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RESUMEN

En esta investigacién se desarrollé la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de transporte de pasajeros. Se formuld objetivo general, establecer el grado de
relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
transporte publico de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho. Metodologia
utilizada en la investigacién, es de tipo de investigacion bdsica, nivel de los estudios
correlacionales, disefio de investigacion no experimental es sistematica y empirica, con una
poblacion infinita y a una muestra de 81 usuarios de transporte publico de pasajeros en la ciudad
de Challhuahuacho. Con los procesos de analisis estadistico y la revisién bibliografico los
resultados de la investigacion de muestra la prueba de hipdtesis de nivel relacién positiva, que la
calidad de servicios se asocia de manera lineal, quiere decir que estadisticamente significativa,
media alta y directa con la satisfaccién de los usuarios de transporte de pasajeros, los elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se asocian de manera
significativa, media alta y directa con la satisfaccién de los usuarios de las empresas de transporte
publico de pasajeros.
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Huamani Arone y Bejar Callafiaupa

Quality of service and user satisfaction

ABSTRACT

In this research, the quality of service and the satisfaction of the users of the passenger transport
companies were developed. The general objective was formulated, to establish the degree of
relationship that exists between quality of service and the satisfaction of users of the
interprovincial public passenger transport service of the City of Challhuahuacho. Methodology
used in the research, is of type of applied research, level of correlational studies, non-
experimental research design is systematic and empirical, with an infinite population and a
sample of 81 users of public passenger transport in the city of Challhuahuacho. With the
processes of statistical analysis and the bibliographic review the results of the research shows the
hypothesis test of positive relationship level, that the quality of services is associated in a linear
way, means that statistically significant, medium high and direct with the satisfaction of the users
of passenger transport, the tangible elements, Reliability, responsiveness, safety and empathy
are significantly associated, medium-high and direct with the satisfaction of users of public
passenger transport companies.

Keywords: Quality of services; user satisfaction
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INTRODUCCION
Asumiendo los conceptos tedricos de calidad de servicio en la actualidad viene

atravesando grandes cambios en las empresas, medianas empresas, pequefias y
microempresas, los mismo que ya no se basan en captar mas clientes o usuarios, sino que
esta enfocado en satisfacer necesidades, El servicio de calidad en los paises desarrollados
en américa latina, el transporte publico, ha mostrado con los servicios esfuerzo en brindar
buen servicio de calidad con el fin de ampliar el servicio. En diferentes ciudades
metropolitanas de américa del sur muestran los esfuerzos en la atencién al cliente para
satisfacer demandas de los clientes de transporte.

Por otra parte. A mediados de los afios sesenta, el Perd tuvo un crecimiento acelerado
de clientes en transporte y la ausencia de la oferta de servicios de transporte originando
el incremento de oferta de servicio de transporte y pésima regulacion de transporte por
parte del gobierno. El sistema Bus de Transito rapido, mas conocido en la década de 2010
se incrementa otra alternativa frente al trasporte tradicional, es asi en la ciudad de lima
en afio 2014 implementa nuevos servicios publico de transporte en la ruta principal de
transporte (Alata, 2016). Lo cual significa los que el transporte publico en el Perd sobre
todo en la ciudad de lima es precario.

En cuanto a los problemas de transporte rural en las rutas de cusco a Challhuahuacho y
las rutas de Abancay a Challhuahuacho los problemas de calidad de servicio de parte de
los conductores donde se observa la omision de cumplimiento y respeto de las
sefializaciones de transporte, asi mismo la atencion al cliente del personal encargado de
venta de boletos y recepcion de los equipajes es de pésima atencidon y ausencia de calidad
de servicio. En consecuencia, los clientes observan una insatisfaccion por los servicios
prestados como el de transporte de pasajeros y equipajes. Otra de los problemas que
frecuenta es el incumplimiento de horas establecidas por las empresas, ademas estas el
personal de las empresas no practica la empatia frente a las dificultades que tiene el
cliente en recibir los servicios de transporte. Como también se observa que las empresas
la mayoria utilizan vehiculos usados que no es apropiado para un viaje de larga distancia
interprovincial de Challhuahuacho a otras ciudades.

Para la justificacion se ha tomado las propuestas de los autores como de Hernandez et al
(2014), que, segun los autores citados, en seguida se detalla. Por la conveniencia: en la

presente investigacion la conveniencia del estudio, andlisis y/o descripcidn los servicios
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de pasajero en funcién de la calidad de servicio es de mucha ayuda, ya que se observé
los datos con respecto a la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico
de pasajeros interprovinciales de la ciudad de Challhuahuacho, provincia de Cotabambas.
Por su relevancia social: los resultados plasmados en la presente investigacion serdn de
mucha utilidad para mejorar los servicios de transporte publicos de pasajeros, como
consecuencia las empresas obtienen ingresos econdmicos y los clientes satisfaccion por
las mejoras del servicio de transporte de pasajeros y entrega equipajes. Por su implicancia
practica: la finalidad es que los resultados sea informaciones que permite desarrollar la
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de los clientes ya sea servicio de pasajero
y / o servicio de transporte de encomiendas. Por su valor tedrico: para los resultados de
la investigacidn, se tomd como la partida inicial la revision del marco tedrico para verificar
la realidad empirica, en este caso permitio verificar y observa los hechos y fendmenos
gue ocurre en las empresas de servicios de transporte publico de pasajeros de la ciudad
de Challhuahuacho. Y asi mismo también se ayuda a fortalecer a la teoria los resultados
obtenidos. La utilidad metodoldgica: la parte metodologia es quien ha permitido acceder
a los datos y a la informacién necesaria sobre calidad de servicio y la satisfacciéon de los
usuarios de las empresas dedicadas al servicio de transporte de pasajero interprovincial.
Segln la propuesta tedrica de Deming que “un producto o servicio tiene calidad si ayuda
a alguien y goza de un mercado adecuado y sustentable” que fue citado por Evans y
Lindsay (2008) que una “calidad mas alta lleva una mejor productividad que, a su vez, da
lugar a una fuerza competitiva a largo plazo” (p. 94). Asi mismo Deming desarrollo catorce
puntos para que las organizaciones lleguen a una posicion de productividad vy
competitividad; a continuacién, se mencionan los 14 principios de la calidad: Crear y dar
a conocer a los colaboradores la declaracion del propdsito y objetivos de la organizacion.
Asimilar la filosofia recientemente implementada por todo los colabores de la empresa.
Concluir con el otorgamiento de contratos sin descuidar en los precios. Perfeccionar el
proceso de produccién y de servicio de manera continua y permanente. Establecer la
educacién permanente. Educar y capacitar en el liderazgo. Descartar la advertencia para
fuerza laboral. a) eliminar las cuotas de manera numéricamente en la produccion; en el
cambio, y aprender e instituir métodos para mejorar. b) excluir la administracion por
objetivos. Mds bien es aprender las capacidades de los procesos y como mejorarlos cada

una de ellas. Eliminar los obstaculos que las personas se sientan orgullosas de su trabajo.
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Promover la educacién y la auto mejora personal. Fomentar compromisos de trabajo en
la transformacion. Segun la propuesta de Juran propuso una sencilla definicion: Calidad:
“adaptacion al uso “La definicién que dio juran de la calidad hace pensar se debe tomar
en cuenta desde las perspectivas internas y externas; es decir, la calidad se relaciona con
el “desempefio de productos que da como resultado la satisfaccion del cliente: los
productos sin deficiencias, lo que evita la insatisfaccion del cliente” citado por citado por
(Evans & Lindsay, 2008, pag. 108). La forma de que se disefian, fabrica y la entregan
productos y servicios y el servicio que ayuda en su adaptacion. Leonard et al. (1993)
menciona que “estos elementos estan representados por caracteristicas fisicas, es decir,
apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos que maneja la empresa, asi como el
personal del que dispone para brindar el servicio o producto y los materiales que usa para
la comunicacién ya sea interna o externa” (p. 24). Podemos mencionar que es la parte
fisica del servicio, la apariencia del personal y los equipos usados como son los carros, las
agencias que sirve para la recepcion de los usuarios.

A'lo largo de los tiempos la satisfaccion del cliente ha recibido una numerosa definicion
de los diferentes autores, a los que consideran importantes para poder dar a conocer de
la siguiente manera. Segun Maria Huete (2014), define que “un cliente satisfecho es el
gue piensa que ha hecho un buen negocio con la empresa adquiriendo un determinado
servicio” (p. 68). Segun Evrart (1993) define la satisfaccion del cliente como “un estado
psicoldgico resultado de un proceso de compra y de consumo” (p. 54). Asi mismos
Leonard, Parasuraman, Valerie, y Zeithaml, (1993), sugirieron que la satisfaccion del
cliente “es una funcién de la valorizacion de los clientes de la calidad de servicio, la calidad
del producto y el precio” (p. 35). Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es una actitud
psicoldgica. Pero no es facil medirla, y solo se puede observar de manera indirecta. Seguin
gue menciona Piero (2015)indica que, para lograr un servicio de calidad, la empresa
debera replantear su esfuerzo hacia los clientes. Unos recursos o método muy valido es
encontrar un alto de preocupacion que ubigue a los clientes como prioridad central. Esto
significa adaptarse a sus necesidades y deseos conociendo cual es su percepcion del
servicio o producto y saber que actitud tomara la empresa frente a esta situacion (p. 33).
Tesis de Palomo y Pitalua (2011) La conclusion obtenida es que un elemento positivo en
la satisfaccidon del servicio al cliente la calificacion promedio de las percepciones es 3,77

(conceptualmente la mayoria percibe ligeramente de acuerdo en la mayoria de los
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enunciados) y el promedio general de las expectativas es 3,75. Esto nos dice que se
equipara cuantitativamente para efectos de establecer diferencias o que existen
elementos que la Terminal de Transporte ha cuidado en ofrecer para satisfacer un buen
servicio. De la misma manera estudios de Moran (2016) Los principales problemas que
repercuten al momento de brindar el servicio son: la falta de peritos por parte de la
autoridad municipal para dar soluciones en los aspectos operativos; por otro lado esta la
pobre comunicacion entre las organizaciones y el municipio de esmeraldas como ente
gue maneja esa competencia; no existe una adecuada sefializacion de las paradas, lo que
dificulta educar tanto a choferes como usuarios. Por otro lado, estudios de nivel nacional
Azabache (2014)donde la conclusion, el nivel de percepcion de los usuarios en la
empresa de trasportes ITTSA de Trujillo durante el periodo agosto — diciembre 2013 es
buena, siendo este rango el de mayor porcentaje que atribuye los usuarios. Por parte
Andrés (2018) La conclusidn que ha llegado es que existe una relacién significativa entre
la calidad de servicio y satisfaccidn de los clientes de la empresa de trasportes terrestres
de pasajeros GM internacional SAC, los resultados muestran que la percepcion de los
clientes respecto a la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién que obtienen. En
el contexto local Astete y fuentes (2017) la conclusién muestra que existe la relacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes, segun el coeficiente
de Pearson nos permite observar una correlacion de 0.864 lo que indica una correlacién
positiva considerable entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes.

Los objetivos planteados es Identificar el grado de relacidon entre la calidad del servicio y
la satisfacciéon de los usuarios del servicio de transporte publico de pasajeros
interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho.Determinar el grado de relacion entre la
confiabilidad vy la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico de
pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho. Determinar el grado de
relacién entre la capacidad de respuesta vy la satisfaccién de los usuarios del servicio de
transporte publico de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho.

Las hipdtesis planteadas son Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico de pasajeros
interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho. Existe una relacién significativa entre la
confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico de

pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho. Existe una relacion significativa
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entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte
publico de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho.

METODOLOGIA

Segun la propuesta de Arotoma (2015), donde la investigacion basica, investigacion de
nivel descriptivo correlacional, seglin refiere el autor Fidias (2012)que su “finalidad es
determinar el grado de relacion o asociacion (no causal) existente entre dos o mas
variables” En este caso el investigador ha analizado la asociacién entre el servicio de
calidad y asi mismo la satisfaccién de los clientes o usuarios en las empresas de
transporte terrestre interprovincial de la ciudad de Challhuahuacho. En esta parte del
disefio de investigacion se ha desarrollado tomando los aportes de Hernandez et al.
(2014). En el cual afirma que; El estudio no experimental de manera sistematica, que los
variables no se manipulan y actdan independientemente. De la misma manera la
poblacion Para el estudio la poblacion son los pasajeros inter provinciales. Los
encuestados se encuentran en la agencia de transportes del Distrito de Challhuahuacho,
a quienes se les brinda el servicio de transporte con destino a la Provincia de Abancay y
a la ciudad de Abancay, Fuentelsaz, Icart & Pulpdn (2006) , la muestra como “un
subconjunto de la poblacion. Para que sea representativa, se han de definir muy bien los
criterios de inclusion y exclusidon vy, sobre todo, se han de utilizar las técnicas de muestreo
apropiadas”. (Pag. 175). Muestreo probabilistico Para la presente investigacion se ha
utilizado el tipo de muestro infinito y a continuacion se reemplazd los datos necesarios
para obtener una muestra infinita que no se conoce la exacta cantidad de los clientes de
los transportes, en funcién de la calidad de servicios y satisfaccién de los usuarios. Seguin
el procesamiento de cdlculo muestral se obtiene una muestra de 81 usuarios o clientes
de las empresas de servicio de transporte.

Las técnicas de recoleccion de Martin (2011), define a la encuesta como un instrumento
de recoleccién de informacién estructurandola, esto influye en recolectar una
informacion solo en determinadas situaciones, de la misma manera el instrumento Segun
Mufioz (1998), en el cuestionario se recaba informacion mediante cedulas con preguntas
impresas, asi el encuestado responde de acuerdo con su criterio y proporciona
antecedentes Utiles para el investigador. Escalamiento de Likert. La propuesta de los
autores Herndndez & Mendoza (2018) donde definen que es un “conjunto de items que

se presenta en forma de afirmaciones para medir el grado de acuerdo o desacuerdo del
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respondiente en tres, cinco o siete categorias jerarquizadas de mayor a menor o
viceversa. Los procedimientos es Vara- Horna (2015) procedimiento de investigacion es
gue una vez seleccionado el disefio de investigacién y muestra adecuada, de acuerdo a
su problema de estudio, la siguiente etapa consiste en particular la recoleccion de datos.
Los procedimientos de investigacion es la descripcion, como todo detalle, del proceso
que se realizara la etapa de recoleccién de datos.

RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se exponen los hallazgos localizados en la prueba de hipdtesis, en
seguida se desarrolla:

Tabla 1.

Rho de Spearman entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad del servicio  Satisfaccion

del usuario
Calidad del Correlacién Rho de Spearman 1 ,761
servicio Sig. (bilateral) .000
N 81 81
Satisfaccion  Correlacion Rho de Spearman , 761 1
del usuario  Sig. (bilateral) .000
N 81 81

Fuente: elaboracion propia del investigador

La tabla 1 muestra relacion lineal estadisticamente significativa, media alta y directa (rxy
= 0.761; 0,000 < 0,05), entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario, lo que
significa que se rechaza la hipdtesis nula.

Por lo tanto, la hipdtesis alterna se acepta: porque existe una relacion significativa entre
los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico
de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, Provincia de Cotabambas.
Tabla 2.

Rho de Spearman entre confiabilidad y satisfaccion del usuario

Confiabilidad Satisfaccion del

usuario
Correlacion Rho de Spearman 1 0,569
Confiabilidad  Significancia. (bilateral) 0.000
N 81 81
Satisfaccion Correlacion Rho de Spearman 0,569 1
del usuario Significancia (bilateral) 0.000
N 81 81

Fuente: elaboracion propia del investigador
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En la tabla 2, Se encontrd una asociacion lineal estadisticamente significativa, media y
directa (rxy = 0.569, 0.000 < 0.05), de “Confiabilidad” de la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario, lo que significa que se rechaza la hipdtesis nula.

Por lo tanto, la hipdtesis alterna se acepta donde, Existe una relacion significativa entre
la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico de
pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, Provincia de Cotabambas.
Tabla 3

Rho de Spearman entre capacidad de respuesta y satisfaccion de usuarios

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta usuario
Capacidad de Correlacion Rho de Spearman 1 ,649
P Sig. (bilateral) 000
respuesta
N 81 81
Satisfaccion Correlacién Rho de Spearman ,649 1
atls accp Sig. (bilateral) .000
del usuario
81 81

Fuente: elaboracion propia del investigador

La tabla 3, Se encontré una asociacion lineal estadisticamente significativa, media y
directa (rxy = 0.649, 0.000 < 0.05), de “Capacidad de respuesta” de la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario, lo que significa que se rechaza la hipdtesis nula. Por lo tanto,
la hipdtesis alterna se acepta donde, Existe relacidn significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico de pasajeros
interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, Provincia de Cotabambas.

De acuerdo al planteamiento del objetivo general, Determinar el grado de relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
transporte publico de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, los
resultados obtenidos segun la prohiba de hipdtesis, donde indica una relacién lineal
estadisticamente significativa, media alta y directa entre la calidad de servicio de
transporte de pasajeros y la satisfaccion del usuario del servicio de transporte de
pasajeros y equipajes. Por un lado, en su tesis Palomo vy Pitalua (2011) indica la calidad
de servicio sera satisfactorio con el equipamiento cuantitativo, de las mismas maneras
Moran (2016) que la calidad de servicio no es satisfactoria por falta de peritos de parte

de la municipalidad. Ademas, Evans y Lindsay (2008). En su fundamento tedrico de Juran
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expresa que la calidad de servicio es la entrega a tiempo de los servicios y asi mismo
Leonard, Parasuraman, Valerie, y Zeithaml, (1993) en fundamento tedrico de calidad total
de servicios indica que la calidad de servicio es igualas o sobre pasar las expectativas
satisfacer una necesidad de los clientes, por conseguirte Carmona y Leal (1998) en su
trabajo de Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente, sostiene que la
satisfaccion estd muy relacionado por la calidad de servicio.

Segln el planteamiento de objetivo especifico 1: Establecer el grado de relacién que
existe la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico
de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, donde los resueltos
obtenidos con la prueba estadistico muestran lo siguiente; que la confiabilidad asocia de
manera lineal, significativa, media y directa en la satisfaccion de los usuarios del servicio
de transporte publico de pasajeros. Algo semejante ocurre, en la tesis de Azabache
(2014), que la calidad de servicio depende del nivel de percepcién de los clientes para
determinar la satisfaccion buena. Asi mismo en su tesis de Andrés (2018) indica que
coexiste una relacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes. Tomando en
cuenta los resultados de las investigaciones se puede afirmar que la confiabilidad permite
en la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte de pasajeros. Por otra
parte, Leonard, et al. (1993), en su propuesta tedrica de calidad total de servicios, indica
gue cumpliendo ciertas condiciones y de forma precisa se satisface las necesidades de
los clientes, y ademas con la comunicacion de boca a iodo, como la experiencia y la
necesidad, como también con la comunicacion implicita se satisface las necesidades de
los clientes.

De la misma manara el objetivo especifico 2: Establecer el grado de relacién que existe
entre la capacidad de respuesta vy la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte
pUblico de pasajeros interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, los resultados
obtenidos con la prueba de hipdtesis se identificd que la capacidad de respuesta de parte
de los empleados de las empresas se asocian lineal estadisticamente significativa, media
y directa con la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico de pasajeros
interprovincial de la Ciudad de Challhuahuacho, algo semejante ocurre con la tesis de
Andrés (2018) que concluye donde la calidad de servicio tiene una existencia de relacién
significativamente con la calidad de servicio. Asi mismo Astete y fuentes (2017) en su tesis

gue lleva donde concluye que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la
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satisfaccion de los clientes. Con estos resultados se afirma que la capacidad de respuesta

se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de transporte publico de pasajeros. Desde

la perspectiva tedrica segun Leonard, et al. (1993), en su propuesta tedrico de calidad

total de servicios, que la calidad servicios implica la atencién rdpida de parte los

trabajadores de la empresa y por el otro lado de base tedrica de satisfaccion Leonard, et

al. (1993) Sostiene que la satisfaccion es la valoracion de servicio de parte de los clientes

0 usuarios.

CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacidon se determind el grado de relacion significativa

existente de la calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios de transporte publico

de pasajeros, porque evidencio en los elementos tangibles, la confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, y en la satisfaccion moderada de los usuarios de los

clientes.

En el presente estudio se establecié el grado de relacién existente significativa directa

entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico

de pasajeros, donde incluye las condiciones y forma precisas los servicios de calidad de

servicio.

En el presente trabajo de investigacion se establecié el grado de relacion significativa

directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios del servicio de

transporte publico de pasajeros, donde incluye la atencion rapida y oportuna en la

atencion de los usuarios.
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