se destaca la
relevancia de medir la eficacia de atencion es crucial en este tipo de
instituciones para ofrecer servicios de alta excelencia, capaces de retener y
fidelizar a los clientes. La meta de la investigacion consistié en valorar la
atencioén ofrecida y la conformidad de los usuarios propios en una entidad
colaborativa de financiacion y ahorros. Para tal fin, se llevaron a cabo
cuestionarios fundamentados en los aspectos 5 y 6 del Esquema Servqual
transformado. Los resultados mostraron un nivel de satisfacciéon muy adecuado
entre los clientes externos, alcanzando un 93.4%. Respecto a los consumidores
personales, a pesar de que generalmente se mostraron complacidos, se
detectaron aspectos a mejorar en los factores vinculados con la relaciéon entre

sueldo y empleo, ademas de su implicacién en la decision de acuerdos.

3.1.3. Antecedentes locales

Neyra (2024) desarroll6 la tesis titulada “Nivel de atencién vy
Determinacion de Adquisicién por parte de la entidad Homecenter Peru S.A.
Promart en la Zona de Juliaca en el afio 2023”. El propdésito principal de este
estudio fue entender la correlacion ademas de la excelencia de atencion y la
excelencia ofrecida y la decisibn de compra en la mencionada empresa. El
estudio adopt6 un enfoque cuantitativo, con una técnica aplicada, un grado de

vinculo y un enfoque no experimentado. El grupo de analisis consistié en 385
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consumidores, y la recopilacion de informacion se llevd a cabo a través de
preguntas, empleando una encuesta como herramienta. Para el analisis de la
informacion, se utilizé el software estadistico SPSS v. 26, lo que facilité la
determinacion de la correlacion dentro de las caracteristicas en evaluacion. La
evaluacion de la confiabilidad El analisis de la confiabilidad se llevd a cabo
mediante el coeficiente a de Cronbach, obteniendo un valor de 0.979. Para la
prueba de normalidad se utilizé el test Kolmogorov-Smirnov, en cuanto a la
evidencia, super6 los 50 participantes; los datos fueron considerados no
numeéricos, por ende, se empled el Rho S para el analisis. La investigacion
concluye que existe un alto vinculo positivo existe dentro estos dos factores. con
un Rho S de r = 0.755, lo que indica que las variables son directamente
proporcionales. Esto significa que, a medida que se incrementa La excelencia
en el servicio ademéas aumenta la eleccién de adquirencia de los consumidores
en la compafiia.

Masco y Pariapaza (2024) realizaron la investigacion titulada "Excelencia
en atencion y conformidad de los consumidores en el ambito global Tupac
Amaru, Juliaca, 2023", con el objetivo de determinar el vinculo de la
excelencia de atencion y la complacencia de los clientes en dicho mercado. La
metodologia empleada fue de caracter utilizado, con un desarrollo de corte
extensivo sin experimentacion, recopilando datos en un momento especifico. El
nivel de investigacién fue descriptivo asociado, empleando un formulario de 28
interrogantes acerca de estos dos factores, validado por tres expertos, quienes
lo consideraron aplicable. Conforme al Alfa de Cronbach, la seguridad de la
encuesta alcanzé el 0.852, y el conjunto muestral se conform6é por 100

consumidores. Los hallazgos mostraron una conexién inmediata
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moderadamente agradable dentro de los factores, con un coeficiente
Spearman de 0.664. Se determind que hay una correlacion relevante acerca
de la atencién ofrecida y la conformidad de los consumidores en el mercado
global Tupac Amaru. Esto implica que, al incrementar el nivel de excelencia del
servicio, se conseguira un servicio al cliente mas 6ptimo.

Cutipa (2024) llevé a cabo la investigacion titulada "Confianza y Nivel de
atencion de los Clientes de la Atencion médica del Centro de Salud Guadalupe,
Juliaca-Puno, 2023", para determinar la asociacion a través de la atencion
ofrecida y la conformidad de los consumidores. La metodologia fue de caracter
basico, con un grado de conexién y un enfoque no experimentado, descriptivo y
extensivo, y el conjunto muestral se conformé por 378 consumidores. Se utilizo
la encuesta como tactica de recoleccidn de datos y el SPSS v. 21 para el estudio,
aplicando el coeficiente de correlaciéon Spearman. Los hallazgos mostraron una
conexion estadisticamente relevante desde la eficacia de atencion y la
conformidad del cliente (p = 0.000), con un bajo grado de conexion directo. Los
elementos de confiabilidad, inmateriales, amabilidad y habilidades de reaccién
mostraron una correlacion importante con la felicidad del consumidor (Sig <
0.05), en cambio, el aspecto de confianza no evidencié una correlacién relevante
(p = 0.254). Para finalizar, se sostiene que un nivel de servicio apropiado esta
directamente vinculada a la complacencia del consumidor.

Roa y Amanqui (2023) desarrollaron la investigacion titulada "La
complacencia del cliente y la excelencia del servicio en la farmacéutica del
Instituto de Salud La Revolucion, Juliaca-2023", cuyo objetivo fue evaluar la
conexion desde la felicidad del paciente y la eficacia del cuidado en dicho centro

de salud. El estudio adopté un desarrollo no experimentado, descriptivo,
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asociado y de tipo extensivo, utilizando un muestreo probabilistico intencional
gue incluy6 a 364 usuarios. Para la recoleccion y andlisis de datos, se emplearon
herramientas ademas de, el alfa de Cronbach, junto con la aplicacion V24.0 del
paquete SPSS. y Excel para la confiabilidad, validacion y tabulacion del sondeo.
La informacién reveld que el 94% de los consumidores expreso que "el personal
de farmacia brinda un trato cordial y amable", mientras que solo el 2% indic6 no
haber comprendido las indicaciones del farmacéutico. Ademas, el 78% de los
encuestados valoré que "el rea de farmacia esta ordenada y limpia", y el 67%
consideré que "el servicio de farmacia dispone de los equipos y productos
requeridos para su cuidado".

Tapia (2023) realizé la tesis titulada "Excelencia de Atencion y Confianza
de los consumidores del Municipio de San Roman, Juliaca", cuyo propdsito era
establecer la correlacién dentro de la eficacia de atencion y el agrado de los
consumidores en la municipalidad mencionada en 2021. La investigacion optd
por un método numérico, de naturaleza relacionada, empleando un disefio no
experimentado y de tipo longitudinal. La comunidad se encontraba compuesta
por 156,256 pobladores, y se seleccioné un conjunto muestral de 383 usuarios
a través de un muestreo probabilistico. Para la recopilacion de informacion, se
emplearon preguntas estructuradas con interrogantes. Se utiliz el factor Rho
para establecer la conexion existente dentro de los factores. Los resultados
mostraron que el 69% de los usuarios consideraba regular la eficacia
de atencién proporcionado por la organizacién, y el 72% experimentaba la
misma conformidad. Se determin6 que, con un coeficiente p de 0.000 (que es
inferior a 0.05), hay una correlacion relevante ademas de la eficacia de la

atenciéon y la complacencia de los clientes. Adicionalmente, se detecté
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un vinculo favorable significativamente elevado, de 0.813, dentro de estos dos
factores, lo que sefiala que las dimensiones de aspectos palpables,
confiabilidad, habilidades de reaccién, confianza y amabilidad tienen una fuerte
conexion con la felicidad de los clientes.

3.2. Bases teoéricas

3.2.1. Calidad del servicio.

Definicion:

De acuerdon a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes
la definen como "la disparidad de previsiones de los clientes no coincide
con lo que efectivamente reciben del servicio." Segun estos autores, esta
se evalla a través de la diferencia entre lo esperado y lo que se recibe.
Para medir la calidad del servicio, Parasuraman y sus colegas
desarrollaron el modelo SERVQUAL, que resalta cinco factores
cruciales: Fiablilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia,

Aspectos tangibles.

Gronroos (1990) propuso como su definicion que "la percepcion
de los clientes sobre la eficacia de un servicio, que esta influenciada por
la reputacion corporativa y la experiencia de servicio". Grénroos resalta
la relevancia de la calidad técnica (el contenido entregado) y la calidad

funcional (el proceso de entrega)

Bitner y Hubbert (1994) en su estudio, definieron la calidad de
servicio como "la evaluacion de la interaccién entre el cliente y el servicio,

gue incluye aspectos tanto tangibles como intangibles”. Los autores

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

destacaron que las interacciones con el personal de servicio son

cruciales para la percepcién general de calidad.

3.2.2. Importancia de la calidad de servicio.

La calidad de servicio es un aspecto crucial para el éxito de cualquier
organizacion, ya que influye directamente en la satisfaccion y lealtad del cliente.
A continuacion, se desarrollan varios puntos que destacan su importancia:

1. Satisfaccion del cliente.

Es esencial la atencion para asegurar la satisfaccion del cliente.
Un servicio de excelente calidad satisface o excede las expectativas
del cliente, generando una experiencia gratificante. Los clientes
contentos tienden a volver y sugerir la empresa a terceros, lo que
produce un efecto multiplicador en la adquisicién de nuevos clientes.

2. Lealtad del cliente.

La satisfaccion derivada de una buena calidad de servicio
fomenta la lealtad del cliente. La lealtad es crucial, dado que conservar
al cliente actual es considerablemente menos costoso que obtener al
nuevo. Un cliente leal no solo sigue eligiendo el servicio de la
empresa, sino que también se convierte en un embajador de la marca,
recomendando el servicio a familiares y amigos.

3. Diferenciacion competitiva.

En mercados saturados, la calidad del servicio es un elemento
esencial para distinguir. Las empresas que ofrecen un servicio
superior pueden destacar frente a la competencia. Esto es

especialmente relevante en sectores donde los productos son
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similares o indistinguibles; el mismo que tiene un aspecto crucial para
atraer y retener clientes.
4. Impacto en larentabilidad.

Un servicio de calidad contribuye a una mayor rentabilidad.
Clientes satisfechos que regresan con frecuencia generan ingresos
recurrentes. Ademas, la buena calidad de servicio puede reducir
costos asociados a quejas y devoluciones, asi como a la necesidad
de compensaciones. A largo plazo, esto se traduce en un mejor
desempefio financiero para la empresa.

5. Mejora continuay adaptacién.

La atencion a la calidad de servicio fomenta una cultura de
mejora continua dentro de la organizacién. Las empresas que se
centran en la calidad de servicio estdn en una posicion mejor para
responder a las fluctuantes demandas de usuarios y a las tendencias
del mercado. Esto les permite innovar y evolucionar, asegurando su
relevancia y competitividad a largo plazo.

6. Reputaciény marca.

Esta afecta a la percepcion general de la marca. Las empresas
conocidas por su excelente servicio suelen disfrutar de una buena
reputacion en el mercado, lo que puede traducirse en una mayor
confianza por parte de los clientes. Una reputacion sélida puede atraer
nuevos clientes y facilitar relaciones comerciales mas exitosas.

7. Resolucion de problemas.
Tiene un efecto en la capacidad de manejar quejas y problemas

de manera efectiva. Empresas que gestionan adecuadamente las
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guejas de los clientes pueden convertir experiencias negativas en
oportunidades de aprendizaje y mejora. Esto no solo satisface al
cliente afectado, sino que también demuestra a otros clientes que la
empresa se preocupa por su bienestar.

8. Conexion emocional con el cliente.

La calidad de servicio puede cultivar la conexion emocional
entre el cliente y la marca. Un servicio excepcional a menudo se
recuerda y se comparte, lo que puede fortalecer la relacion cliente-
empresa. Esta conexién puede ser particularmente valiosa en

industrias donde la interaccién personal es esencial.

3.2.3. Factores que afectan la calidad de servicio.

De forma general esta es compleja influenciada por diversos factores. En
seguido, se detallan los factores clave que influyen en la calidad del servicio,
respaldados por la literatura académica:

1. Personal de servicio.

« Competencia y Formacion: Es esencial el adoctrinamiento del
personal para garantizar un servicio de calidad. Segun Zeithaml,
Bitner y Gremler (2017), un personal capacitado puede manejar
mejor las interacciones con los clientes y resolver problemas de
manera efectiva.

e Actitud y Comportamiento: La actitud del personal es
fundamental para la percepcion de la calidad del servicio. Segun
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), una actitud positiva del

personal incrementa su vivencia y su satisfaccion.
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2. Proceso de servicio.

« Eficiencia de los Procesos: Es afectada por la eficiencia de los
procesos. Kotler y Keller (2016) sefalan que procesos bien
disefiados y eficientes contribuyen a una experiencia de cliente
mas fluida y satisfactoria.

e Claridad en la Comunicacién: Una comunicacion clara y efectiva
es vital. Gronroos (2000) destaca que la claridad en las
interacciones entre el personal y los clientes influye directamente
en la percepcién de calidad.

3. Infraestructuray tecnologia.

« Instalaciones Fisicas: El entorno fisico de servicio puede afectar
la calidad percibida. Bitner (1992) argumenta que las instalaciones
y el ambiente fisico juegan un rol en la satisfaccion del consumidor
y su percepcion del servicio.

o Uso de Tecnologia: La tecnologia puede optimizar la calidad del
servicio al facilitar la comunicacion y la gestién de procesos. Segun
Parasuraman, Zeithaml y Malhotra (2005), la adopcién de
tecnologia en el servicio puede aumentar la eficiencia y su
bienestar.

4. Expectativas del cliente.

e Percepciones Previas: Las demandas de clientes son clave en la
percepcion de la calidad. Oliver (1997) explica que las expectativas
se basan en experiencias previas, lo que puede influir en cémo se

percibe el servicio actual.
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« Factores Culturales: Las diferencias culturales pueden afectar las
expectativas del cliente. Hofstede (2001) sefiala que los valores
culturales influyen en las percepciones y expectativas de servicio,
lo que puede variar de una region a otra.

5. Politicas y procedimientos

« Normativas Internas: Las politicas de la empresa pueden afectar
la flexibilidad del servicio. Segun Johnston y Clark (2008), politicas
demasiado rigidas pueden obstaculizar la destreza del equipo en
atender las carencias del cliente.

e Protocolos de Quejas: Un sistema efectivo de manejo de quejas
es fundamental. Tax y Ecustomer (1999) afirman que una buena
gestion de quejas puede convertir una experiencia negativa en una
oportunidad de mejora.

6. Feedbanck del cliente.

e Retroalimentacion Continua: Escuchar al cliente es esencial
para aumentar la efectividad del servicio. Gummesson (2000)
destaca la importancia de la retroalimentacion para modificar la
oferta de servicios con el fin de mejorar la experiencia del cliente.

« Valoracion de la Experiencia del Cliente: La medicion de la
experiencia del cliente es vital. Gronroos (1994) resalta que la
supervisién constante del servicio permite identificar areas de
mejora y adaptar la estrategia empresarial.

7. Entorno competitivo.
« Comparacién con la Competencia: Esta se ve influenciada por

la competencia. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) sefalan
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que la comparacion con competidores puede establecer un
estandar de calidad que las empresas deben cumplir.

« Tendencias del Mercado: Estar al tanto de las tendencias del
mercado es crucial. Kotler y Keller (2016) sugieren que las
empresas deben adaptarse a las tendencias emergentes para
mantener su competitividad.

8. Condiciones externas.

« Factores EconOomicos: La situacion econdmica afecta la calidad
del servicio. Segun Matzler et al. (2004), las recesiones pueden
llevar a recortes de personal y reduccién de recursos, lo que puede
impactar negativamente en la calidad del servicio.

« Eventos Sociales y Ambientales: Situaciones imprevistas
pueden influir en la calidad del servicio. Parasuraman et al. (2005)
indican que los desastres naturales y otras crisis pueden afectar la

capacidad operativa de las empresas.

3.2.4. Modelos de evaluaciéon de la calidad de servicio.

El analisis de la excelencia de la atencion es un aspecto clave para las
entidades que desean incrementar la conformidad del cliente y su competitividad
en el mercado. la seleccién del enfoque adecuado varia segun las metas.
especificas de la evaluacién y del contexto en el que se aplique. Al comprender
y aplicar estos modelos, las compafiias pueden detectar oportunidades de
optimizacion y desarrollar estrategias efectivas para elevar la excelencia de su

atencion.
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Seguidamente, se exponen distintos métodos para valorar la excelencia
de atencion que han sido desarrollados y utilizados en la investigacion y practica
del marketing de servicios. Cada modelo ofrece un enfoque Unico para entender

y evaluar la excelencia de atencion desde diferentes perspectivas.

1. Modelo SERVQUAL
Descripcion: Formulado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
el enfoque SERVQUAL es ampliamente empleado para evaluar la
excelencia del servicio. Se fundamenta en contrastar las expectativas
del cliente con su percepcion sobre la calidad recibida.
Dimensiones:

e Tangibles: Exhibicion de infraestructuras, colaboracion,
empleados y recursos de administracion.

e Fiabilidad: Capacidad para llevar a cabo el acuerdo otorgado
de manera precisa y confiable.

e Responsividad: Poseida para asistir a los consumidores y
ofrecer una atencién agil.

e Seguridad: La comprensién y amabilidad del personal,
ademas de su habilidad para generar confiabilidad y
proteccion.

e Empatia: El servicio personalizado que la compafiia ofrece a

sus consumidores.

Aplicacién: SERVQUAL se utiliza comiunmente en encuestas para
evaluar la excelencia de atenciéon en diversos sectores, como el

hotelero, la educacion y la atencién médica. Los contrastes dentro
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de las previsiones y las vivencias se analizan para identificar areas de

mejora.

2. Modelos de los pilares de la calidad del servicio.

Descripcion: Es propuesto por Grénroos (2000), considera que la
excelencia del servicio se compone de tres dimensiones principales:
Dimensiones:

o Calidad técnica: Lo que el usuario obtiene como consecuencia
de la atencion (ejemplo: el producto final).

o Calidad funcional: Cémo se proporciona el servicio (ejemplo: la
relacion con el equipo de trabajo).

« Imagen de la empresa: La percepcién general que posee el
consumidor corporativo, influenciada por la comunicacién, la
publicidad y otros factores.

Aplicacién: Este modelo es util para comprender como diferentes
aspectos de la prestacion del servicio contribuyen a la apreciacion

global del consumidor sobre la calidad.

3. Modelo de Calidad Total de Servicio (TQM)
Descripcion: La Calidad Total de Servicio (Total Quality Management
- TQM) es un enfoque integral que busca el perfeccionamiento
constante de la excelencia en todos los aspectos de la entidad. Se
fundamenta en la implicacion de todos los integrantes de la entidad.
Principios Clave:
e Enfoque en el cliente: La complacencia del consumidor es la

prioridad principal.
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e Mejora continua: Se fomenta la innovacion y la mejora en los
procesos.

e Participacion de todos: Todos los empleados estan

involucrados en la optimizacion de la eficacia de la asistencia.

Aplicacién: TQM se aplica en empresas que buscan no solo

satisfacer los objetivos del consumidor, sino también excederlas a

través de una estrategia sistematica de forma constante.

4. Modelo de Calidad del Servicio de Kano

Descripcion: Desarrollado por Noriaki Kano en la década de 1980,
este modelo clasifica las caracteristicas de atencion basandose en
como afectan la conformidad del cliente.
Categorias:
e Requisitos basicos: Elementos que los clientes esperan y cuya
ausencia causa insatisfaccion.
e Requisitos de desempefio: Elementos que los clientes valoran
y que mejoran la satisfaccion a medida que se cumplen mas.
e Requisitos de excitacion: Elementos que sorprenden vy
deleitan a los clientes, aunque no se esperan.
Aplicacién: El modelo de Kano se utiliza para identificar y priorizar las
caracteristicas del servicio que tienen el mayor impacto en la

complacencia del usuario.
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5. Modelo de Percepcion de Calidad de Servicio

(SERVPERF)

Descripcion: Propuesto por Cronin y Taylor (1992), SERVPERF es
una adaptacion del modelo SERVQUAL que solo se enfoca en las
valoraciones de atencion recibido, eliminando el componente de
expectativas.

Dimensiones: Utiliza las mismas dimensiones que SERVQUAL, pero
se basa solo en la evaluacion de las opiniones del consumidor acerca
de la excelencia de atencion.

Aplicacién: Este modelo es Gtil para empresas que desean medir la
excelencia de atencion de manera mas directa y centrarse en la

experiencia del consumidor, sin la influencia de expectativas previas.

3.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio

1. Fiabilidad. - La confiabilidad alude a la habilidad de una compafia
de proporcionar el servicio prometido de forma exacta y coherente.
Esto implica que los clientes pueden confiar en que recibiran lo que
se les ha garantizado.

2. Capacidad de respuesta. - Alude a la voluntad de la compafiia de
asistir a los clientes y ofrecer un servicio agil y eficaz. Esto conlleva
esto. no solo la rapidez en la entrega del servicio, sino también la
disposicion a asistir a los consumidores en sus requerimientos.

3. Seguridad. - La confianza hace referencia a la percepcion de

proteccién que un consumidor al utilizar un servicio. Incorpora
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elementos como la propia seguridad fisica, la confidencialidad y la
competencia del trabajador.

4. Empatia. — Esta hace referencia al trato individualizado y al carifio
gue la compafiia brinda a sus consumidores. Esta dimension se
centra en la habilidad de la compafiia para entender y satisfacer las
demandas personales de los usuarios.

5. Aspectos tangibles. - Los aspectos tangibles se refieren a la estética
de las areas, el equipamiento, los empleados y los recursos
comunicativos que la empresa utiliza. Estos elementos fisicos

Impactan en cédmo se percibe el nivel de servicio.

3.2.6. Satisfaccion del cliente.

Definiciéon:

Segun Kotler y Keller (2012), Se define como el "sensacién de
gratificacion o descontento que surge al contrastar el desempefio
observado de un elemento ofrecido con las esperanzas del consumidor”.
Si se percibe que el desempefio cumple o excede las esperanzas, el cliente
estara satisfecho; si no, estara insatisfecho.

Oliver (1997) define la conformidad del usuario como “El analisis
global de un servicio o producto, que se fundamenta en la evaluacién de
las esperanzas anteriores con el desempefio actual percibido del mismo”
(p. 416).

Fornell et al. (1996) definen la complacencia del consumidor se

define como "la vivencia adquirida por el usuario con el uso de un producto
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0 servicio a lo largo del tiempo, influenciada por las esperanzas y la
evaluacion del desempefio” (p. 7).

Zeithaml et al. (1996) sostienen que "la cnformidad del ususario es
la valoracion que realiza el consumidor respecto a su nivel de atencion,

basada en su opinion del valor obtenido en relacion con el costo” (p. 98).

3.2.7. Factores que influyen en la satisfaccion del cliente.

Los elementos que afectan la conformidad del consumidor incluyen:
diversos y complejos. Comprender y gestionar estos factores es crucial para las
compafiias que aspiran a incrementar la conformidad del usuario, promover la
fidelidad y lograr el triunfo en el sector comercial. Estos factores son:

1. Factor de la calidad de servicio.
El nivel de atencién hace referencia a cédmo el cliente percibe
la atencion la excelencia de la atencion y servicios recibidos. Incluye
dimensiones como confiabilidad, habilidad para responder, proteccion,
afecto y tangibilidad.

2. Factor de las expectativas del cliente.
Hace referencia a la completa opinién del consumidor a lo largo de
todas las interacciones con la empresa. Esto incluye el proceso de
compra, el uso del servicio y el soporte post-venta.

3. Factor de experiencias del cliente.
Hace referencia a la valoracion que el consumidor realiza del beneficio
gue obtiene en comparacion con el precio de la mercancia. Un alto

valor percibido se asocia con una mayor satisfaccion.
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4. Factor de integracion con el personal.
La calidad de la relacion entre el consumidor y los efectivos de la
compafiia es crucial. Un personal bien capacitado y amable puede
mejorar significativamente la conformidad del usuario.

5. Factor del valor percibido.
Hace referencia a la valoracion que realiza el consumidor hace del
beneficio que recibe de acuerdo con el precio del elemento o atencion.
Un alto valor percibido se asocia con una mayor satisfaccion.

6. Factor de entorno fisico.
Hace referencia a los elementos palpables del entorno en el que se
ofrece el servicio, como el disefio y la limpieza del lugar de atencion al
cliente.

7. Factor de comunicaciones y promociones.
La forma en que la empresa se comunica con sus clientes y promueve
sus productos puede influir en las expectativas y satisfaccion del
cliente.

8. Factor de respuestas a quejas y reclamos.
Se refiere a cdmo una empresa maneja las quejas de los clientes. Un
buen manejo puede convertir una experiencia negativa en una positiva.

9. Factor de lealtad y recompensas.
Programas de lealtad que ofrecen incentivos a los clientes por su
fidelidad pueden aumentar la satisfaccion al proporcionar

reconocimiento y beneficios adicionales.
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3.2.8. Teorias y modelos de satisfaccion del cliente.

El contento del consumidor que han sido desarrolladas por diversos
autores y se basan en diferentes enfoques. Estas teorias proporcionan un marco
para entender como se forma la conformidad del usuario y cédmo se puede
evaluar y perfeccionar. A continuacion, se presentan algunas de las teorias mas
relevantes:

1. Teoriade la disconfirmacion.

Descripcion: Oliver (1980) Dicho concepto argumenta que la
conformidad del consumidor se fundamenta en la divergencia entre
las capacidades del comprador el desempefio real del servicio. Si el
rendimiento del servicio cuando excede las capacidades, ocurre una
falsa confirmacién positiva, lo que conduce a la conformidad. Si el
desempefio no satisface las metas, se genera una falsa confirmacién
adversa, lo que puede resultar en insatisfaccion.

2. Teoria de expectativa.

Descripcion: Westbrook & Oliver (1991) esta teoria sugiere que la
conformidad del consumidor esta influenciada por los propdsitos que
establece respecto al elemento o prestacion que recibe antes de la
compra. Cuanto mas alineadas estén las expectativas con la realidad
de la experiencia del cliente, mayor sera la satisfaccion.

3. Modelo de valor percibido.

Descripcion: Zeithaml (1988) esta teoria se centra en la valoraciéon
gue el cliente hace de los provechos recibidos en comparacién con el
costo incurrido. Un mayor valor percibido suele estar asociado con un

mayor nivel de satisfaccion.
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4. Teoriade la calidad de servicio.
Descripcion: Parasuraman et al., (1988) esta teoria se basa en el
modelo SERVQUAL vy sostiene que la excelencia en la atencion es
un factor crucial para la conformidad del consumidor. Se evalla a
través de cinco aspectos: confiabilidad, habilidad para responder,
proteccion, empatia y elementos palpables.

5. Teoria de la satisfaccion post-consumo.
Descripcion: Gabbott & Hogg (1998) propone que la satisfaccion se
produce como un resultado de la experiencia post-consumo. Se
centra en las emociones y actitudes del consumidor después de
haber utilizado un producto o servicio, evaluando como esas
experiencias influyen en la recurrente adquisicion y la fidelidad.

3.2.9. Dimensiones de la satisfacciéon del cliente.

Las dimensiones de la satisfaccion del cliente son aspectos
fundamentales que ayudan a comprender como se forma la vision del
consumidor de un producto o servicio. A continuacion, se detallan estas
dimensiones:

1. Expectativas:

e Descripcién: Las esperanzas aluden a las convicciones y
proyecciones que los consumidores poseen sobre un producto o
servicio antes de la experiencia de compra. Estas anticipaciones
pueden estar fundamentadas en vivencias previas,
recomendaciones de otros, publicidad y comunicacion de la

empresa. Las anticipaciones desempefian un papel fundamental
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en la satisfaccion, ya que establecen un estandar contra el cual se
medird el rendimiento del servicio o producto.

e Importancia: Cuando las expectativas son claramente definidas y
comunicadas, los clientes tienen una mejor comprension de lo que
pueden esperar, lo que puede influir en su satisfaccion final. Las
empresas deben gestionar las anticipaciones de sus consumidores
para ajustar sus percepciones a la realidad del servicio brindado.

2. Rendimiento percibido:

« Descripcion: Esta dimension hace referencia a la valoracion que
realiza el consumidor sobre el rendimiento real del bien o servicio.
después de la experiencia de compra. El rendimiento percibido se
compara con las expectativas iniciales; si el desempefio supera las
expectativas, el consumidor experimentara satisfaccion, mientras
que, si es inferior, puede resultar en insatisfaccion.

« Importancia: El rendimiento percibido es un determinante clave en
la conformidad del cliente. Las compafiias deben centrarse en
ofrecer un rendimiento que cumpla o supere las expectativas para
garantizar la conformidad del cliente y promover la fidelidad a largo
plazo..

3. Evaluacién de la discrepancia:

e Descripcion: La evaluacion de la discrepancia se refiere al
proceso mediante el cual el cliente compara sus expectativas
iniciales con el rendimiento real experimentado. Esta evaluacién
puede ser positiva o0 negativa. Si hay una disconformidad negativa

(cuando el rendimiento es inferior a las aspiraciones), el cliente
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puede sentirse decepcionado. Por lo contrario, una disconformidad
positiva (cuando el rendimiento supera las expectativas) puede
resultar en satisfaccion o incluso deleite.

e« Importancia: La capacidad de los clientes para evaluar la
discrepancia entre sus expectativas y el rendimiento real es
esencial para su nivel de satisfaccion. Las empresas deben ser
conscientes de esta evaluacion y trabajar para minimizar la
discrepancia negativa y maximizar la positiva a través de la mejora

continua del servicio.

4. Satisfaccion general:

o Descripcion: La satisfaccion general es la evaluacion final que
hace el cliente sobre su experiencia global con un bien o servicio.
Este aspecto abarca no solo la excelencia del rendimiento del
servicio, sino también otros factores como la atencién al cliente, la
experiencia general y las emociones que surgen a lo largo de la
interaccion. La satisfaccion general puede influir en decisiones
futuras, como la repeticion de compra o la recomendacion a otros.

o Importancia: La satisfaccion general es crucial porque impacta
directamente en la confianza del consumidor y en la percepcién de
la marca. Las empresas que logran mantener altos niveles de
satisfaccién general estdn mas propensas a cultivar relaciones
duraderas con sus clientes, lo que se refleja en ganancias

econdémicas y una solida reputacién en el mercado.
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3.3. Marco conceptual.

Atencion.

Proceso de brindar soporte y servicio a los consumidores, garantizando que
Sus requerimientos y aspiraciones sean atendidas adecuadamente.

Calidad.

Conjunto de cualidades y elementos de un bien o servicio que definen su
aptitud para cumplir con necesidades y expectativas.

Fidelidad.

Compromiso de un cliente hacia una marca o empresa, caracterizado por la
repeticion de compras y la preferencia por esa marca sobre otras.
Innovacion.

Introduccion de nuevas ideas, productos o métodos que mejoran la oferta de
una empresa y pueden impactar en la conformidad del consumidor.

Lealtad.

Grado de apego y preferencia de un cliente hacia una marca o empresa,
manifestado a través de compras recurrentes y recomendaciones.
Percepcion.

Interpretacion y evaluacion que hace un consumidor sobre la excelencia y el
valor de un bien o servicio, fundamentada en sus vivencias previas.
Satisfaccion.

Sentimiento de contento o cumplimiento que experimenta un cliente tras la
compra 0 uso de un elemento o atencidon, en comparacion con sus

esperanzas.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipotesis general

v' La calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion del
cliente en la empresa radio taxi Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca

- 2022.

4.2. Hipo6tesis especificas.

v La calidad del servicio de la empresa radio Radio Taxi Bugs Bunny de la

ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente es significativo.

v La satisfaccion de los clientes de la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny

de la ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente es significativo.
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4.3. Variables

Variable independiente
Calidad de servicio:
1. Fiabilidad
2. Capacidad de respuesta

Seguridad

W

Empatia

5. Aspectos tangibles

Variable dependiente
Satisfaccion del cliente:
1. Expectativas
2. Rendimiento percibido
3. Evaluacion de la discrepancia

4. Satisfaccion general

4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables de Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable 1.1. Fiabilidad 1.1.1. Cumplimiento
Independiente 1.1.2. Puntualidad

1.1.3. Seguridad del
1. Calidad del servicio trayecto

1.1.4. Precision en el
Definicién: Parasuraman, tiempo de llegada
Zeithaml y Berry (1988), 1.1.5. Estabilidad enla
quienes la definen como tarifa
"la discrepancia entre las
expectativas de los 1.2.Capacidadde 1.2.1. Tiempo de espera
clientes y sus respuesta 1.2.2. Disponibilidad
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percepciones del servicio 1.2.3. Atencién médica
recibido." Segun estos 1.2.4. Tiempo de
autores, La calidad del resolucion de Encuesta
servicio se mide por la problemas Cuestionario
discrepancia entre lo que
los clientes anticipan 1.3. Seguridad 1.3.1. Confianzaenel
obtener y lo que conductor
verdaderamente 1.3.2. Conocimiento del
obtienen. conductor
Para evaluar la calidad 1.3.3. Cumplimiento de
del servicio, Parasuraman normas
y su equipo crearon el 1.3.4. Seguridad del
modelo SERVQUAL, el vehiculo
cual reconoce cinco
aspectos fundamentales:  1.4. Empatia 1.4.1. Trato personalizado
Fiablilidad, Capacidad de 1.4.2. Atencién a quejas
respuesta, Seguridad, 1.4.3. Flexibilidad
Empatia, Aspectos 1.4.4. Interaccion
tangibles. amistosa
1.4.5. Empatia ante
situaciones
especiales
1.5. Aspectos 1.5.1. Estado del vehiculo
tangibles 1.5.2. Presentacién del
conductor
1.5.3. Equipamiento del
vehiculo
1.5.4. Condiciones de
higiene
Variable dependiente  2.1. Expectativas 2.1.1. Nivel de
expectativas
2. Satisfaccion del previas
cliente 2.1.2. Expectativas sobre
puntualidad
Definicidn: Segun Kotler y 2.1.3. Expectativas sobre
Keller (2012), la la seguridad
satisfaccion del cliente 2.2. Rendimiento 2.2.1. Puntualidad del
describe como el percibido servicio
"sentimiento de placer o 2.2.2. Calidad del vehiculo
decepcion resultante de 2.2.3. Atencion del Encuesta
contrastar el desempefio conductor Cuestionario
observado de un 2.3. Evaluacioén 2.3.1. Coincidencia entre
elemento o atencion con dela expectativas y
los objetivos del discrepancia servicios
consumidor. Si el 2.3.2. Superacioén de
desempefio percibido es expectativas
equivalente o excede las 2.3.3. Decepcion en el

esperanzas,, el cliente

servicio
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estard satisfecho; si no, 2.4. Satisfaccion  2.4.1. Grado de

estard insatisfecho. general satisfaccion
2.4.2. Recomendacion
2.4.3. Repeticion del uso

Nota: Adaptado de la teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), asi como de
Kotler y Keller (2012).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

Este estudio optd por un método cuantitativo, lo que permitid la
obtencién de datos precisos y cuantificables sobre la calidad del servicio en la
empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny de Juliaca y su impacto en la satisfaccion
del cliente. Este enfoque facilit6 un analisis estadistico que identificé las
dinamicas entre la excelencia del servicio y la opinién de los consumidores. Se
intentd describir de qué manera la excelente atencién impacté en el contento del
consumidor, proporcionando asi informacién valiosa para mejorar las estrategias
de servicio y fomentar la fidelizacion en el sector del transporte local.

5.2. Métodos aplicados a la investigacién

El andlisis llevado a cabo, se utilizd el enfoque deductivo, que permite
formular hipétesis a partir de teorias existentes sobre la excelencia de atencion

y la conformidad del usuario. Este enfoque facilita la exploracion de cémo la
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excelencia en la atencion en Radio Taxi Super Bugs Bunny influye en la
complacencia del aceite, asegurando que los hallazgos sean relevantes y utiles

para tomar acuerdos estratégicos en la mejora del servicio.

5.3. Tipo de Investigacion

El estudio fue -categorizado como aplicada, utilizando encuestas
estructuradas para obtener informacion directa de los participantes. Este enfoque
permiti6 comprender las dinamicas entre la excelencia del servicio y la
conformidad del usuario en la compafila Radio Taxi Super Bugs Bunny de
Juliaca, con el objetivo de ofrecer recomendaciones practicas para mejorar las

estrategias de servicio en el campo del transporte local.

5.4. Nivel de investigacién

Este analisis fue explicativo, centrandose en cémo la calidad del servicio
impacta la satisfaccion del cliente en la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny
de Juliaca. Este enfoque permitié explorar las razones detras de la percepcion
de los usuarios, contribuyendo a una mejor comprension de componentes que

influyen en la conformidad. y la competitividad en el sector del transporte local.

5.5. Disefio de investigacién

Corresponde al disefio descriptivo y de tipo transversal. Este enfoque
permitid la recoleccion de datos en un solo momento, facilitando la observacion
de la excelencia del servicio y su influencia en la conformidad del cliente en la
empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny de Juliaca. Al no intervenir en el entorno,
se buscé obtener una vision objetiva y precisa de las dinamicas del servicio, lo

que favorecio la validez de los resultados.
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5.6. Poblacion y Muestra
5.6.1. Poblacion

El conjunto de estudio estuvo integrado por los clientes que utilizaron los
servicios de Radio Taxi Super Bugs Bunny en Juliaca durante el afio 2022. De
acuerdo con el registro de la entidad, se identificaron un total de 60,225 usuarios.

5.6.2. Muestra
Segun el célculo, la cifra es de 382 personas.
Muestra Probabilistica

En esta investigacion sobre la excelencia del servicio en la conformidad
del cliente en Radio Taxi Super Bugs Bunny de Juliaca, se utilizé una encuesta
para recabar informacion de los usuarios. Para establecer la dimension de la
muestra, se aplicé una ecuacién que asegura la representatividad de los datos
en relacion relacionada con la excelencia del servicio y su efecto en la
satisfaccion del consumidor. Se seleccioné una muestra mediante un enfoque
probabilistico-aleatorio, garantizando que cada integrante de la comunidad
posea la misma posibilidad de ser considerado como tal. Esta metodologia es
fundamental para minimizar sesgos y asegurar la validez de los resultados,

permitiendo conclusiones significativas aplicables al contexto de la investigacion.

Se aplicé un muestreo probabilistico-aleatorio, fijando previamente la

extension de la muestra

Donde:

_ Z’XpxqxN
n_Nez+Zz><p><q
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N = Escala de magnitud poblacional

n = Valor que simboliza la muestra.

e = Ambito de errores

Z = Calidad de fiabilidad

p = Promedio anticipado de certeza en la poblacion p =

q = (indice de fallo poblacional) o desviacién negativa o desviacion

positiva.

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(60,225)
= (60,225)(0.05)% + (1.96)2(0.5)(0.5)

~ (3.8416)(0.5)(0.5)(60,225)
" = (60,225)(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

~ (3.8416)(0.25)(60,225)

™ = 150.5625 (0.0025) + (3.8416)(0.25)
_57,840.09

"= 71515229

n = 381.7250

Se administré el cuestionario a un conjunto de 382 personas.

5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica.

A través de la aplicacibn de la encuesta, que consiste en un
procedimiento para reunir informacién de una muestra de individuos con

respecto a un tema especifico (Arias, 2006).
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5.7.2. Instrumento.

Se trata de un cuestionario organizado, como lo describe Arias (2006),
el cuestionario se compone de un grupo de interrogantes ordenados
l6gicamente y con un enfoque psicolégico adecuado, y redactadas en un
lenguaje sencillo. Este recurso posibilita la obtencion de datos directos, los

cuales son sometidos a un analisis estadistico crucial para su analisis.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

5.8.1. Confiabilidad

Anadlisis de fiabilidad

Se empled un cuestionario para recopilar datos, lo que facilitara la
generacion de conclusiones que apoyan el objetivo del estudio. La seguridad
de dichos informacion estd garantizada, dado que han sido objeto de
evaluaciones estadisticas, lo que proporciona datos relevantes y exactos para

la investigacion.

Resultados para el instrumento de la variable “Calidad Del Servicio”

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad 1

Alfa de Cronbach basada en elementos N° total de
Alfa de Cronbach estandarizados elementos
,801 ,801 22

Nota: La uniformidad interna de los elementos de estudio

El Alfa de Cronbach para la variable "Calidad del Servicio" es de 0.801, lo que sefiala
una destacada consistencia interna entre los 22 items evaluados. Este valor sugiere

gue la encuesta usada para medir esta variable ofrece resultados muy consistentes.
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Resultados para el instrumento de la variable “Satisfaccion del Cliente”

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad 2

Alfa de Cronbach fundamentada en factores
Alfa de Cronbach normalizados. N° total de items

,756 ,756 12

Nota: La uniformidad interna de los elementos de estudio

El coeficiente Alfa de Cronbach de la variable "Satisfaccion del Cliente" es de 0.756, lo que
evidencia una considerable coherencia de los 12 elementos evaluados. Este valor sugiere

gue la encuesta usada para medir esta variable ofrece resultados muy consistentes.

5.8.2. Validez

Se utilizd la herramienta de evaluacién en consonancia con el informe de

especialistas:

v Dr. Roberto Payé Colquehuanca

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

El estudio estadistico es un método investigativo que abarca la recoleccion,
administracion, exposicion y aplicacién exhaustiva de datos por medio de un enfoque
ordenado de experimentacion y aplicacién. Este método simplifica la adquisicion de
conclusiones sustentadas, aportando de esta manera a las elecciones basadas. La

version 25.0 de SPSS se utilizé para el tratamiento de nimeros.
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5.10. Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de hipotesis general

1. Planteamiento de hipétesis.
Hipotesis nula (Ho) La calidad del servicio no influye significativamente en la
satisfaccion del cliente en la empresa radio taxi Super Bugs Bunny de la

ciudad de Juliaca - 2022.

Hipotesis alterna (Ha): La calidad del servicio influye significativamente en la
satisfaccion del cliente en la empresa radio taxi Super Bugs Bunny de la
ciudad de Juliaca - 2022.

2. Nivel de significancia:
Alfa = 0,05

3. Estadistico de Prueba

Se aplico el Chi cuadrado

4. Célculo del p-valor

Tabla 4

Chi Cuadrado

Pruebas é6mnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado gl Sig.
Paso 1 Paso 529,564 5 ,000
Bloque 529,564 5 ,000
Modelo 529,564 5 ,000

Nota. Valor p de la contrastacion de hipdtesis

5. Decision: Se descarta HO, aceptando en su lugar Ha: en donde la calidad del
servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente en la empresa

radio taxi Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca - 2022.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 1

1. Planteamiento de hipotesis
Hipotesis nula (Ho) La calidad del servicio de la empresa radio Taxi Bugs

Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente no es significativo.

Hipotesis alterna (Ha): La calidad del servicio de la empresa radio Taxi Bugs

Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente es significativo.

2. Nivel de significancia:
Alfa = 0,05
3. Estadistico de Prueba

Se aplico el Chi cuadrado

4. Célculo de p-valor
Tabla b
Chi cuadrado de Calidad de Servicio

Estadisticos de prueba
CALIDAD DE SERVICIO

Chi-cuadrado 254,0522
gl 18
Sig. asintotica ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores

que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es

20,1.

Nota: Significancia estadistica de la contrastacion de hipotesis

5. Decision. - Se descarta HO, aceptando en su lugar Ha: concluyendo que la
calidad del servicio de la empresa radio Radio Taxi Bugs Bunny de la ciudad

de Juliaca — 2022, estadisticamente es significativo.
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Contrastacion de hipoétesis especifico 2

1. Planteamiento de hipotesis
Hipotesis nula (Ho) La satisfaccion de los clientes de la empresa Radio Taxi
Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente no es

significativo.

Hipotesis alterna (Ha): La satisfaccion de los clientes de la empresa Radio
Taxi Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente es

significativo.

2. Nivel de significancia:
Alfa = 0,05
3. Estadistico de Prueba

Se aplico el Chi cuadrado

4. Céalculos
Tabla 6
Chi cuadrado de Satisfaccion del Cliente.

Estadisticos de prueba
SATISFACCION DEL CLIENTE

Chi-cuadrado 136,0312
gl 15
Sig. asintotica ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias
menores que 5. La frecuencia minima de casilla

esperada es 23,9.
Nota: Significancia estadistica de la contrastacion de hipotesis

5. Decision. - Se descarta HO, aceptando en su lugar Ha: concluyendo que la
satisfaccion de los clientes de la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny de la
ciudad de Juliaca — 2022, estadisticamente es significativo.
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

6.1.1. Prueba de normalidad

Tabla 7

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO ,136 382 ,000 ,942 382 ,000
SATISFACCION DEL ,106 382 ,000 ,942 382 ,000

CLIENTE

Nota. Normalidad segun datos de trabajo de campo

Interpretacion

Sobre el resultado de KS se tiene (p=0,000 < 0,05) por lo que el analisis de datos en

adelante se realizara aplicando el estadistico no paramétrico logit.
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Objetivo general
Aplicando el modelo logit

1
P = 1 o (BO+BIX1+B2X2+B3X3+p4Xa+B5XS5)

Y = P (Satisfaccion del cliente)
X1 = Fiabilidad

X2 = Capacidad de respuesta
X3 = Seguridad

X4 = Empatia

Xs = Aspectos tangibles.

6.1.2. Resultados:

Resultados para el objetivo general.

Tabla 8

Regresion logit de las variables.

logit SatisfacciénDummy Fiabilidad Capacidadderespuesta Seguridad Empatia Tangibilidad

Iteration 0: log likelihood = -264.78222
Iteration 1: log likelihood = -67.967786
Iteration 2: log likelihood = -54.262006
Iteration 3: log likelihood = -52.780532
Iteration 4: log likelihood = -52.774758
Iteration 5: log likelihood = -52.774756
Logistic regression Number of obs = 382
LR chi2 (5) = 424.01
Prob > chi?2 = 0.0000
Log likelihood = -52.774756 Pseudo R2 = 0.8007
SatisfacciénDummy | Coef. Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]
_____________________ +________________________________________________________________
Fiabilidad | 6.021744 1.160503 5.19 0.000 3.7472 8.296287
Capacidadderespuesta | 5.447786 .9126031 5.97 0.000 3.659117 7.236455
Seguridad | 5.826505 .8101957 7.19 0.000 4.238551 7.41446
Empatia | 6.695008 1.05032 6.37 0.000 4.63642 8.753597
Tangibilidad | 3.615875 .7335123 4.93 0.000 2.178217 5.053533
_cons | -18.72 2.587876 -7.23 0.000 -23.79215 -13.64786
SatisfacciénDummy | Odds Ratio Std. Err. Z P>|z| [95% Conf. Interval]
_____________________ +________________________________________________________________
Fiabilidad | 412.2969 478.4716 5.19 0.000 42.4022 4008.959
Capacidadderespuesta | 232.2434 211.946 5.97 0.000 38.82703 1389.161
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Seguridad | 339.1713 274.7951 7.19 0.000 69.30735 1659.812
Empatia | 808.3607 849.0371 6.37 0.000 103.1743 6333.429
Tangibilidad | 37.18387 27.27483 4.93 0.000 8.830551 156.5746
_cons | 7.41e-09 1.92e-08 -7.23 0.000 4.65e-11 1.18e-06
Note: cons estimates baseline odds.
p= 1 4+ e(BO+B1X1+B2X2+B3X3+B4X4+B5X5)

P(satisfaccion del cliente) = 1 + e(-18,72+6,0217+5,4478+5,8265+6,6950+3,6159)

Figura 1

Relacion de la variable dependiente con las variables independientes.
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Nota. Correlacion de las variables independientes con la satisfaccion del cliente

Interpretacion:

De la variable independiente calidad de servicio influyen a la satisfaccion del cliente
las siguientes dimensiones: Fiabilidad (p=0,000), (Coef. 6,0217), Odds Ratio
(OR=412,30), lo que indica que, una unidad afiadida a la fiabilidad, la satisfaccion del
cliente incrementa en 412, 30 veces mas; la capacidad de respuesta (p=0,000), (Coef.
5,4478), (OR=232,24), lo que indica que, una unidad afadida a la capacidad de
respuesta, la satisfaccion del cliente incrementa en 232,24 veces mas; la dimension
seguridad (p=0,000), (Coef. 5,8265), (OR=339,17), lo que indica que, una unidad

anadida a la seguridad, la satisfaccion del cliente incrementa en 339,17 veces mas;
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la empatia (p=0,000), (Coef. 6,6950), (OR=808,36), lo que indica que, una unidad
afiadida a la empatia, la satisfaccion del cliente incrementa en 808,36 veces mas; los
aspectos tangibles (p=0,000), (Coef. 3,6159), (OR=37,18), lo que indica que, una
unidad afadida a los aspectos tangibles, la satisfaccion del cliente incrementa en

37,18 veces mas. El modelo tiene un R? de 80,07% Chi? (p=0,000 < 0,05).

Resultados para el objetivo especifico 1
Tabla 9

Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 119 31,2 31,2 31,2
En desacuerdo 82 21,5 21,5 52,6
Neutral 128 33,5 33,5 86,1
De acuerdo 23 6,0 6,0 92,1
Muy de acuerdo 30 7,9 7,9 100,0

Total 382 100,0 100,0

Nota. Datos de trabajo de campo
Figura 2

Calidad de Servicio.

35.0%
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Muy en En desacuerdo Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Nota. Segun datos de tabla 9
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Interpretacion:
La calidad de servicio de la empresa radio taxi super Bugs Bunny de la ciudad de
Juliaca, se encuentra en la forma neutral en 33,5% lo que significa que no tiene

calidad de servicio, segun se observa el comportamiento de los datos.

Resultados para el objetivo especifico 2
Tabla 10

Satisfaccion del Cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy insatisfecho 94 24,6 24,6 24,6
Insatisfecho 97 25,4 25,4 50,0
Ni insatisfecho, ni satisfecho 115 30,1 30,1 80,1
Satisfecho 46 12,0 12,0 92,1
Muy satisfecho 30 7,9 7,9 100,0

Total 382 100,0 100,0

Nota. Datos de trabajo de campo

Figura 3

Satisfaccion del Cliente.
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Nota. Segun datos de tabla 10
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6.2. Discusion de resultados

Los hallazgos obtenidos en este estudio evidencian una influencia significativa
de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa Radio Taxi Super
Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca en 2022. Este hallazgo se alinea con estudios
previos que destacan el rol determinante de las dimensiones especificas de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente, consolidando un modelo que explica el
80,07% de la varianza en la variable dependiente, con un rango significativo
estadistico de p<0.05; La fiabilidad, con un coeficiente de 6,0217 y un Odds Ratio
(OR) de 412,30, representa una de las dimensiones mas influyentes. Esto sugiere
gue la habilidad de la compafia para cumplir con sus compromisos y garantizar un
servicio consistente y confiable que incrementa sustancialmente la satisfaccion del
cliente. Estos datos obtenidos son congruentes con las conclusiones de
Parasuraman et al. (1988), quienes en su modelo SERVQUAL postularon que la
fiabilidad es uno de los componentes esenciales de la percepcion de calidad del
servicio. La capacidad de respuesta también demostrd una fuerte influencia, con un
coeficiente de 5,4478 y un OR de 232,24. Esto refuerza la importancia de la
predisposicién del equipo para satisfacer las solicitudes y resolver los problemas de
los clientes de manera eficiente, lo cual ha sido respaldado en estudios como el de
Zeithaml, Bitner y Gremler (2017), quienes argumentan que esta dimension
contribuye significativamente a la percepcidon general del cliente sobre la calidad del
servicio. En cuanto a la seguridad, con un coeficiente de 5,8265 y un OR de 339,17,
se confirma que generar confianza y garantizar la seguridad del usuario durante la
prestacion del servicio es un factor critico. Gronroos (2007) resalta que esta
dimension es particularmente relevante en servicios que involucran interaccion

directa y confianza, como los servicios de transporte. La empatia, con el mayor
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impacto en la satisfaccion del cliente (Coef. 6,6950; OR 808,36), subraya la
importancia de un trato personalizado y el cuidado de los requerimientos particulares
de cada individuo de los clientes. Los datos resultantes estan en linea con estudios
previos de Lovelock y Wirtz (2011), quienes destacan que la empatia contribuye
directamente a la fidelizacion del cliente al generar experiencias positivas y
memorables. Por ultimo, los aspectos tangibles, aunque con menor impacto relativo
(Coef. 3,6159; OR 37,18), demuestran que las caracteristicas fisicas del servicio,
como la limpieza y el estado de los vehiculos, también juegan un rol significativo.
Bitner (1992) plantea que los elementos tangibles actian como sefiales visuales que
influyen en las anticipaciones y la percepcién de calidad del cliente. La prueba de
hipétesis general, con un chi-cuadrado de 529,564 (p=0.000), confirma que el modelo
estadistico utilizado es robusto y refleja adecuadamente la relacion entre las
variables. Este resultado esta en linea con investigaciones de Seth, Deshmukh y Vrat
(2005), que han reportado relaciones solidas entre las dimensiones de calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en diversos sectores de servicios.

El analisis de los resultados referente al objetivo inicial, que busco6 determinar
la calidad del servicio de la empresa Radio Taxi Super Bugs Bunny en la ciudad de
Juliaca, muestra que el 33,5% de los clientes perciben la calidad del servicio en un
nivel neutral. Este resultado indica que una proporcion significativa de los usuarios
no percibe que la empresa ofrezca un servicio de excelencia notable, lo cual
representa un area de oportunidad para implementar mejoras estratégicas. La
percepcion neutral puede interpretarse como una falta de diferenciacion en la calidad
del servicio ofrecido, lo cual coincide con estudios previos que sefialan que una
percepcion ambigua o indiferente de los clientes es comun en servicios donde las

expectativas no se cumplen consistentemente o las interacciones no generan
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impresiones positivas significativas (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2017). Esto puede
deberse a una falta de atencion personalizada, inconsistencias en la prestacion del
servicio o deficiencias en aspectos tangibles como la limpieza o el mantenimiento de
los vehiculos. El resultado de la prueba de hipotesis especifica 1, con un chi-
cuadrado de 136,031 (p=0.000), evidencia una conexién notable entre los niveles de
calidad del servicio y la percepcién de satisfaccion del cliente. Estos hallazgos
concuerdan con investigaciones como las de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
expertos que recalcan que una percepcion neutra o negativa de la calidad del servicio
puede limitar la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, afectar la fidelizacién y la
retencion de usuarios. Ademas, la forma neutral de la calidad del servicio sugiere que
la organizacién no esta logrando diferenciarse frente a competidores, lo que podria
comprometer su posicion en el mercado. Segun Lovelock y Wirtz (2011), este tipo de
percepcion suele ser un indicador de que los usuarios consideran el servicio como
"promedio”, lo que implica que no supera sus expectativas ni genera valor agregado.
Estos resultados sefialan la necesidad de implementar estrategias de mejora
continua en las dimensiones clave de la calidad del servicio, como la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, para generar una
percepcion mas favorable y, en Ultima instancia, incrementar la satisfaccion vy

fidelizacion del cliente.

El andlisis de los datos respecto al segundo objetivo especifico, que busco
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Radio Taxi Super
Bugs Bunny en la ciudad de Juliaca, revela que el 30,1% de los usuarios se
encuentran en un estado de neutralidad, es decir, ni satisfechos ni insatisfechos. Este
resultado indica que una parte significativa de los clientes no perciben que el servicio

admitido cumpla plenamente con sus aspiraciones, lo cual representa un desafio
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importante para la empresa. La percepcion de neutralidad en la satisfaccion del
cliente refleja una experiencia que no es significativamente positiva ni negativa, lo
gue puede interpretarse como una falta de impacto emocional en las interacciones
entre el cliente y el servicio. Estos resultados son consistentes con investigaciones
previas, como las de Oliver (2014), quien sefalé que la satisfaccion neutral es un
estado en el que las expectativas del cliente se cumplen parcialmente, pero sin
generar un nivel elevado de compromiso o lealtad. El analisis de la hipotesis
especifica 2, a través del chi-cuadrado de 136,031 (p=0.000), confirma la presencia
de asociacién estadisticamente significativa de la percepcion del cliente y los niveles
de satisfaccién reportados. Esto refuerza la idea de que, a pesar de que el servicio
no provoca una insatisfaccion notable, tampoco logra superar las expectativas, una
condicién que, segun Kotler y Keller (2016), puede limitar la retencién de clientes y
la recomendacién del servicio a terceros. Este resultado también pone de manifiesto
que, aunque no se observa una alta proporciéon de clientes insatisfechos, el estado
de neutralidad en la satisfacciéon puede indicar una falta de diferenciacién en el
servicio prestado. Lovelock y Wirtz (2011) argumentan que las empresas en esta
situacion deben centrarse en detectar las fases mas relevantes en la experiencia del

usuario y fortalecerlos para generar mayores niveles de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En cuanto al objetivo principal de determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa radio
taxi Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022; se afirma que,
la variable independiente calidad de servicio influyen a la satisfaccion
del cliente las siguientes dimensiones: Fiabilidad (p=0,000), (Coef.
6,0217), Odds Ratio (OR=412,30), lo que indica que, una unidad
afiadida a la fiabilidad, la satisfaccion del cliente incrementa en 412, 30
veces mas; la capacidad de respuesta (p=0,000), (Coef. 5,4478),
(OR=232,24), lo que indica que, una unidad afiadida a la capacidad de
respuesta, la satisfaccion del cliente incrementa en 232,24 veces mas;
la dimension seguridad (p=0,000), (Coef. 5,8265), (OR=339,17), lo que
indica que, una unidad afiadida a la seguridad, la satisfaccion del cliente
incrementa en 339,17 veces mas; la empatia (p=0,000), (Coef. 6,6950),
(OR=808,36), lo que indica que, una unidad afiadida a la empatia, la
satisfaccion del cliente incrementa en 808,36 veces mas; los aspectos
tangibles (p=0,000), (Coef. 3,6159), (OR=37,18), lo que indica que, una
unidad afiadida a los aspectos tangibles, la satisfaccion del cliente
incrementa en 37,18 veces mas. El modelo tiene un R? de 80,07% Chi?
(p=0,000 < 0,05); la contrastacion de hipotesis con chi cuadrado tiene
el p-valor 0,000 < 0,05 lo que es influyente y significativo

estadisticamente el resultado.

SEGUNDA: Encontrar la calidad del servicio de la empresa radio Radio Taxi Bugs
Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022, en el andlisis estadistico se

encuentra en la forma neutral de 33,5% lo que significa que no tiene
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calidad de servicio, segun se observa la tendencia de datos y segun la
comprobacién de hipétesis de Chi? (p=0,000 < 0,05) el cual es

significativo estadisticamente el resultado obtenido.

TERCERA: Encontrar la satisfaccion de los clientes de la compafia Radio Taxi
Super Bugs Bunny de la ciudad de Juliaca — 2022; segun el analisis
estadistico, se encuentra en, ni satisfecho ni insatisfecho 30,1% lo que
significa que no tiene plena satisfaccion del cliente, segin se observa
la dinAmica de datos y segun la contrastacion de hipétesis de Chi?
(p=0,000 < 0,05) el cual es significativo estadisticamente el resultado

obtenido.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la Gerencia General de la empresa Radio Taxi Super
Bugs Bunny implemente un plan global de avance progresivo enfocado
en optimizar las dimensiones clave de la calidad del servicio, tales como
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles, ya que estas poseen un efecto considerable en la satisfaccion
del consumidor. Este plan debe incluir capacitaciones constantes al
personal, inversidn en el mantenimiento y presentaciéon de los
vehiculos, desarrollo de canales de comunicacion efectivos con los
clientes y la incorporacion de sistemas de retroalimentacion para
identificar y atender sus necesidades. Ademas, se sugiere establecer
indicadores de desempefio que permitan monitorear el progreso y
garantizar con creces las previsiones del cliente, incrementando asi su

satisfaccion y fortaleciendo la fidelizacion hacia el servicio.

SEGUNDA: Para mejorar la percepcion de la calidad del servicio en la empresa
Radio Taxi Super Bugs Bunny, se recomienda implementar un enfoque
sisteméatico de mejora en las dimensiones que contribuyen
significativamente a esta variable. Esto incluye fortalecer la fiabilidad
mediante el cumplimiento consistente de los horarios y compromisos
adquiridos con los clientes, potenciar la efectividad de respuesta a
través de la capacitacion del personal en la gestion eficiente de
solicitudes y quejas, y potenciar los aspectos tangibles mediante el
mantenimiento regular y la adecuada presentacion de los vehiculos.
Asimismo, se sugiere establecer un programa de valoracion continua

de la calidad del servicio mediante encuestas perioddicas y analisis de
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retroalimentacion, permitiendo asi identificar areas criticas de mejora y
garantizar que la percepcion del servicio evolucione hacia niveles

positivos.

TERCERA: Para incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa Radio
Taxi Super Bugs Bunny, se recomienda implementar estrategias
centradas en el cliente que permitan superar las percepciones neutrales
y fomentar experiencias positivas. Es fundamental mejorar la
interaccion directa con los usuarios mediante la empatia y un trato
personalizado, asi como garantizar la seguridad y confort durante el
servicio. Ademdas, se sugiere establecer un sistema de
retroalimentacion continuo que permita recopilar opiniones y
expectativas de los clientes, para unificar las iniciativas de la
organizacion con sus necesidades. Finalmente, la incorporacion de
incentivos como programas de fidelizacién, descuentos o promociones
especiales puede contribuir a elevar los niveles de satisfaccion y

fomentar la lealtad hacia el servicio.
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Matriz de consistencia

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS
BUNNY DE LA CIUDAD DE JULIACA - 2022

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

METODOLOGIA

¢De qué manera la calidad del
servicio influye en la satisfaccion
del cliente en la empresa radio taxi
Super Bugs Bunny de la ciudad de
Juliaca - 2022?

Determinar el nivel de influencia de
la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la
empresa radio taxi Super Bugs
Bunny de la ciudad de Juliaca -
2022,

La calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion
del cliente en la empresa radio taxi
Super Bugs Bunny de la ciudad de
Juliaca - 2022.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢Como es la calidad del servicio
de la empresa radio Radio Taxi
Bugs Bunny de la ciudad de
Juliaca - 2022?

¢,Como es la satisfaccion de los
clientes de la empresa Radio Taxi
Super Bugs Bunny de la ciudad de
Juliaca - 20227

Encontrar la calidad del servicio de
la empresa radio Radio Taxi Bugs
Bunny de la ciudad de Juliaca - 2022

Encontrar la satisfaccion de los
clientes de la empresa Radio Taxi
Super Bugs Bunny de la ciudad de
Juliaca - 2022

La calidad del servicio de la
empresa radio Radio Taxi Bugs
Bunny de la ciudad de Juliaca —
2022, estadisticamente es
significativo.

La satisfaccién de los clientes de la
empresa Radio Taxi Super Bugs
Bunny de la ciudad de Juliaca —
2022, estadisticamente es
significativo

de

VARIABLES
Variable Independiente:
CALIDAD DEL
SERVICIO
1. Fiabilidad
2. Capacidad

respuesta
3. Seguridad
4. Empatia
5. Aspectos tangibles

Variable dependiente:

SATISFACCION DEL

CLIENTE

1. Expectativas

2. Rendimiento
percibido

3. Evaluacion
discrepancia

4. Satisfaccion gener

de

la

al

ENFOQUE Cuantitativo
METODO: Deductivo
TIPO: Aplicado

NIVEL: Explicativo
DISENO: No experimental.

POBLACION:

La poblacion de estudio esta
compuesta por los clientes
que utilizaron los servicios de
Radio Taxi Super Bugs
Bunny en Juliaca durante el
afio 2022. Segun el registro
de la empresa, se
identificaron un total de
60,225 usuarios.

MUESTRA
De acuerdo a la féormula es
de 382 personas.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS:

TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO:
Cuestionario
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Instrumento(s) de investigacion

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
E. P. DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como proposito conocer el nivel CALIDAD DEL
SERVICIO con respecto a la satisfaccion de los clientes que han utilizado los servicios
de Radio Taxi Super Bugs Bunny en Juliaca durante el afio 2022. Su participacion es
crucial para comprender cémo los diferentes aspectos del servicio impactan en la
satisfaccion del cliente. Le solicitamos que marque cada una de las afirmaciones de
la manera mas objetiva y veraz posible. Agradecemos de antemano su colaboracion,

ya que su aporte es fundamental para el desarrollo de este estudio explicativo.

1. Muy en desacuerdo 2. En 3. Neutral
4. De acuerdo desacuerdo | 5. Muy de acuerdo
Escala Likert
DIMENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO 1 2 3 4 5
Fiabilidad

1. éConsidera que Radio Taxi Super Bugs Bunny cumple con los

servicios prometidos?

2. (Estd de acuerdo en que Radio Taxi Super Bugs Bunny es

puntual en la prestacion de su servicio?

3. ¢Se siente seguro durante el trayecto en Radio Taxi Super

Bugs Bunny?

4. (Esta de acuerdo con que los vehiculos de Radio Taxi Super
Bugs Bunny llegan en el tiempo estimado o dentro de un

tiempo razonable?

5. ¢Esta de acuerdo con que las tarifas de Radio Taxi Super Bugs

Bunny son estables y no varian frecuentemente?

Capacidad de respuesta
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6. ¢Estd de acuerdo en que el tiempo de espera para recibir el
servicio de Radio Taxi Super Bugs Bunny es razonable?

7. ¢éConsidera que Radio Taxi Super Bugs Bunny esta disponible
cuando lo necesita?

8. (Esta de acuerdo en que Radio Taxi Super Bugs Bunny ofrece
atencion médica adecuada durante su viaje?

9. (Esta de acuerdo con que los problemas o inconvenientes se
resuelven de manera rapida y eficiente por parte de Radio
Taxi Super Bugs Bunny?

Seguridad

10. ¢Confia en la capacidad del conductor de Radio Taxi Super
Bugs Bunny para llevarlo a su destino de forma segura?

11. ¢Cree que el conductor de Radio Taxi Super Bugs Bunny tiene
un buen conocimiento de las rutas?

12. ¢Estd de acuerdo en que el conductor de Radio Taxi Super
Bugs Bunny cumple con las normas de transito?

13. ¢Estd de acuerdo con que los vehiculos de Radio Taxi Super
Bugs Bunny son seguros para los pasajeros?

Empatia

14. ¢Considera que recibié un trato personalizado por parte del
personal de Radio Taxi Super Bugs Bunny?

15. ¢Estd de acuerdo en que Radio Taxi Super Bugs Bunny
atiende sus quejas de manera efectiva?

16. éCree que Radio Taxi Super Bugs Bunny es flexible en funcion
de sus necesidades?

17. éEstd de acuerdo con que los conductores de Radio Taxi
Super Bugs Bunny mantienen una interaccion amistosa y
cordial con los pasajeros?

18. ¢(Estd de acuerdo con que los conductores de Radio Taxi
Super Bugs Bunny muestran empatia en situaciones
especiales, como cuando un pasajero tiene una necesidad
urgente o particular?

Aspectos tangibles

19. ¢Esta de acuerdo en que el estado del vehiculo en el que viajo
con Radio Taxi Super Bugs Bunny es adecuado?
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20. ¢Considera que la presentacion del conductor de Radio Taxi

Super Bugs Bunny es profesional?

21. ¢Cree que el equipamiento del vehiculo de Radio Taxi Super

Bugs Bunny es satisfactorio?

22. ¢Estd de acuerdo con que los vehiculos de Radio Taxi Super

Bugs Bunny estan limpios y mantienen buenas condiciones

de higiene?
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CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como propadsito conocer el nivel

de SATISFACCION DE LOS

CLIENTES que han utilizado los servicios de Radio Taxi Super Bugs Bunny en Juliaca

durante el afio 2022. Su participacion es crucial para com

aspectos del servicio impactan en la satisfaccién del cliente. Le

prender como los diferentes

solicitamos que marque cada

una de las afirmaciones de la manera mas objetiva y veraz posible. Agradecemos de

antemano su colaboracién, ya que su aporte es fundamental para el desarrollo de este estudio

explicativo.

2. |: Insatisfecho

1. MI: Muy insatisfecho 3. NI/NS: Ni insatisfecho,

ni satisfecho

4. S: Satisfecho

5. MS: Muy satisfecho

DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala Likert
1 2 3 4 5

Expectativas

1. ¢Qué tan satisfecho estd con su nivel de expectativas
previas al utilizar los servicios de Radio Taxi Super Bugs
Bunny?

2. ¢éQué tan satisfecho esta con respecto a si sus expectativas
sobre la puntualidad del servicio de Radio Taxi Super Bugs
Bunny fueron satisfechas?

3. ¢éQué tan satisfecho estd con el cumplimiento de sus
expectativas sobre la seguridad durante el trayecto?

Rendimiento percibido

4. ¢Qué tan satisfecho esta con la puntualidad del servicio de
Radio Taxi Super Bugs Bunny?

5. ¢éQuétan satisfecho estd con la calidad del vehiculo de Radio
Taxi Super Bugs Bunny?

6. ¢Qué tan satisfecho estd con la atencién que recibié del
conductor de Radio Taxi Super Bugs Bunny?

Evaluacion de la discrepancia

7. ¢Qué tan satisfecho estd con la coincidencia entre sus
expectativas y los servicios ofrecidos por Radio Taxi Super
Bugs Bunny?

8. ¢Qué tan satisfecho estd con el hecho de que el servicio de
Radio Taxi Super Bugs Bunny haya superado sus
expectativas?

9. ¢(Qué tan satisfecho estd en relaciébn con cualquier
decepcion que haya experimentado con el servicio de Radio
Taxi Super Bugs Bunny?

Satisfaccién general

10. ¢Qué tan satisfecho esta con el grado de servicio que recibid
de Radio Taxi Super Bugs Bunny?

11. ¢{Qué tan satisfecho estd con la idea de recomendar Radio
Taxi Super Bugs Bunny a otras personas?
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12. ¢Qué tan satisfecho estd con la posibilidad de volver a
utilizar los servicios de Radio Taxi Super Bugs Bunny en el
futuro?

iGracias por su colaboracion!
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Hoja de validacién del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo de la tesis: CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA RADIO TAXI SUPER BUGS BUNNY DE LA CIUDAD

DE JULIACA -~ 2022
I. REFERENCIAS {
NOMBRE DEL EXPERTO : Joterte Feaye Calguelwsonca
PROFESION 4"‘""' « "f ./’"""”"‘/”'“”*
CARGO ACTUAL .}‘ e
GRADO ACADEMICO A
. ASPECTOS DE VAUDAC!ON
1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente —
I VALORES '
INDICADORES CRITERIOS [I—T&Lsgl'ei *’5 1
1. CLARIDAD Esté redactado con lenguaje apropiado | | | ¥
| 2. OBIETIVIDAD | Esta expresado en capacidades observables | Y
’ | 3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la clencia \ ¥ :
Existe una organizacion logica de los items i
‘,,_QRGANHACION A COI") "_5]:'"(']’5"-‘5 = Ul | b ‘.
Valora las dimensiones en canti y calidad {1
5. SUFICIENCIA- hb s Sedrog : [HEE]
Esta adecuado para cumplir los objetivos de |
6 INTENCIONAUDAD la investigacion 2 | X ‘
1 7 CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos I | 4 ]
Entre dimensiones, Indicadores, ltems e |
i 8. COHERENCIA lndices. | | l | X
| 9 METODOLOGIA Responde al propdsito de Ia Investigacién l | | ! Z(_
y 10. PERTINENCIA Es Util y adecuado para la investigacién | ] Pl \‘
Foente: Tamiyoy sdagtads de Paloming, Juan: Pefia Julio Daniel: Zovalios Gudels y Orizano Liecoln (2018, . 217)

Coeficiente de valorizacion porcentual, C = Total/50 =
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE L.OS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 13 | 12 [2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ NAHALY  MEND0ZA  MAMAN
Direccién: __Com . CHiLloRA S ect. CAR(EN
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:_ 35336132

Teléfono:__ 425691951 < email:_ meaboza mamani naty @ ameil. Gm
Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CienciAS Apmnistre TIVAS
Escuela Profesional o Mencién: _ ADMINIGHRA Clon Y GESHON  OuBLICA
Titulo 0 Grado Académico a optar: L1CENCIADA éN ADMINISHR A CloN Y GESHoN  PuBLICA
Asesor: Or. APoLinAR Floprer LucANA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones: ,
Trabajo de Investigacién [ | Tesis[%] ~ Trabajo de Suficiencia Profesional [ ]  Trabajo Académico[ ]
Titulo._CALIDAD V€L SERUcio en LA SATisEACCIon ~DEL ClienTE  EN
Lh €mPRESA A0 TAXI SUPER Buas BunNY De LA CwosD __DE
Julipch — 2022

Palabras claves, (3 a 5 términos): th?t.*i«\hoﬂo: mmo Gntinus.  HRANS PoRHE
. Esta obra se desarrollé en la UANCV 1.2?
5

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

I:l Bachiller @Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Cdceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piiblico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, ¢oleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perd y en el extranjero
por el tiempoy veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” podra
reproducir mi.produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mds de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propasitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autorfa y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

IX Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a lavez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir |ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
/Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién piiblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién piiblica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

}VA Si autorizo

D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de é&mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcioén adaptada
a la jurisdiceion del Pert goza de una mayor@ficacia ante los tribunales peruanos,

m Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACON Y. DiREccion DE gmeeeshs (5311 -UNESCO)

Firma de Autor huella digital Fecha
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