|
[
[
[
I
[
[
[
[
[
[
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
= |

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO
“BENEDICTO XVI”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y

ECONOMICAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA SERTOURS MOLINA E.I.R.L. DISTRITO
AYACUCHO 2024

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

Br. Lozano Ramos, Jhon Oscar

https://orcid.org/0009-0003-5237-7213

ASESOR
Mg. Reyes Castafieda, Pedro Efigenio
https://orcid.org/0000-0003-0368-1465

LINEA DE INVESTIGACION
Marketing y venta

TRUJILLO - PERU
2025

r
[
[
[
I
[
[
[
[
[
[
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
=



https://orcid.org/0009-0003-5237-7213
https://orcid.org/0000-0003-0368-1465

DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD

Senor Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas:

Yo, Pedro Efigenio Reyes Castafieda con DNI N° 19096422, como asesor del trabajo de
investigacion titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA SERTOURS MOLINA E.LR.L. DISTRITO AYACUCHO
2024”, desarrollado por el egresado Jhon Oscar, Lozano Ramos con DNI N° 70667995 del
Programa de estudios de Administracion; considero que dicho trabajo retine las condiciones
tanto técnicas como cientificos, los cuales estan alineadas a las normas establecidas en el
reglamento de titulacion de la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI y en la
normativa para la presentacion de trabajos de graduacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas. Por tanto, autorizo la presentacion del mismo ante el
organismo pertinente para que sea sometido a evaluacion por los jurados designados por la

mencionada facultad.

) Z
% ./l ,’/"? 4 /

2
ol

Mg. Pedro Efigenio Reyes Castafieda
DNI: 19096422

ii



AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

EXCMO. MONS. GILBERTO ALFREDO VIZCARRA MORI, SJ
Arzobispo Metropolitano de Trujillo
Gran Canciller

Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI

DR. MARCO ANTONIO PACHERRES TORREJON
Rector de la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI

DRA. SILVIA ANA VALVERDE ZAVALETA

Vicerrectora Académica

DRA. GINA GENARA ZAVALETA ESPEJO

Vicerrectora de Investigacion

MG. MARVIN OMAR AREDO GARCIA

Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas

DRA. TERESA SOFIA REATEGUI MARIN

Secretaria General

il



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a mis progenitores, quienes han sido mi mayor fuente de inspiracion, mi
fortaleza y de un apoyo constante a lo largo de este proceso.

El Autor.

v



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer sinceramente a todas las personas que han sido parte de este proceso. A
mis profesores y asesores, por su valiosa guia académica, sus ensefianzas y su dedicacion a lo

largo de mi formacion profesional.

El Autor.



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Jhon Oscar Lozano Ramos con DNI N° 70667995 egresado del Programa de Estudios
de Administracion de la Universidad Catodlica de Trujillo Benedicto XVI, doy fe que he
seguido rigurosamente los procedimientos académicos y administrativos emanados por la
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas para la elaboracion y sustentacion del
informe de tesis titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELICACION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA SERTOURS MOLINA E.LR.L. DISTRITO AYACUCHO
2024”, el cual consta de un total de 88 paginas, en las que se incluye 12 tablasy 8 figuras,

mas un total de 30 paginas en anexos.

Dejo constancia de la originalidad y autenticidad de la mencionada investigaciony declaro
bajo juramento en razén a los requerimientos éticos, que el contenido de dicho documento
corresponde a mi autoria respecto a redaccion, organizacion, metodologia y diagramacion.
Asimismo, garantizo que los fundamentos tedricos estan respaldados por el referencial
bibliografico, asumiendo un minimo porcentaje de omision involuntaria respecto al

tratamiento de cita de autores, lo cual es de entera responsabilidad.

El autor

{
Jhon Oscar, Lozano Ramos
DNI; 70667995

vi



INDICE

DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD .......ccoceenuersnccseecnnes ii
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS .......ccoovveevurecrneecnnee ili
DEDICATORI A .....uuuireeiinninsnenneensnecsnisssesssecsssesssssssssssssssssassssessssssssssssassssasssses iv
AGRADECIMIENTO ....ccouiiinnneiissnnecssnnecssnnncsssnecsssessssseessssnenes \%
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD.......cccoeceeerurecsanesnns vi
INDICE ..couutnnnirncinnncsnsscnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssess vii
INDICE DE TABLAS ...cucueiumcnnscnsmesussscsssssssssssssssssssssssses viii
INDICE DE FIGURAL...cuucoiucsmnnsissssssssssssssssssssssssssssssssass ix
RESUMEN ..cuuiiiiiintiininnnensninsssenssnesssessssesssessssesssssssssssssssssassssesssssssassssassssassssssssass X
ABSTRACT ciiiiiiiiniiinneinssnnninsttcsssecssseesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess xi
L INTRODUCCION ..ouuuetcrrrmscissssssssssssssmssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 12
II. METODOLOGI A ..oourreeeereeecereeesessessessessessessssssssssssessesss 32
2.1. Enfoque, tiPo ..ccivveiiiiinniiiiinniiniimiiniimmiieiiomsiiemsiiesssiisssesssssssesssssssessssssnes 32
2.2, Disefio de INVeStigaCION cuueverireriiieemmuerisiieniiiremmessssssssiieesssesssssssssrsessesssssssssssssnes 32
2.3. Poblacion, muestra y MUEStIe0 c..cceeeeeeerererererererereneeereeeeeeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeesseses 33
2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos .......ccccceerveeeiiiireneiiiirencienneaecsenneanes 34
2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion..........cccceeeirveeennnnnne. 35
2.6. Aspectos €ticos en INVEStiZACION ....uueveriieririrernueiiiiinninmmnesiiiecsniieessaesssssssssennes 35
III. RESULTADOS ...cooiiiniiisniiisnnecsnencssssnssssescsssescsssssssne 36
3.1. Resultados descriptivos Variable: Calidad de servicio.....ccccceeereeeeiireenenennnn. 36
3.2. Resultados inferenciales ..........ccooveeeemeueiiiiiiirmmmuniiiiiiinineennnniiiiienneenenenenn 44
IV.  DISCUSION .cuuttcrrrnscsssssisssssssssssssssssssssssssssssssssses 47
V. CONCLUSIONES ...coiiirtiiirnennsneinsnenecsssecssssnessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 50
VI. RECOMENDACIONES ...uuciiniiniinsnensnensnecssecsessssssssessssesssssssssssssssssassss 51
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA........uitiinnticnneecsnnicssnsecssssecssssscssssssssseees 52
ANEXOS.iiiitinttinniniinniinniisecisicssississessseesssissssssssssessssssssssssssssssssssasssss 58

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Niveles de la variable Calidad de SErviCio ........ccccceviiiiiiniiiiiiiiiieieceeeeeeee, 36
Tabla 2: Niveles de Fiabilidad en €l SEIrviCio ........coceeriiiiiiiiiiiieiiieiceeee e 37
Tabla 3: Niveles de la Tangibilidad............ccoooiieiiiiiiiiiie e 38
Tabla 4: Niveles Empatia en el SErVICIO .....c.cevuieiiiirieeiieeiieeie ettt 39
Tabla 5: Niveles de seguridad ..........cccueeeeviiiiiieiiiie e e e 40
Tabla 6: Niveles de la variable Fidelizacion de clientes ...........cccceeeeiveeiiieecieecciee e, 41
Tabla 7: Niveles de Fidelidad Actitudinal.............cccooieiiniiniiniiiiieeeeeeee e 42
Tabla 8: Niveles de fidelidad comportamental.............c.ccooeeviieiiiiiiieniiieieeeeeee e 43
Tabla 9: Contrastacion de hipotesis general..........ooceevveeiiiiiiiieiiiieiieie e 44
Tabla 10: Contrastacion de hipotesis especifica 1.......coovevieriiiiiiniiiiiiiiiee e, 44
Tabla 11: Contrastacion de hipotesis eSPecifica 2.....cuvierieeeriieeriieeiie e 45
Tabla 12: Contrastacion de hipotesis especifica 3.....ccvieiiiieriieeiiieeiie e 45
Tabla 13: Contrastacion de hipdtesis especifica 4.........coevvierieiiiiiniieiieeieeie e 46

viii



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:

INDICE DE FIGURA

Niveles de la variable Calidad s€ SEIrviCIO .......c.cevueeniiiiiiiniiiiienicceceeeeeee 36
Niveles de fiabilidad en el SErviCIO.......cceverviiriiniiiiiicnieeceeeeeee 37
Niveles de la Tangibilidad ............cccooviieiiiiiiiiiii e 38
Niveles de empatia €n €l SETVICIO......cccviieiiieeiiieiiieeeciee et e eseeeeeee e eeeesavee e 39
Niveles de seguridad..........ceeeeuiiiiiiieiiii e e 40
Niveles de variable Fidelizacion de clientes...........ccccoveevierieniiniienenieniecee 41
Niveles de fidelidad actitudinal.............cccoocerieiiniieiiinieeeeee e 42
Niveles de fidelidad comportamental ..............ccooociiiiiiiiiniiinieee e 43

X



RESUMEN

El propdsito fundamental de esta investigacion es analizar como la calidad del servicio
influye en la lealtad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho durante el
afno 2024. Este estudio se basa en un enfoque cuantitativoy es de tipo basico, utilizando un
disefio no experimental y un analisis correlacional. La eleccion del grupo de estudio se llevo
a cabo segun la cantidad de pasajes vendidos por la empresa en el semestre previo, la cual
dispone de una flota de cuatro autobuses. Para recopilar los datos, se aplicé un cuestionario
con preguntas de tipo Likert, que mide las percepciones de los clientes acerca de la calidad
del servicio y su lealtad; los resultados muestran una relacion moderadamente positiva y
significativa (r = 0. 559, p = 0. 000), lo que indica que, a medida que los clientes perciben
mejoras en la calidad del servicio, su lealtad tiende a aumentar, aunque no de manera
completamente uniforme. Ademas, se examino la relacion entre varios aspectos de la calidad
del servicio, como la fiabilidad, la accesibilidad, la empatiay la seguridad, con la fidelidad.
Los hallazgos destacan que ofrecer un servicio de calidad es fundamental para fomentar la
lealtad de los clientes. Por ello, se sugiere que la empresa implemente estrategias para

optimizar todos estos aspectos.

Palabra clave: Calidad del servicio, fidelizacion, fiabilidad, tangibilidad, empatia, seguridad,

atencion al cliente, turismo, lealtad del cliente.



ABSTRACT

The main objective of this researchis to study how service quality affects customer loyalty
at Sertours MolinaE. . R. L. in Ayacucho during the year 2024. The study uses a quantitative
and basic methodology, employing a non-experimental design and a correlational approach.
The study group was selected based on the number of tickets sold by the company in the last
semester, which operates with four buses. To collect data, a Likert-scale questionnaire was
used to measure customers' opinions about service quality and their loyalty, the results show
a moderately positive and statistically significant relationship (r=0.559, p= 0.000), meaning
that as customers perceive an improvement in service quality, their loyalty also increases.
However, this relationship is not completely linear. Additionally, the relationship between
the different dimensions of service quality—reliability, contact capacity, empathy, and
security— and loyalty was investigated. The results confirm that providing excellent service
is key to strengthening customer loyalty. Therefore, it is recommended that the company

implement strategies that improve all these aspects.

Keywords: Service quality, loyalty, reliability, tangibility, empathy, security, customer

service, tourism, customer loyalty.
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I. INTRODUCCION

El transporte es un pilar fundamental para el desarrollo socioeconémico global, impactando
tanto a naciones desarrolladas como en desarrollo. No obstante, la excelencia del servicio en
este ambito supone un desafio global que produce impactos negativos en la economiay en
la rutina diaria de los individuos (Villavicencio, 2022). A este problema intrinseco al sector,
se suma la necesidad imperante de cultivar la lealtad de los clientes, un objetivo que emerge
como un desafio significativo y multifacético, cuyas repercusiones varian segun la region
geografica. A pesar de estas diferencias contextuales, existen caracteristicas compartidas a
nivel global que complejizan el panorama, tales como una competencia feroz, la demanda
constante de actualizacion tecnoldgica y una inherente variabilidad en la calidad del servicio
ofrecido. En este marco, el presente analisis busca identificar una relacion importante entre
la excelencia del servicio y la fidelidad de los consumidores en el sector del transporte. Se
entiende que ofrecer un servicio excepcional es fundamental para fomentarla lealtad y, como
consecuencia, incrementar el consumo de productos y servicios que cumplan con las

demandas del contexto.

La relevancia del transporte publico se ha magnificado en la actualidad, consoliddndose
como una prioridad esencial para la movilidad individual. Mas alla de su funcion bésica, el
sistema de transporte es un eje sobre el cual giran aspectos vitales como la economia, la
educacion y diversas tareas diarias de los individuos (Naranjo, 2023). Sin embargo, las
carencias en la calidad del servicio de transporte publico se evidencian en problemas
concretos y en aumento: el incremento continuo en la cantidad de accidentes de trafico, la
prolongacion de los periodos de traslado entre el hogar y el lugar de trabajo, y la preocupante
polucion atmosférica generada por las emisiones de la flota vehicular. Estos elementos, en
su conjunto, provocan un profundo descontento entre los beneficiarios del servicio, lo que
subraya la imperiosa necesidad de priorizar la lealtad de los clientes y la excelencia del
servicio que las compaiias puedan brindar. Es innegable que los usuarios demandan un trato
apropiado, especialmente en circunstancias donde la ansiedad y el temor son predominantes.
Esta crisis es un fendémeno global, donde el objetivo primordial es generar experiencias
relevantes para los clientes, priorizando sus intereses y proporcionando un servicio de alta
calidad, aun cuando los beneficios no sean siempre evidentes a corto plazo (Cisneros, 2019).

Como bien senala Cisneros (2019), la excelencia en el servicio y la retencion de clientes
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estan profundamente conectadas, puesto que satisfacer las expectativas de los consumidores
en relacion con la atencidn, la comprension y la correcta promocion de los servicios son

fundamentos esenciales para la fidelidad.

La problematica de la calidad del servicio de transporte se materializa con particularidades
notables en diferentes contextos geograficos. En Portoviejo, Ecuador, a pesar de un entorno
de desarrollo favorable en los sectores social y economico que ha impulsado un incremento
significativo en el nimero de usuarios, la excelenciadel servicio en el ambito de transporte
publico se mantiene como uno de los problemas més apremiantes en la movilidad
(Villavicencio, 2022). Este aumento en la demanda se convierte en un factor crucial para las
politicas de transporte, que aspiran a impulsar el uso del transporte publico y generar
satisfaccion entre sus usuarios. En Peru, las rutas de autobts constituyen el principal medio
de transporte publico; sin embargo, el incremento diario de automéviles privados, casi en un
10%, y el comercio no regulado en las urbes se atribuyen directamente a la deficiente calidad
del servicio de los vehiculos urbanos (Valera, 2020). Por esta razon, es esencial potenciar el
servicio para disminuir la utilizacién de automoviles privados, siendo fundamental entender
de manera constante las opiniones de los beneficiarios para proporcionar un servicio de

excelencia que cumpla con sus requerimientos y promueva su lealtad (Valera, 2020).

En el ambito regional, Ayacucho no es ajena a esta problematica. Las compafias de
transporte publico, a pesar de contar con informacion precisa sobre las necesidades de los
usuarios, a menudo no cumplen con las expectativas de calidad. Esta discrepanciase debe a
que las especificaciones de calidad no coinciden con la percepcion de la poblacion. Aunque
existe una alta demanda por viajes frecuentes, ya sea por trabajo o turismo, los costos varian
sin regulacion adecuada, lo que genera insatisfacciony afecta la eficiencia del servicioen la
ciudad (Ruiz, 2022). Un ejemplo claro de esta deficiencia se observa en la empresa “Rey
Bus”, donde los pasajeros reportan multiples orificios en el techo de los vehiculos, generando
incomodidad en temporadas de lluvia y la negativa de los conductores a solucionar el
problema, dejando varados a los usuarios (Contraste Ayacucho, 2025). Esta situacionrefleja
un servicio deficiente que impacta negativamente la fidelizacion de los clientes. Ademas de
las carencias en el servicio a bordo, se visualizan problemas de seguridad en los terminales
terrestres, especialmente en aquellos desde donde parten autobuses a diferentes
departamentos del Peru. La gestion de quejas y reclamos es una situacion cotidiana, y cuando
no se cumplen las normas de seguridad o los usuarios enfrentan situaciones peligrosas,

pueden sentirse ignorados y frustrados, lo que afecta su confianza en el servicio (Roca,
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2024). A nivel local, Atao (2023) ha identificado deficienciasen la atencion y el servicio de
algunas empresas de transporte y turismo, lo que provoca insatisfaccion y disminuye la
fidelizacion. Estos problemas incluyen retrasos en los horarios de salida y llegada, y la falta
de liquidez para el mantenimiento de las unidades, lo que lleva al uso de vehiculos obsoletos
y, €n consecuencia, a una baja calidad del servicio y retrasos en los viajes. En este escenario,
el objetivo del estudio es analizar la relacion entre la calidad del servicio y la fidelidad de
los consumidores en la industriadel transporte, centrando la atencionen la region de
Ayacucho. Se sugiere que una mejora notable en los diversos aspectos de la calidad del
servicio impactard de manera favorable en la lealtad del cliente. Esta idea se fundamenta en
la necesidad de abordar los problemas identificados en el transporte ptublico de la zona, asi
como en entender como las expectativas de los usuarios sobre la comodidad del servicio, su
confiabilidad, la confianza que se genera en el mismoy la atencion recibida, impactan tanto

en la lealtad actitudinal como en la lealtad conductual.

A nivel global, estudios como el de Garcia (2022) realizado en Riobamba, Ecuador,
muestran de forma clara como la gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, influye
en el servicio de transporte publico, resaltando la necesidad de satisfacery even superar las
expectativas de los usuarios. De forma similar, la investigacion de Mero Demara (2024) en
Portoviejo, Ecuador, puso de manifiesto el efecto positivo de la calidad del servicio en la
reputacion de las empresas de transporte, enfatizando que brindar un servicio sobresaliente
y un adecuado trato al cliente son aspectos clave para la percepcion de la cooperativa. Por
otra parte, Naranjo (2023), en Tungurahua, Ecuador, sefial6 cinco factores esenciales para la
calidad del servicio (aspectos fisicos, fiabilidad, rapidez en las respuestas y seguridad),
aunque apunt6 que la falta de empatia puede erosionar la confianza en los conductores y la
calidad general del servicio. Finalmente, Figueroa (2023), en Santa Elena, Ecuador,
concluy6 que la calidad del servicio tiene un efecto directo en la satisfaccion del cliente, y
que la capacitacion inadecuada del personal es un tema importante que debe abordarse con

estrategias de mejora.

En el contexto nacional, investigaciones como la de Moya y sus colegas (2022) en Trujillo,
Pert, mostraron que los consumidores valoraban la calidad del servicio como "aceptable" en
la mayoria de sus aspectos. Ricalde Cruz (2023) en Cusco, Peru, se cred un vinculo

positivo entre la calidad del servicio de transporte publico y la contento de los pasajeros.

Diaz Llagueno (2022), en Ferrefiafe, Per, analiza en este contexto la investigacion de
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Garcia (2022), denominado "La administracion de la calidad y la oferta del servicio en el
ambito del transporte publico: un analisis en la Cooperativa '9 de Octubre' de Riobamba",
que formo parte de su proyecto para conseguir el grado en administracion en Ecuador. En
Ayacucho, Pert, determin6 que la calidad del servicio de transporte publico era calificada
como regular o deficiente por una parte significativa de los usuarios. Morales (2024), en su
investigacion sobre la ruta Lima-Ayacucho, revel6 que, si bien la calidad del servicio en
general era valorada como alta por un porcentaje de clientes, aspectos como la capacidad de
respuestay los elementos tangibles mostraban margen de mejora. Finalmente, Huaméan Vega
(2023) en Ayacucho, Peru, encontré que, aunque algunos clientes percibian instalaciones
atractivas, existian deficiencias en la modernidad de los vehiculos y la competitividad de los

precios.

En el ambito local, Contraste Ayacucho (2025), pasajeros reportan que los buses de la
empresa “Rey Bus” que el techo esta lleno de agujeros, lo que causa molestias a los clientes
durante las temporadas de Iluvias. A pesar de que los clientes presentaron sus quejas a los
conductores de dicho vehiculo, estos se negaron a resolver el problemay consecuencia a ello
los dejaron varados por Huascahura. Obteniendo la informacion en los parrafos anteriores,
se muestra que el servicio de transporte de los buses es muy deficiente y de mala calidad
estos problemas hacen que no se logre establecer la lealtad de los clientes en las compatfiias
de transporte, ademas, se observa la carencia de respuestas ante los problemas relacionados
con la seguridad en las empresas de transporte, asimismo, se visualiza la falta de
cumplimientos ante los problemas de seguridad, mayormente en el terminal donde que los

buses partes a diferentes departamentos del Pert.

Segun Roca (2024) determina que la seguridad en el terminal terrestre es crucial para el
transporte. Dado que la manera en que se gestionan las quejas y reclamos es cotidiana, si
una compaiiano sigue los estandares de seguridad correctos o si los usuarios se enfrentan a
situaciones de riesgo durante el recorrido. Los usuarios pueden sentirse ignorados y
descontentos, quiere decir que las reclamaciones que se presentan a las empresas no son
respondidas inmediatamente a sus quejas y a la vez no ofrecen soluciones satisfactorias, de
esta manera afectara a los usuarios, por otro lado, Atao (2023) ha descubierto en el &mbito
local que una de las empresas de Transporte Turismo tiene algunas deficiencias en la
atenciony el servicio, lo que provoca insatisfaccion del cliente y disminuye la fidelizacion

esperada, menciona que hay problemas con los horarios de saliday llegada a las unidades,
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lo que reduce la valoracion del servicioy genera desconfianza y descontento. También la
falta de liquidez para el mantenimiento de las unidades es otro problema que se ha

identificado, lo que afectara

la calidad del servicio que brinda la empresa de transporte y turismo, La empresa utiliza
unidades obsoletas, que viene a ser la causa de la baja calidad de servicio porque los viajes

se retrasan.

Es por esto que se llevaa cabo el estudio titulado: calidad del servicio y lealtad de los clientes
de laempresa Sertours Molina E. L. R. L. en el distrito de Ayacucho durante 2024. El objetivo
principal de esta investigacion es determinar la conexion entre la calidad del servicio y la
lealtad de los consumidores. Se ha observado que la calidad del servicio juega un papel
fundamental en la retencion de clientes, lo que les motiva a comprar més productos y
servicios, ademds de recomendarlos a otras personas. Con esto en mente, se plantea la
pregunta central de la investigacion: ;Qué relacion existe entre la calidad del servicioy la
lealtad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho en el afio 2024? Esto da
lugar a varias preguntas especificas. Primero, ;qué tipo de relacioén hay entre la confianza en
el servicio y la lealtad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho 2024?
Segundo, ;de qué manera se relaciona la tangibilidad con la lealtad de los clientes de Sertours
Molina E. I. R. L. en Ayacucho 2024? Tercero, ;cual es la relacion entre la empatia en el
servicio y la lealtad de los usuarios de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho 2024?
Finalmente, ;qué relacion hay entre la seguridad y la lealtad de los clientes de Sertours

Molina E. L. R. L. en Ayacucho 2024?

En lo que respectaa la justificacion social, el avance de este estudio favorecerd a la empresa
Sertours MolinaE. I. R. L., ya que se incrementaran los aspectos relacionados con la calidad
del servicioy, de este modo, se alcanzard la lealtad de los clientes, ademas, se plantearan
opciones de solucion en beneficio de los usuarios. Segiin Moreno (2021), la justificacion
social se presenta cuando la investigacion tiene como objetivo abordar problemas sociales

que afectan a una comunidad particular.

En cuanto a la justificacion practica, con la investigacion se buscara demostrar si estas dos
variables que se estan utilizando son beneficiosos o no en el progreso de la empresa, en el
caso positivo esto coadyuvara en el mercado del transporte interprovincial que aun carecen

de una buena atencién al cliente, como resultado de esto, todavia no logran la lealtad de sus
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clientes y, en la base teorica, este estudio se fundamenta en que los hallazgos obtenidos
contribuyan a aumentar la cantidad de estudios realizados sobre las variables de calidad y
lealtad de clientes, ampliando asi los antecedentes de la investigacion en la region de

Ayacucho.

Ademads, porque estructura y define dos variables que son la calidad de servicio y
fidelizacion. Se refuerza la metodologia para evaluar la calidad tomando como base la teoria
presentada por Francisco José Liébana Cabanillas en 2019, que se centra en el modelo
SERVQUAL utilizado en las empresas del sector analizado. Los investigadores, en sus
analisis sobre la calidad del servicio, han presentado una variedad de enfoques y teorias que
ayudan a examinar la satisfaccion del consumidor en una compaiia particular. Asimismo,
las empresas que aplican un enfoque comercial enfocado en la atencidn al visitante a corto
plazo consiguen incrementar la diversidad de productos y servicios disponibles en el

mercado. (Liébana Cabanillas, 2019)

La justificacion metodologica, los instrumentos desarrollados y el disefio serviran a la
empresa para implementar un plan de mejora, por otro lado, esta investigacion quedara como
antecedente para posteriores investigaciones a fin de poder ser utilizados el enfoque, tipo,
nivel, diseflo, asi como también los instrumentos porque cumplirdn el proceso de validacion

y confiabilidad para poder ser aplicados en poblaciones similares a la presente tesis.

En relacion con el objetivo principal, se intento identificar la conexion que existe entre la
calidad del servicio y la fidelidad de los consumidores de Sertours Molina E. L. R. L. en
Ayacucho  2024. Asimismo, los objetivos especificos incluyeron descubrir  la
relacion existente entre la confianza en el servicio y la lealtad de los clientes de Sertours
MolinaE. I. R. L. en Ayacucho 2024; explorar el vinculo entre la tangibilidad y la lealtad de
los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho 2024; examinar la relacion entre la
empatia en el servicio y la fidelidadde los clientes de Sertours Molina E. . R. L. en
Ayacucho 2024; y profundizar en la relacion entre la seguridad y la lealtad de los clientes de

Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho 2024.

En relacion con la hipotesis principal, se examind si hay una conexion relevante entre la

satisfaccion con el servicio y la fidelidad de los consumidores de Sertours Molina
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E. L. R. L. en el distrito de Ayacucho en el ano 2024.

En diversas investigaciones realizadasa nivel internacional, se han llevado a
cabo estudios que examinan con atencion el vinculoentre lafidelidaddel cliente y

la excelencia del servicio en el sector del transporte.

En este contexto, se examina el trabajo de Garcia (2022), titulado "La calidad en la gestion y
la entrega de servicios en el transporte ptblico: un analisis del caso de la Cooperativa'9 de
Octubre' en Riobamba", que fueparte de su proyecto paraconseguir el grado en
administracion en Ecuador; su objetivo fue establecersi la gestion de la calidad tiene un
impacto en el servicio ofrecido. Para validar su teoria,utilizoun enfoque hipotético-
deductivo y llevo a cabo una investigacion de tipo descriptivo, lo que permitio un andlisis
mas profundo de la situacion actual de la empresa operadora. Los hallazgos indicaron que la
confirmacion de la hipotesis reveld que la administracion de la calidad tiene un efecto
significativo en la prestacion del servicio, respaldandose en la Norma ISO 9001:2015. Este
analisis se llevo a cabo con el fin de corregir las deficiencias y errores que impactan la
empresa, enfocandose en la satisfaccion y expectativas del cliente. Al integrar cada uno de
los procesos en el servicio, se alcanzé una mayor eficiencia y ahorro de recursos, lo que
facilita que los empleados estén mas comprometidos, dado que esta norma de calidad

impulsa a la fuerza laboral a estar motivada para lograr una productividad 6ptima.

Mero Demara (2024) En su articulo académico titulado "Grado de calidad del servicioy su
impacto en la imagen corporativa de la compafiia de transporte Crucita. 'Portoviejo-

m

Crucita"'. Universidad Técnica de Manabi - Portoviejo, Ecuador. El objetivo central fue
explorar como el nivel de servicio del transporte afecta la percepcion de la cooperativa
"Crucita". Respectoa la metodologia, se emple6un enfoque mixto de caracterno
experimental. Se llevaron a cabo técnicas de observacion directa, asi como cuestionarios y
entrevistas. Para elegir a 384 individuos que integraron la muestra, se aplicé un muestreo
simple al azar; los hallazgos indican que el 87% de los encuestados considera que la calidad
del serviciotiene un impacto favorableen la percepcionde la empresa. En resumen, la

atencion al usuario y la calidad del servicio son esenciales paralaidentidad de la cooperativa

"Crucita".

Para mejorarlaimagen de la empresa y garantizarsu importancia a futuro, se sugiere

perfeccionarla puntualidad yrenovarla flota de vehiculos. Enla investigacion

18



denominada "Calidad del servicio y satisfaccion del usuario de transporte publico en
Tungurahua", Naranjo (2023) busca obtener la licenciaturaen mercadotecnia y gestion
empresarial en la Universidad Técnica de Ambato, situadaen Ecuador. El objetivo
central de este estudio fue analizar el grado de satisfaccion de los usuarios del sistema de

transporte urbano, tomando en cuenta la calidad del servicio proporcionado.

Se utilizé una metodologia descriptiva, que empled encuestas como técnica y un analisis
estadistico exploratorio factorial. Se citan cinco elementos fundamentales en los resultados:
confiabilidad, receptividad, garantia y componentes materiales. No obstante, es crucial
considerar el componente de la empatia. Esto se debe a que una conduccién poco confiable
por parte de los conductores, un servicio deficiente, la incapacidad para responder las
inquietudes o preguntas de los usuarios y una escasa informacion acerca de horarios, rutas y
unidades en sus diversos destinos generan situaciones no deseables e insatisfactorias para

los clientes.

Figueroa (2023) en su investigacion denominada "La calidad del servicioy la satisfaccion
del cliente en la empresa de transporte perpacifse SA, provincia de Santa Elena, 2022", cuyo
propdsito es mejorar la contento de los usuarios en la firma de transporte, es necesario
evaluar la eficiencia del servicio en sus operaciones. Se determina que la compaifia tiene que
implementar tacticas que propicien una mejora en el nivel de satisfaccion, lo cual a su vez
resultaria en un ambiente de trabajo mas favorable y un desarrollo adecuado del servicio que
ofrecerdn a sus clientes. El método utilizada fue de carécter descriptivo, con un enfoque
mixto, utilizando métodos deductivos y analiticos, se utilizaron métodos para recoger
informacion mediante entrevistas y cuestionarios, con un total de 171 consumidores, los
resultados mostraron que la contento del cliente estda muy relacionada con la excelencia del
servicio, un factor que la empresa deberia priorizar, ya que cualquier fallo podria perjudicar
a la entidad. Asimismo, se detectd que el personal no estaba capacitado. En la empresa de
transporte PERPACIFSE S. A., se concluye que es esencial poner en marcha estrategias para
mejorar el desempeno de la compafiia, particularmente en lo relativo a la atencion al cliente,

la seguridad y el mantenimiento de los vehiculos.

Como antecedentes nacionales se ha tenido en cuenta, a Moya et al (2022) en su tesis
denominada "Evaluacion de la calidad de servicio brindado por Berrios SAC, compaiiia de

transportes ubicada en Trujillo - 2022". El propdsito fue establecer el grado de calidad del
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servicio que brinda la compaiiia Transportes Berrios SAC, ubicadaen la ciudad de
Trujillo,a lo largo del afo 2022. Se aplico un método sencillo, conuna perspectiva
descriptiva, transversal y sin llevar a cabo experimentos. La poblacion estudiada consistid
en 2000 personas, de las cuales se seleccionaron 180 como muestra, y la técnicaempleada
para la investigacion fue la encuesta. Los resultados revelaron que el nivel de los elementos
tangibles fue medio, alcanzando un porcentaje de (73. 3%), la fiabilidad mostré un nivel
intermedio de (70. 0%), la capacidad fue considerada como regular con un (73. 9%), la
seguridad tuvo un nivel intermedio de (70. 0%) y la empatia se consideré moderada con un
(81. 4%). Se llegod a la conclusion de que la mayor parte de los clientes manifestaron una
evaluacion regular sobre sus expectativas respecto a la calidad del servicio ofrecido por la
empresa Transportes Berrios SAC en Trujillo, lo que indica que el 95. 0% asegura que los

trabajadores de la empresa todavia enfrentan algunas dificultades en la atencion al cliente.

Ricalde Cruz (2023), en su investigacion titulada “Calidad del servicio en el transporte
publico urbano y la satisfaccion de los pasajeros en Cusco, 2022”, busca determinar la
relacion entre la calidad del servicio de transporte urbano y la satisfaccion de los usuarios en
Cusco durante el afio 2022. En cuanto a la metodologia, se aplicé un enfoque cuantitativo,
basico, no experimental y descriptivode maneratransversal.La muestraestaba
compuestapor 383 pasajeros. Se empled una encuesta como método y un cuestionario
como herramienta, el cual fue validado utilizando el Alfa de Cronbach
para medir su fiabilidad, obteniendo un valor de 0,721 para la primera variable y 0,844 para
la segunda, a través de SPSS. Los resultados de la estadistica inferencial revelaron un Rho
de Spearman de 0,649, lo que demuestrauna correlacion que es estadisticamente
significativa, asi como una relacion directa que indica un grado moderado de correlacion
positiva entre las variables. Se determind que existe una conexion entre ambas variables; por

lo tanto, la hipdtesis nula fue rechazada y se acepto la hipotesis planteada.

Diaz Llagueno (2022) realiz6 un estudio para conseguir su titulo en administracion, titulado
"Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la compaiiia de transporte 'Sefor del gran
poder' SA, Ferreiafe 2020". El propdsito principal fue examinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccionde los clientes en la empresade transporte publico de
pasajeros. La metodologia empleada se fundamentéen un disefio transversal de tipo no
experimental, conun enfoque cuantitativo y una naturaleza descriptiva-correlacional,

setomd como muestraa 383  usuarios, utilizando encuestas 'y un  cuestionario
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como herramientas. Los datos se procesaron con el software SPSS 25. Los resultados
revelaron una débil correlacion positiva de 0. 309, derivadadel coeficiente Rho de
Spearman. En resumen, la, calidad del servicio no es del todo adecuada debido a las falencias
detectadas en la fiabilidad, seguridad y aspectos tangibles, lo que genera descontento entre
los pasajeros. Por lo tanto, se sugiere al gerente general implementar las diferentes
recomendaciones que seran valiosas para mejorar la calidad del servicio, con el fin de
fidelizar, posicionar y captar nuevos usuarios. Garcia (2021) en su investigacion titulada
“Calidad del servicio de atencion al cliente en una empresa de transporte de carga, Lima
2021. Tesis de licenciatura de la Universidad Privada del Norte”, tenia como objetivo
evaluar el nivel de atencion brindado por una compaiiia de transporte de carga en Lima en
el ano 2021. Se adoptd un método cuantitativo, con un enfoque descriptivo, un
disefio estaticoy una recopilaciéonde datos en un solo momento. Se eligidola encuesta
como el método principal y se utilizé un cuestionario como recurso para recopilar datos. La
muestra estudiada estuvo compuesta por 35 clientes. Para verificar la fiabilidad, se utiliz6 el
coeficiente Alfa de Cronbach, que arroj6 un resultado de 0,720. En resumen, se not6 que el
85% de los participantes, al revisar los cinco factores del modelo Servqual (elementos
fisicos, confianza, habilidadde respuesta, seguridad y comprension),sefialé que un
71% considerd la calidad del servicio como adecuada. Por otro lado, el 14% considerd que
esta variable se encontraba en un nivel adecuado; sin embargo, no hubo ningun cliente que

evaluara el servicio como insatisfactorio.

Como antecedentes locales, se ha considerado el estudio realizado por Ccoyllo en 2021,
titulado "Calidad del servicio de transporte publico urbano en la ciudad de Ayacucho, 2019".
La metodologia utilizada es fundamental, con un enfoque que describe sin ser experimental
ni longitudinal, centrandose especialmente en el andlisis numérico. Se trabajé con
una muestrade 384 usuarios. La metodologia utilizada consisti6 en una encuesta, y
el elemento fundamental fueun cuestionario.El 52% de losresultadosdel andlisis
descriptivo indica que los usuarios consideran que la calidad del servicio brindado por
las compafiias de transporte publico en Ayacucho es aceptable. Un 9% de los pasajeros lo
considera inadecuado. Como resultado, las percepciones se sitian en un rango aproximado

dentro de la poblacion con valores de (47,8% - 57,8%) y (26,5% - 35,8%), respectivamente.

Morales, en 2024, llevo a cabo un estudio titulado "La relacion entre la calidad del servicio

y la satisfaccion de los pasajeros en la ruta Lima - Ayacucho, empresa de transporte
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interprovincial Molina Peru SAC, 2023". El proposito principal fue investigar la conexién
entre la calidad del servicioy el nivel de satisfaccion de los usuarios en esa ruta. Se optd por
un método cuantitativo, aplicando un disefio descriptivo no experimental y correlacional,
que incluyé a 380 usuarios en la muestra. Para recopilar informacion, se realiz6 una encuesta,
utilizando un cuestionario como herramienta principal. Los hallazgos del estudio revelaron
que el 44. 7% de los usuarios consideraron la calidad del servicio como alta, mientras que el
25. 5% valoraron la confiabilidad como elevada. Ademas, el 75. 0% expreso un nivel medio
en cuanto a la capacidad de respuesta; el 43. 4% otorgd una calificacion alta a la empatia, el
61. 6% evaluo la seguridad en un nivel medio y el 52. 4% consider6é que los aspectos
tangibles son positivos; respecto a la satisfaccion del cliente, un 33. 4% la puntu6 como alta.
Finalmente, se llevo a cabo la prueba de correlacion no paramétrica de Spearman, obteniendo
un coeficiente de rho=0. 787. Este resultado confirma que hay una relacién directa,
significativa y fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la ruta de

Lima a Ayacucho.

Huamén Vega (2023), en su estudio titulado "Mejoramiento del posicionamiento de la
empresa de transporte y turismo GYS EIRL, situada en Ayacucho, 2023, mediante el
aumento de la calidad del servicio", se propuso principalmente explicar las caracteristicas
del servicio para determinar la situacionde GYS EIRL en el ambito del transporte y turismo
en Ayacucho durante el afo 2023. Se aplicé un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental de tipo transversal, utilizando una metodologia descriptiva en la que se empled
un cuestionario como herramienta y una encuesta como técnica, con una muestra de 68
clientes. Los hallazgos mostraron que el 40% de los encuestados opinoé que las instalaciones
de la compafia son agradables visualmente la mayor parte del tiempo. Un 6% expresod que
en ningin momento disponen de vehiculos modernos, mientras que el 3% indico que
raramente ofrecen una buena relacion entre calidady precio. Otro 6% opind que los precios
en el sector no son competitivos, el 3% afirm6 que siempre ofrecen garantias, y el 6% indico
que nunca proporcionan servicios de calidad. Se lleg6 a la conclusion de que la calidad del
servicio es fundamental para el éxito de cualquier organizacion y ayuda a fortalecer su
posicion en el mercado. En su investigacion titulada "Calidad del servicio y lealtad de los
clientes de la empresa Espinoza SAC, enfocada en el transporte terrestre de pasajeros en
Ayacucho 2022", Suarezy su equipo (2023) llevaron a cabo un estudio. El objetivo principal

de este estudio fue determinar como la calidad del servicio afecta la lealtad de los
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consumidores de Espinoza S. A. C. , que se centra en el transporte terrestre de pasajeros en
2022 en Ayacucho. La metodologia utilizada fue una combinaciéon de métodos, no
experimental y descriptiva correlacional; se clasific6 como basica, con un enfoque
hipotético-deductivo. La poblacion se considero infinita, de la cual se eligieron 198 clientes
para la muestra. Se hallo una relacion significativa entre la fidelidad de los consumidores de
la empresa Espinoza S. A. C. en Ayacucho en 2022, vinculada al transporte de pasajeros, y
la calidad del servicio, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,762. De igual manera, las
caracteristicas de la variable de calidad del servicio, que abarcan la confiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad en el servicio, la empatia y los componentes tangibles,
estan estrechamente vinculadas con los incentivos y beneficios, el marketing interno, la
experiencia del cliente y la informacion. En resumen, se concluye que al mejorar los
elementos vinculados a la calidad del servicio, se fortalecera la lealtad de los clientes de
EspinozaS. A. C., que se dedica al transporte terrestre de pasajeros en Ayacucho en 2022.En
lo que respecta al marco tedrico, la variable de calidad en el servicio se compone de diversas
caracteristicas que definen un servicio o la calidad de un producto. Hoy en dia, las distintas
empresas estan en competencia para alcanzar un estandar de calidad apropiado. Esto implica
que ninguna organizacion debe tener un é4rea donde la calidad no esté presente. Si
consideramos la perspectiva del cliente, la calidad se relaciona con una especie de ideal en
términos de producto o servicio. Estudios han demostrado que cuando un producto o servicio
satisface las expectativas del cliente, la probabilidad de que este regrese aumenta. Ademas,
el cliente podria recomendar la marca o el establecimiento e incluso hablar de manera

favorable sobre la atencion que recibid y su experiencia en la empresa (Jiménez y Araya,

2020).

El servicio también puede ser un factor importante debido a que la mayoria de las empresas
tiene mayor preocupacion por lograr atender un adecuado servicio buscando no solamente
una ventaja competitiva sino también una forma de transformar a las personas para que ellos
puedan tener un mejor concepto de una determinada empresa buscando una ventaja mayor
respecto a otras empresas, entonces la calidad de servicio se ha convertido dentro de los
ultimos afios en una de las estrategias mas complicadas entre las empresas, por lo cual es
complicado poder identificar la calidad y el servicio debido a que ambas van ligadas y
entrelazadas para lograr el beneficio y la satisfaccion adecuada del cliente, un factor

importante es lograr el alto grado de indice respecto a la calidad de servicioy de esta manera
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sobrepasar las expectativas del cliente dando un mejor y adecuado servicio, por lo cual para
que un cliente quede satisfecho los trabajadores deben ofrecer algo mas all4a de un producto
0 servicio, brindar mayores expectativas y sobrepasar lo que espera el cliente respecto al
servicio. Por supuesto el cliente debe quedar satisfecho con el servicio pese a que el producto
no haya sido lo mejor (Barragan y Garcia, 2022). La Teoria de la calidad de servicio, es el
enfoque que busca medir y mejorar la experiencia y cumplir las expectativas al recibir el
servicio el cliente, del servicio brindada en este aspecto existe un modelo conocido que es el

Serviqual, segun mencionan (Barragan y Garcia, 2022)

El modelo Servqual: este modelo se publico en el afio de 1988, desde entonces se han
experimentado numerosas mejoras a partir de entonces, podria decir que se encuentra basada
en la evaluacion del nivel del servicio, donde permite que entender las diversas expectativas
de los usuarios y al mismo tiempo de la manera como ellos definen el servicio, entonces el
presente autor o modelo proporciona la informacion detallada respecto a las opiniones de los
clientes sobre el servicio que van a brindar las empresas, los comentarios y sobre todo las
sugerencias para poder mejorar e impresionar cumpliendo las expectativas de los clientes, y
sobre todo el instrumento que brinda dicho autor se utiliza para los fines comparativos entre
las organizaciones. Por otro lado, las distintas deficiencias que se han presentado durante
destilacion fue la clave del éxito para poder lograr la comprension de la calidad del servicio
y de sus factores determinantes. La Teoria del control total de calidad, formulada por el Dr.
Feigenbaum, se enfoca en establecer un sistema con varios pasos que puedan replicarse, con
el objetivo de elevar la calidad de diversos productos. Esto permite reducir la incidencia del
azar en el proceso de lograr una satisfaccion 6ptima del cliente. Esta teoria propone ciertos
principios esenciales que, debido a la variedad de productos similares en el mercado, llevan
a los consumidores a notar mas las diferencias entre ellos. Otro de los conceptos es que la

calidad de los productos de una empresa deberia ser un fuerte indicador de su éxito y

crecimiento. La calidad emana de la administracion de la empresa, asi que si esta tiene la
capacidad de formar a sus lideres, debe hacerlo, al igual que con los productos que elabora.
Los aspectos positivos de brindar un servicio de alta calidad pueden dar lugar a varias
ventajas para los consumidores, incluyendo la optimizacion de la efectividad del soporte al
cliente. Esta operacion eficaz necesita escasos recursos, pero alcanza un alto nivel de
rendimiento, lo que incrementa la eficiencia en el ambito de la atencion al cliente,

permitiendo que los representantes realicen menos labores pero ofrezcan mas ayuda, lo que
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resulta en un aumento de la productividad, un servicio al cliente mejorado y un mayor
contento laboral. Ademas, puede aumentar significativamente la eficiencia del servicio al
cliente, permitiendo que los agentes se destaquen en su labor al recibir una mejor
capacitacion y contar con mejores herramientas y recursos para brindar una atencion
adecuada. Esto ayuda a minimizar las interacciones evitables en el servicio al cliente,
liberando asi el tiempo de los agentes para abordar cuestiones mas complejas. Se cultivauna
mayor satisfacciony lealtad al potenciar la capacidad para proporcionar o recibir un apoyo

adecuado, lo que incrementa la satisfaccion del cliente (Silva y Macias, 2021).

En cuanto a la fidelizacion de los clientes, Sarmiento (2015) define la lealtad como un
procesoen constante evoluciény un concepto de dos dimensiones, que incluye un aspecto
actitudinal y otro comportamiento. Esto significa que el cliente debe tener una fuerte

preferencia interna por la marca y, ademas, expresarla de forma constante.

La lealtad se forma a partir de un acuerdo beneficioso tanto para el cliente como para la
empresa. Es importante sefialar que un cliente se considera fiel cuando, en la mayoria de sus
compras, el producto o servicio que obtiene de la empresa le resulta completamente
satisfactorioy tiene una buena opinion sobre lo comprado. Por lo tanto, el cliente no piensa
en buscar otro proveedor para ese servicio ni en adquirir el producto que desea de alguna
otra compaiiia. En otro aspecto, la fidelizacion de los clientes se refiere al conjunto de
condiciones que hacen que el cliente se sienta a gusto con el producto o servicio que necesita,
lo que le motivaa volver a comprarlo. En este contexto, establecer relaciones es una manera
de crear lazos que puedan ser beneficiosos en el futuro, mantener una relacion rentable y
duradera entre la empresa y los clientes, en el cual se pueden generar de manera continua
ciertas acciones que les vaya a aportar valor y a su vez puedan permitir aumentar ciertos

niveles de satisfaccion (Arcentales y Avila, 2021).

Sin embargo, una buena administracion respecto a las relaciones entre el cliente y la empresa
va a provocar un deleite en ambas partes, siendo asi el resultado final que los clientes van a
permanecer leales y hablaran de manera positiva a otras personas acerca de la compafiia o
de la empresay los productos o servicios que €ste pueda brindar, entonces la conclusion del
cliente se entiende como el fundamento de las circunstancias en las que la compaiia debe
crear pensamientos y percepciones positivas en los clientes generando una satisfacciony con

tal experiencia de algun producto o servicio se pueda consignar cierta determinacion para
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poder adquirir el bien o servicio de la empresa (Pena et al., 2018). Las Teorias de fidelizacion
de los clientes, Segun mencionan Altay Rivera (2021), La teoria de la fidelizacion del trébol:
el trébol, con sus cinco pétalos y su corazon, representa la fidelizacion. Cada uno de los
pasos necesarios para conseguir un cliente fiel estd simbolizado por los diferentes elementos
del trébol. Cada paso es el resultado del anterior. Esta metodologia se fundamenta en analisis
y experiencias previas, y esta basada en programas de lealtad que constantes de un corazén
y cinco pétalos. Se sefiala que este trébol no se crea de forma fortuita; es necesario hacerlo
con dedicacion y paciencia. En consecuencia, en la fidelizacion del cliente, nada es fortuito
y todo obedece a una secuencia meticulosa de causa y efecto. El corazon estd compuesto por
conceptos que son impredecibles, pero son esenciales para un esfuerzo eficaz de fidelizacion

y forman la base de su enfoque.

Pérez y Pérez: en 2006, estos autores desarrollan una estrategia empresarial que busca
mantener una relacion solida y duradera entre el consumidor y la empresa. El objetivo es
que no se considere la posibilidad de comparar los productos con la competencia que ofrece
lo mismo. Asi, logran definir la fidelidad como una tactica de marketing vinculada al valor
que los clientes perciben de un producto o servicio que la empresa brinda. Se pretende
analizar diversos aspectos, como la recomendacion, las promociones que la empresa deberia
ofrecer y la imagen que necesita proyectar. Todo esto tiene como fin establecer un nivel de
fidelizacion que proporcione a la empresa una propuesta de valor para asegurar la lealtad de

sus clientes.

Estrategias para mejorar la fidelizacion de los clientes. Las estrategias fundamentales para
poder fidelizar a un cliente requiere basicamente de tiempo, esfuerzo y de recursos, siendo
asi que una de las principales estrategias viene a ser conocer a los clientes, ya que a las
personas les gusta ser conocidas por lo cual los clientes van a mostrarse mas receptivos con
aquellas personas u organizaciones que se esfuerzan por ir mas alla de vender o brindar sus
servicios, generando una empatia entre los clientes, otra estrategia es recompensar la lealtad
del cliente escuchando sus sugerencias, realizando alguna encuesta de satisfaccion o de
alguna manera hablando directamente con los clientes para poder conocer de primera mano
su opinidn acerca del servicio que se les esta ofreciendo o los productos que se les esta
brindando, otra estrategia es que la organizacion pueda sorprender en un primer momento
los clientes por diferentes razones y sobrepasando las expectativas para poder ser cumplidas

con satisfaccion lo esperado por el cliente. Finalmente, otra estrategia importante es que los
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colaboradores o trabajadores se muestren amables, respetuosos y sobre todo con valores
Morales que puedan ser gratificantes paralos clientes (Sanca 'y Céardenas, 2021). La lealtad
del consumidor es importante para una compaiiia por las siguientes razones: esta lealtad guia
al cliente de modo en que los empleados deben estar constantemente listos para poder
resolver sus inquietudes y dificultades; inspira también confianza, en el cual los trabajadores
o colaboradores deben siempre mostrar un conocimiento basico respecto al producto que se
va a vender, mostrar o considerar, esto en base al respeto y la confianza entre el clientey la
empresa; también es importante porque simplifica los procesos de compra, en los que los
empleados deben ser capaces de empatizar con el clientey ponerse en su lugar, observando
las dificultades que estos puedan tener al comprar un bien o un servicio. Ademas, crea una
impresion favorable; el disefio de la empresa debe reflejar acogimientoa los consumidores
y, especialmente, proteger la imagen de los empleados, el ambientey el lugar donde se
efectiala compra. Finalmente, también es relevante porque fomenta la conexion entre la
empresa y el cliente, quien debe estar atento a las necesidades que pueda presentar el

consumidor al referirse a los proximos productos que se lanzaran (Vallejo et al., 2021).

Los beneficios de fidelizacion de los clientes. Los principales beneficios que se puede
obtener a lograr fidelizar a los clientes de dentro de una determinada empresa, son los
siguientes: los clientes son prescriptores y fieles que suelen recomendar la empresa o los
productos a las personas mas cercanas o a su contexto; los clientes fidelizados también
conocen a fondo el negocio y posee una mayor confianza para poder aportar sugerencias
respecto a la empresa generando de esta manera una mejora continua, otro de los beneficios
de las fidelizacion es que el cliente tiene mayor conocimiento acerca de la empresa, en la
medida en la que se va a relacionar y de esta manera se le podra complacer mejor en sus
necesidades y en lo que busca dentro de la empresa, es también mds barato mantener a un
cliente fiel que captar a uno nuevo, al que se le considera una rentabilidad para la compaiia;
otro beneficio significativo de fidelizar a un cliente es el aumento del volumen de ventas, ya
que resulta mas sencillo vender un producto nuevo a un cliente conocido que a uno recién
llegado (Guadarramay Rosales, 2016). Algunos obstéculos relacionados con la lealtad del
cliente se manifiestan de distintas maneras. Por ejemplo, en ciertos casos, se implementan
programas de lealtad que resultan un tanto costosos para acceder a los descuentos
propuestos, lo que puede llevar a una disminucion del interés. Ademas, estos programas de

lealtad suelen ser parecidos a los de la competencia, lo que puede complicar la

27



diferenciacion en este aspecto. Asimismo, la implementacion y gestion de los programas
de lealtad puede ser bastante costosa y desafiante, lo que puede ocasionar dificultades en la
administracion externa de la empresa, generando a su vez una pérdida de control, entonces
basicamente las limitaciones de las fidelizaciones son aquellas interpuestas por los

colaboradores de la empresa e incluso por la misma empresa (Fandos et al., 2017).

La calidad es aquella propiedad que se puede tener respecto a un objeto o una cosa, sin
embargo, la calidad puede variar al tratarse de un concepto subjetivo, asi como, por ejemplo,
se puede tratar de una persona pensando en un vehiculo que tiene una calidad evidente, pero
otra persona puede considerar y disentir por algtin otro vehiculo dando otro tipo de calidad.
No obstante, la calidad es un aspecto que se considera en casos de divorcio, ademas de ser
un término que se emplea como herramienta en la venta o prestacion de un producto o marca.
Hay diferentes enfoques sobre lo que implica la calidad; uno de ellos podria ser proporcionar
ciertos valores a los consumidores en comparacion con otras marcas, ademas de realizar
mejoras constantes en productos o servicios, creando procesos laborales que sean mas
aceptables para los empleados y teniendo en cuenta las opiniones de los consumidores, lo
que permite satisfacer sus expectativas y conseguir asi mayores ganancias y recompensas

por el uso de un servicio (Peird, 2020).

Un servicio en el campo de la economia se refiere a una accion o un conjunto de actividades
que buscan cumplir con las necesidades especificas de los consumidores. Para ello, se ofrece
un producto que no tiene forma fisicay que se adapta a cada cliente, lo que significa que un
servicio es variable y se ve influenciado por diversos elementos, siendo poco probable que
serepita de manera exacta. Por lo general, estos se disefiany ejecutan para cada persona
de manera particular, a diferencia de la produccion en masa que se observa en la elaboracion
de productos. Principalmente, los servicios son intangibles o no materiales, ya que los
consumidores no pueden adquirirlos de forma fisica; un claro ejemplo de esto seria el

servicio de atencion al cliente que suelen ofrecer las grandes marcas (Sanchez, 2020).

La consiste enretener a los clientes ya ganados que van a continuar comprando y adquiriendo
los productos y servicios de un determinado lugar o empresa gracias; debido a las diferencias
experiencias favorables que se han tenido dentro de la empresa, para las cuales es
imprescindible una serie de interacciones gratificantes que fomentaran una relacion de

confianza con los clientes, lo cual a largo plazo. Una de las maneras fundamentales de
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mantener a los clientes es a través de la lealtad de los clientes. No obstante, la fidelidad es
un proceso completo que involucra establecer una relacion favorable entre la empresay los
consumidores para que esta sea capaz de retornar para adquirir los productos, puesto que un
cliente se basa en una experiencia de consumo satisfactoria respecto; un negocio se va
ganando la confianza de los clientes poco a poco y, asi, va fidelizdndose con la compaifiia

(Pedrosa, 2020).

Un cliente es una persona o entidad que realiza la adquisicion de bienes y servicios que
proporciona una empresa especifica. Este cliente puede ser quien compra el producto para
su propio uso o puede adquirirlo para que alguien més lo disfrute. Definitivamente, el cliente
es el elemento central de atencion en cualquier negocio, por lo que todas las estrategias 'y
planes de marketing deben disefiarse y ejecutarse en funcion de como se relacionan los
clientes con los servicios ofrecidos. Asi, cada empresa tiene diferentes tipos de compradores
o clientes, dependiendo del mercado en el que operan o el que utilizan para vender sus

productos (Lopez, 2020).

Una empresa de transportes basicamente se encarga de trasladar bienes o brindar servicio
tengo un lugar a otro, creando cierto vinculo con sus clientes los cuales generan un aumento
de productividad y caudal econémico en las empresas, sin embargo, en las empresas de
transporte también existen algunas quienes realizan un mejor trabajo que los demas
generando ellos mayor cantidad de clientes y demanda dentro de la empresa. Para ello, la
empresa debe formar a su equipo con el fin de asegurar un servicio apropiado y una atencion
excepcional, apoyandose en la innovacion y la calidad de las personas. También disponen
de tecnologia que se fundamenta en el uso correcto de las herramientas de comunicacion, lo
que permite mejorar la efectividad, la celeridady, lo mas importante,la seguridad de los

clientes, optimizando asi la calidad de sus operaciones (Zapata et al., 2020).

En cuanto a la dimensiones se considera como dimension primera, la facilidad de atencién
que es aquella facilidad en el servicio al publico, también conocido como servicio al cliente
clientela, esta es una herramienta de mercadotecnia que tendrd la responsabilidad de
identificar los puntos de interactuar con los clientes a través de las diferentes vias o fuentes
para poder establecer entre los objetivos principales se incluye asegurar relaciones
especificas con los clientes que el producto o servicio llegue a los destinatarios previstos y

que estos lo utilicen de forma adecuada y producir una satisfaccion apropiada en el cliente,

29



La confiabilidad de un servicio o producto especifico es esencial y crucial, ya que puede
otorgar una ventaja significativa en la competencia para la empresa. Por lo tanto, un examen
exhaustivo de la confiabilidad es fundamental para definir los plazos de garantia de los
productos y servicios. Los analisis de confiabilidad son relevantes, puesto que en ocasiones
han permitido alcanzar un mayor numero de clientes en relacion con la seguridad y la
correcta atencion proporcionada por la empresa a sus consumidores. La confianza en el
servicio al cliente es uno de los componentes o instrumentos relevantes en la estrategia o
configuracion de una empresa en concreto, creando clientes y prospectos cada momentos
cada vez mas relevantes y volatiles, donde no necesariamente el Unico objetivo es
mantenerse sino también ir mas alld, es decir, tener la capacidad de persuadirlos,
emocionarlos y, sobre todo, para posteriormente cumplir sus promesas, la compaiiia debe
ganarse la confianza de sus clientes, conservarlay, finalmente, producir una ventaja no solo
con el cliente, sino también con la compafia en cuanto a la dimension empatia en el servicio
es una de las habilidades mas importantes dentro de las relaciones interpersonales que a
futuro permite comprender las emociones y sensaciones y sentimientos del cliente, asi como
también saber dejar de lado aquellas sefiales expresiones que puedan perjudicar de alguna
forma la conversacion entre el cliente y el colaborador, entonces una actitud empatica se
desarrolla desde el inicio de la conversacion hasta el final de la misma, la empatia genera en
el cliente una mejor comprensiony de este modo puede adquirir el servicio o bien que se

encuentra buscando.

En cuanto a las dimensiones de fidelizacion de los clientes se tiene como primera dimension
la fidelidad actitudinal que es aquella que se concibe como una actitud o comportamiento
positivo o una preferencia respecto a alguna determinada marca, servicio, producto,
proveedores o destino, el cual se va a generar mediante un proceso de evaluacion de manera
interna, todo ello por parte del cliente, esto le ayudara a identificar los diversos elementos
que llevaran a la reiteracion de su conducta, entonces hace referenciaa aquella persona que
es fiel hacia una determinada empresa, ya que esta persona acude a la empresa a poder
obtener los bienes o servicios prestados por ella, la segunda dimension es la fidelidad
comportamental que es la que los clientes se muestran con un conocimiento mas superficial
respecto a la marcay a los beneficios que puedan tener, surgiendo esto como un resultado
de una determinada comparacidén respecto a las diferentes alternativas, la fidelidad

comportamental se encuentra basado en la conducta o comportamiento que tiene el cliente
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frente a un determinado bien o servicio de una empresa, esta fidelidad se caracteriza por el

comportamiento que presenta la persona frente a un bien o producto.

De esta manera, el presente estudio se propone profundizar en la relacion entre estas dos
variables fundamentales en el contexto especifico de Ayacucho, brindando un marco de
analisis que permitaidentificar las dreas de oportunidad para que las empresas de transporte

mejoren sus servicios y, consecuentemente, fortalezcan la lealtad de sus usuarios.
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II. METODOLOGIA
2.1. Enfoque, tipo
2.1.1. Enfoque de investigacion

La investigacion es de tipo cuantitativo, porque se medird mediante base de datos numéricos,

analizando la prediccion con herramientas en que se mediran los resultados.

De acuerdo con Sanchez (2019), El enfoque cuantitativo en una investigacion trata sobre
estudiar cosas que se pueden medir con nimeros, como la cantidad de hijos, la edad, el peso,
la altura o el coeficiente intelectual. Este enfoque se enfoca en describir, explicar, predeciry
controlar de manera precisa los datos que se recogen. Su principal propdsito es entender y

manejar mejor la informacion a partir de nimeros.

2.1.2. Tipo de investigacion

La investigacion cuantitativa es basica y se enfoca en la "cantidad", por eso usa la medicion
y los calculos como herramientas principales. Normalmente busca medir cosas en numeros

o tamafios, sin necesidad de intervenir o cambiar nada. (Nifio, 2011).
2.2. Diseiio de investigacion

Es un disefio no experimental de tipo correlacional, porque el investigador no cambia ni
manipula nada, solo observa como se relacionan las cosas tal como son (Herndndez et al.,
2014, p.151). También se llama investigacion de disefio transversal, ya que los datos se
recogen una sola vez. Nivel correlacional, segun Hernandez et al. (2014), se define como tal
porque asocia variables a través de un patron predecible para un grupo o poblacion
especifica. Esto implica que el estudio busca identificar y analizar las relaciones entre

variables dentro de un contexto determinado.
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El diagrama del disefio correlacional se muestra en el siguiente esquema:

" ™y
(|I‘Jl
M r
| 02|

A iy
Donde:
01 = Observaciones de la variable 1: Calidad de servicio
M = Muestra
02 = Observaciones de la variable 2: Fidelizacion de los clientes
r = Relacion entre las variables.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

En lapresente investigacion la poblacion sera la suma de los pasajes vendidos de los tltimos
6 meses de la empresa Sertours Molina E.LR.L, en el distrito Ayacucho 2024, que es

aproximadamente 41 000 clientes, teniendo en cuenta que la empresa cuenta con 4 buses.

Segiin Del Canto y Silva (2013), la poblaciéon es un punto para determinar todas las
observaciones potenciales del ambiente o de cada una de las unidades de anélisis que pueden

ser objeto de observaciones o mediciones.

Respecto a la muestra: Oré (2015) propone que la muestra "constituye un subgrupo de la
poblacidn, la misma debe ser representativa o no segada (sin alteracion, ni adulteracion) de

la poblacion correspondiente”.

En este punto se abordara la determinacion de la muestra, que seré de tipo probabilistico.
P = 0.5 tasa de probabilidad favorable

q = 0.5 probabilidad de que sea negativo Z = 1.96, grado de fiabilidad (95%)

e = 0.05, tolerancia al error

Para determinar la dimension de la muestra con un intervalo de confianza del 95% y un
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margen de error del 5% se utilizo la siguiente formula que se determina de la poblacion: Para

establecer el tamafio de la muestra con un intervalo de la poblacion:

P*q*Zz*N

ne e2(N — 1) + Z%xpxq

B 0.5% 0.5% 1.962 % 41000
~0.052(41111 — 1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

n

n =401

Asimismo, la muestra realizard serd probabilistica aleatoria simple tomando el subconjunto
de la poblacion infinita de la empresa Sertours Molina E.ILR.L. en el distrito Ayacucho,

llegando a ser una muestra de 401clientes a las que se encuestara.
2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

La técnica utilizada serd la encuesta, Rojas (2010) Se empleara la encuesta como método.
Se considera un conjunto de técnicas, recursos y normas que orientan la formacion, el
desarrollo y administracion de las herramientas para la recoleccion de datos y su andlisis

posterior. (p. 54).

Los instrumentos que se aplicaran seran los cuestionarios la cual se utilizara la escala de

Likert.
Variable 1: Calidad de servicio.

Compuesta de 20 items con cuatro dimensiones: atencion, fiabilidad en el servicio, confianza

en la atencion y empatia en el servicio.
Variable 2: Fidelizacion de los clientes.

Compuesta de 20 items con dos dimensiones: fidelidad actitudinal y fidelidad

comportamental.

Herndndez y Mendoza (2018) indicanque la validez representa hasta qué punto un
instrumento es eficaz para evaluar la variable que busca medir, siendo una forma adecuada

de acceder a la realidad que fundamenta la formulacion de conclusiones auténticas.

34



2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Para reunir los datos se utilizaron dos instrumentos de encuestas para las dos variables;

esto se realizara cara a cara con los clientes.

Ademas, se hara uso del programa SPSS para manejar la informacion, con el objetivo de
estructurar los datos obtenidos de las bases de datos. Con esta herramienta, se llevaran a cabo
los célculos necesarios para analizar la relacion entre las variables y sus respectivas
dimensiones. Después de procesar y analizar los datos estructurados en Excel, estos se
exportaran al programa SPSS. A partir de ahi, se generaran diagramas de distribucion de
frecuencia relativa, junto con las medidas estadisticas correspondientes. Finalmente, se
realizard un analisis de correlacion, tanto general como por dimensiones, utilizando el

coeficiente de correlacion de Spearman.
2.6. Aspectos éticos en investigacion

Siguiendo el articulo 6° del Estatuto Institucional de la Universidad Catdlica de Trujillo
“Benedicto XVI” (UCT, 2021), los aspectos éticos que se han utilizado para el desarrollo de
la investigacion son la integridad y respeto hacia la poblacion que formara parte de la
aplicacion del cuestionario, respetando en todo momento su decision de ser o no participe
de la investigacion y realizando la aplicacion del cuestionario con amabilidad y compostura.
Por otro lado, se reservo la confidencialidad de la informacidn, ya que se asegurara que la
identidad de los clientes no sea revelada, para evitar que las respuestas tengan alglin sesgo.
Finalmente, la originalidad forma parte importante de esta investigacion ya que se uséd
fuentes para el desarrollo, pero con la aplicacion de parafraseoy citacion, sin realizar algin

tipo de plagio (Roldan, 2015).
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III. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos Variable: Calidad de servicio

Tabla 1: Niveles de la variable Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 115 28,7 28,7 28,7
DEFICIENTE 7 1,7 1,7 30,4
REGULAR 279 69,6 69,6 100,0
Total 401 100,0 100,0

Nota. Los valores que se muestra en la tabla 1 han sido calculados con una muestra de 401
clientes de la empresa SERTOURS Molina E.LR.L.

Figura 1: Niveles de la variable Calidad se servicio
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Nota. Gréfico de Niveles de la variable Calidad se servicio
Descripcion

En la tabla 1 y la figura 1 se observa que la variable Calidad de servicio presenta un
nivel satisfactorio del 69. 58%, mientras que el nivel bueno llega al 28. 68% en la empresa

SERTOURS Molina E. I. R. L, teniendo en cuenta que N equivale a 401, lo que representa
el total del 100%.
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Tabla 2: Niveles de Fiabilidad en el servicio

FIABILIDAD EN EL SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 17 42 4,2 42
DEFICIENTE 209 52,1 52,1 56,4
REGULAR 175 43,6 43,6 100,0
Total 401 100,0 100,0

Nota. Los valores que se muestra en la tabla 1 han sido calculados con una muestra de 401
clientes de la empresa SERTOURS Molina E.LR.L.

Figura 2: Niveles de fiabilidad en el servicio

Nota. Grafico de Niveles de Fiabilidad en el servicio
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Descripcion

En la tabla 2 y en la figura 2 se observa que la calidad de confiabilidad en el servicio es
evaluada como baja, con un porcentaje del 52. 12%, mientras que el nivel tildado como

medio es del 43. 64% en la empresa SERTOURS Molina E. I. R. L.
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Tabla 3: Niveles de la Tangibilidad

TANGIBILIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 17 4,2 4,2 4,2
DEFICIENTE 209 52,1 52,1 56,4
REGULAR 175 43,6 43,6 100,0
Total 401 100,0 100,0

Nota. Los valores que se muestra en la tabla 1 han sido calculados con una muestra de 401
clientes de la empresa SERTOURS Molina E.LR.L.

Figura 3: Niveles de la Tangibilidad
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Nota. Grafico de Niveles de la Tangibilidad

Descripcion

En la tabla 3 y en la figura 3 se observa que la propiedad de tangibilidad relacionada con la
calidad del servicio es evaluada como insatisfactoria, alcanzando un 52. 12%, mientras que

el umbral adecuado se sitiia en un 43. 64% en la empresa SERTOURS Molina E. I. R. L.
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Tabla 4: Niveles Empatia en el servicio

EMPATIA EN EL SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 14 3,5 3,5 3,5
DEFICIENTE 203 50,6 50,6 54,1
REGULAR 184 459 459 100,0
Total 401 100,0 100,0

Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

Figura 4: Niveles de empatia en el servicio
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Nota. Grafico de Niveles de empatia en el servicio

Descripcion

En la tabla 4 y en la figura 4 se observa que el indice de empatiaen el servicio para la
variable de Calidad de servicio muestraun nivel insuficiente del 50,62%, mientras que el

porcentaje de nivel adecuado es del 45,89% en la empresa SERTOURS Molina E. I. R. L.
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Tabla 5: Niveles de seguridad

SEGURIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 7 1,7 1,7 1,7
DEFICIENTE 243 60,6 60,6 62,3
REGULAR 151 37,7 37,7 100,0
Total 401 100,0 100,0

Nota. Los valores que se muestra en la tabla 1 han sido calculados con una muestra de 401
clientes de la empresa SERTOURS Molina E.LR.L.

Figura 5: Niveles de seguridad
Nota. Grafico de Niveles de seguridad
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Descripcion

En la tabla 5 y la figura 5 se indica que el aspecto relacionado con la seguridad de la
variable de calidad del servicio muestra un indice deficientedel 60. 60%, mientras que
el porcentaje considerado aceptable es del 37. 66% en la compafiia SERTOURS Molina
E.L R. L.
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Tabla 6: Niveles de la variable Fidelizacion de clientes

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido ADECUADO 121 30,2 30,2 30,2
INADECUADO 5 1,2 1,2 314
POCO ADECUADO 275 68,6 68,6 100,0
Total 401 100,0 100,0

Nota. Los valores que se muestra en la tabla 1 han sido calculados con una muestra de 401
clientes de la empresa SERTOURS Molina E.LR.L.

Figura 6: Niveles de variable Fidelizacion de clientes

Nota. Grdfico de Niveles de variable Fidelizacion de clientes
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Descripcion
En la tabla 6 y en la figura 6, se observa que la variable de Lealtad de clientes muestra un nivel
inadecuado de 68,58%, mientras que el nivel 6ptimo se encuentra en 30,17% en la empresa

SERTOURS Molina E. I. R. L.
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Tabla 7: Niveles de Fidelidad Actitudinal

Fidelidad Actitudinal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 ,2 ) 2
ADECUADO 155 38,6 38,6 38,8
INADECUADO 24 6,0 6,0 44,8
POCO ADECUADO 222 55,2 55,2 100,0

Total 402 100,0 100,0

Nota. Los valores que se muestra en la tabla 1 han sido calculados con una muestra de 401
clientes de la empresa SERTOURS Molina E.LR.L.

Figura 7: Niveles de fidelidad actitudinal
Nota. Grdfico de Niveles de fidelidad actitudinal
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En la tabla 7 y la figura 7, se observa que la evaluacion de la lealtad en la variable
de retencionde clientes revela un porcentaje insatisfactorio de 55,22%, en contraste con

un nivel aceptable del 38,56% en la empresa SERTOURS Molina E. I. R. L.
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Tabla 8: Niveles de fidelidad comportamental

Fidelidad Comportamental

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 ,2 ,2 2
ADECUADO 109 27,1 27,1 27,4
INADECUADO 24 6,0 6,0 333
POCO ADECUADO 268 66,7 66,7 100,0
Total 402 100,0 100,0

Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

Figura 8: Niveles de fidelidad comportamental

Nota. Grafico de Niveles de fidelidad comportamental
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En la tabla 8 y en la figura 8 se observa que la dimension de responsabilidad en el
comportamientode la variable de lealtad de losclientesmuestra un rendimiento
insatisfactoriode un 66,67%, mientras que el nivel considerado aceptable asciende a

un 27,11% en la empresa SERTOURS Molina E. L. R. L.
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3.2. Resultados inferenciales

Tabla 9: Contrastacion de hipotesis general

Calidad de Fidelizacion de los

servicio clientes
Coeficiente de 1,000 0,559**
correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 401 401
Spearman Coeficiente de 0,559%* 1,000
correlacion
Fidelizacion de los Sig. (bilateral) 0,000
clientes
N 401 401

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

Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

En lo que respecta a la hipotesis principal, se determiné que el coeficiente de relacion entre
la satisfaccion del cliente y la fidelidad es 0. 559, con un valor de significancia de 0. 000,
que es inferior a 0. 06. Esto indica una relacion positiva moderada y significativa entre las

dos variables, lo cual implica que al aumentar una de ellas, la otra igualmente tiende a crecer.

Tabla 10: Contrastacion de hipotesis especifica 1

F1ab11;cliad ™ Fidelizacion de los
clientes
Coeficiente de
correlacion 1,000 0,466**
Fiabilidad en el
servicio Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 401 401
Spearman Coeficiente de
correlacion 0,466** 1,000
Fidelizacion de
los clientes Sig. (bilateral) 0.000 .
N 401 401

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

Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

En latabla 10, se observa que el indice de correlacion entre la confianza hacia el servicio 'y
la lealtad del consumidor es de 0. 466, lo que indicauna conexidn positiva. Esto implica que
un aumento en la confianza haciael servicio influye de manera positivaen la fidelidad

de la clientela.
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Tabla 11: Contrastacion de hipotesis especifica 2

Fidelizacion de los

clientes
Coeficiente de 1,000 0,470%*
correlacion
Tangibilidad Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 401 401
Spearman Coeficiente de 0,470%* 1,000
correlacion
Fidelizacion de los Sig. (bilateral) 0000
clientes
N 401 401

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

En cuanto a la tabla 11, se hallé un valor de 0. 470, con una significancia de
0. 000, que es menor a 0. 05 entre el factor de tangibilidad y la variable de lealtad de los

clientes, lo que indica que hay una relacion significativa y moderadamente positiva.

Tabla 12: Contrastacion de hipotesis especifica 3

. Fidelizacion de
Empatia en

. los
el servicio .
clientes
Coeficiente de correlacion 1,000 0,467**

Empatia en el servicio Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 401 401

Spearman Coeficiente de correlacion  0,467** 1,000

V2 Fidelizacion de los Sig. (bilateral) 0.000
clientes

N 401 401

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

La conexion entre la empatiaen la atenciony la fidelidad de los clientes es de 0. 467, lo que
indica una relacion positiva. Estoindicaque laexcelencia en el servicio impacta
positivamenteen la fidelidadde los consumidores, evidenciando una relaciéon notable y

de grado medio.
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Tabla 13: Contrastacion de hipotesis especifica 4

Fidelizacion de los

Seguridad clientes
Rho de Seguridad ~ Coeficiente de correlacion 1,000 0,417%*
Spearman Sig. (bilateral) . 0.000
N 401 401
Fidelizacion de Coeficiente de correlacion 0,417** 1,000

los Sig. (bilateral) 0.000
clientes

N 401 401

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados extraidos de la base de datos de SPSS

El coeficiente de correlacion entre las regulaciones de los trabajadoresy la calidad
del servicio es de 0. 417, lo que indica una conexidn favorable. Esto sugiere que la calidad
del servicio influye de manera positiva en la fidelidad de los consumidores. Ademas, el

valor p obtenido fue inferior al 1%, lo que valida alin més esta relacion.
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IV. DISCUSION

Con respecto al objetivo fundamental de crear una relacion entre la calidad del servicioy la
fidelidad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L., los resultados recogidos muestran
una relacion moderadamente positiva (r = 0. 559) y de relevancia estadistica (p = 0. 000 <
0. 05). Esto sugiere que a medida que la calidad del servicio, percibida por los clientes,
mejora, su fidelidad también tiende a crecer, aunque no de forma total o absoluta. Este
resultado concuerda con estudios anteriores en el ambito del marketing de servicios, que han
comprobado que una mejor percepcion de la calidad del servicio impacta considerablemente
en la lealtad del cliente. Investigaciones como las realizadas por Figueroa y Naranjo (2023)
sostienen que aspectos como la confiabilidad, la atencion personalizaday la empatia influyen
directamente en la decision del cliente de repetir el uso de un servicio, mostrando una
correlacion de r = 0. 558 y siendo estadisticamente relevante (p = 0. 000 < 0. 05), lo cual

respalda los hallazgos de este analisis.

Con el proposito particular 1, que busca establecer la conexion entre la confianza en los
serviciosy la lealtad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. , en Ayacucho, 2024. Los
resultados revelan que el 52. 12% de los consumidores consideran que la fiabilidad es
inadecuada, mientras que el 43. 64% la califica como media. Esto sugiere una vision
mayormente negativa o insatisfactoria sobre la capacidad de la empresa para cumplir sus
obligaciones de manera precisa, constante y responsable. A pesar de estas percepciones, el
analisis correlacional (tabla 10) evidencidé un coeficiente de 0. 466, lo que sugiere una

relacion levemente positiva entre la confianza en el servicio y la fidelidad del cliente.

Este descubrimiento se alinea con la teoria de Mero Demora (2024), quien afirma que el
87% de los participantes en su estudio considera que la calidad del servicio impacta
positivamente en la reputacion de la empresa. Este hallazgo esta relacionado con relacionado
con los argumentos presentados por Suarez y sus colaboradores (2023), quienes, a través de
su andlisis con 198 consumidores, encontraron que la calidad del servicio guarda una fuerte
relacion con la lealtad de los clientes en la compaiiia de transporte de pasajeros Espinoza S.
A. C. en Ayacucho, en 2022, logrando un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de
0. 762. Ademas, caracteristicas de la variable calidad del servicio, como la fiabilidad, la
rapidez en la atencion, la seguridad, la empatiay los tangibles, estan fuertemente ligadas a

la informacion, la comunicacion, la experiencia del usuario, el marketing interno, junto con
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incentivosy beneficios, destacando que la capacidad de interaccion es un elemento esencial
en la calidad del servicio, ya que los aspectos fisicos del entorno sirven como "sefiales

visibles" de la calidad esperada en otros ambitos.

Asi pues, una buena imagen profesional, una presentacién adecuada del personal y un
entorno bien cuidado pueden reforzar la confianza del cliente y su predisposicion a sostener

una relacidon comercial constante con la compaiiia.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico, que busca relacionar la tangibilidad con
la lealtad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho, 2024, los resultados
muestran que la percepcion de los clientes sobre este asunto, como se observa en la tabla 3
y la figura 3, expone que el 52. 12% de los entrevistados consider6 que la tangibilidad es
deficiente, mientras que un 43. 64% la percibié6 como aceptable. Esto sugiere que los
elementos fisicos del servicio, como la apariencia de las instalaciones, la presentacion del
personal, los equipos empleados y el material impreso, no cumplen con las expectativas de
los usuarios. Esta conclusion coincide con lo indicado por Garcia (2021), quien realizo un
analisis de la confiabilidad utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un
resultado de (0. 720). En resumen, se establecio que el 85. 71% de los participantes evalud
la calidad del servicio como regular, apoyandose en los cinco elementos del modelo Servqual
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Por otro lado,
el 14. 29% opind que esta caracteristicase percibe como adecuada.Asi, la interaccion con el
cliente se presenta como una dimension fundamental en la calidad del servicio, ya que los
aspectos fisicos del entorno actian como "sefiales visibles" de la calidad esperada en otros
factores. De este modo, una imagen profesional s6lida, una presentacion apropiada del
personal y un ambiente bien mantenido pueden aumentar la confianza del cliente y su

disposicidén a mantener una relacion comercial continua con la empresa.

En relacion con el tercer objetivo especifico, que busca analizar la conexion entre la empatia
en el servicio y la fidelidad de los clientes, los resultados presentan un coeficiente de
correlacion de 0. 467. Esto indica que hay una relacion positiva de impacto moderado y
significativa desde el punto de vista estadistico entre las dos variables. Este resultado sugiere
que cuando los clientes sienten que el equipo de Sertours Molina E. I. R. L. brinda un servicio
personalizado, reconociendo sus requerimientos y ofreciendo un trato amigable, es mas

probable que adopten una actitud leal hacia la empresa.

En resumen, la empatia influye de manera significativaen la decision del consumidor de

continuar utilizando los servicios y de recomendarlos a otras personas. Estos resultados estan
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en cierta medida alineados con el estudio de Ricalde Cruz (2023), donde se utilizo la
encuesta como técnica y el cuestionario como herramienta, el cual fue validado mediante el
Alfa de Cronbach para determinar su confiabilidad obteniendo de la primera variable un
0,721 y la segunda variable fue 0,844, se utilizo el SPSS Por lo tanto, la lealtad no solo se
basa en elementos palpables o técnicos del servicio, sino también en el elemento humano,
emocional y relacional que el cliente vive durante la interaccion. Finalmente, en lo que
respectaal OE 4, que intenta definir la conexion entre la seguridad, entendida como un
aspecto de la calidad del servicio, y la fidelidad de los clientes, los datos muestran una

perspectiva bastante critica por parte de los usuarios.

Segtn loindicado en latabla 5 yla figura 5, el 60. 60% de quienes participaron en la encuesta
consideran que la seguridad ofrecida por la empresaes deficiente, mientras que un 37. 66%
la describe como promedio. Esta circunstancia muestra un gran descontento en relacion a
elementos como la habilidad del personal, su habilidad para generar confianza y la falta de
peligros durante la entrega del servicio. Pese a esta percepcion, los hallazgos del analisis
estadistico muestran un coeficiente de correlacion de 0.417, ademas de un p-valor que no
supera el 1%.Esto verifica que hay una relacidén positiva, de moderada intensidad y
significativa desde el punto de vista estadistico entre la confianza en el servicio y la fidelidad
de los consumidores. En términos précticos, esto implica que cuando los clientes
experimentan la sensacion de ser atendidos por personal formado, que se preocupan por su
bienestar y pueden confiar en el servicio que reciben, hay una mayor posibilidad de que se

mantengan fieles a la compaiiia.

Este hallazgo concuerda con los descubrimientos tedricos de Garcia (2021), que senalan la
seguridad como uno de los elementos clave del modelo SERVQUAL, y argumentan que la
manera en que se siente uno acerca de la seguridad influye notablemente en la decision del
cliente de continuar utilizando un servicio. De acuerdo con Morales (2024), los hallazgos
del estudio mostraron que un 44. 7% de los clientes evalua la calidad del servicio como
alta,un 25. 5% considera alta la confiabilidad, un 75. 0% le da un nivel medio a la capacidad
de respuesta, un 43. 4% senala alta la empatia, un 61. 6% considera la seguridad en un nivel
medio y un 52. 4% evalua los elementos tangibles como altos; en lo que respecta a la
satisfaccion del cliente, un 33. 4% dio una calificacion alta. Finalmente, se aplic6 el analisis
de correlacion de Spearman, que no requiere suposiciones de parametros, obteniendo un
coeficiente tho=0,787. Esto indica que existe una conexidén positiva, robusta y relevante

entre la calidad del servicioy la satisfaccion del cliente en el trayecto de Lima a Ayacucho.
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V. CONCLUSIONES

Enrelacion con la hipdtesis principal, se consideraque es valida ya que hay una
conexion positivay significativaentre la calidad del servicioy la fidelidad de los clientes de
la empresas Sertours Molina E.I. R.L.enla zonade Ayacucho. Se identifico una
correlacion de 0. 559, lo que indica que existe una relacion positiva de grado moderado; es

decir, si la calidad del servicio mejora, la fidelidad de los clientes también aumentara.

Acerca del objetivo principal de investigar la relacion entre la calidad del servicio y la
lealtad de los clientes de Sertours Molina E. I. R. L. en Ayacucho durante el afio 2024,
se hallo una relacion positiva moderada (r = 0. 559) que es estadisticamente relevante (p =
0. 000). Esto sugiere que conforme mejora el servicio, la lealtad de los clientes tiende
a crecer, aunque no de manera completamente lineal. Este hallazgo coincide con estudios
previos que indican que proporcionar un servicio de alta calidad es fundamental para

fortalecer la lealtad del cliente.

Se concluye que existe una relacion positiva entre la confiabilidad del servicioy la lealtad (r
= 0.466). Aunque el 52. 12% de los clientes piensan que este aspecto es deficiente, los
datos revelan que aquellos que consideran a la empresa como confiable, consistente y
precisaen la entrega de sus servicios tienden a mostrar una mayor lealtad. Esto reafirma que
la confiabilidad es un elemento crucial para cultivar la confianza y establecer relaciones

duraderas con los clientes.

Se observa un vinculo moderadamente positivo (r=0. 470) entre la capacidad de interactuar
y la fidelidad. Este hallazgo resalta que los aspectos fisicos del servicio juegan un papel

importante en la percepcion general de la calidad y, por lo tanto, en la lealtad del cliente.

Se deduce que hay correlacion moderadamente positiva (r = 0.467) entre la empatiay la
lealtad. Los hallazgos evidencian que el trato amable, la atencion individualizada y la
habilidad para entender las necesidades del cliente son elementos cruciales para promover
la fidelidad. Esta dimension resalta la relevancia del elemento humano en la vivencia de

servicio.

Se deduce que los hallazgos indican que, aunque los clientes tienen una vision critica sobre
la seguridad del servicio (con un 60.60% de calificaciones negativas), hay una afinidad
discretamente positiva entre la seguridad y la lealtad de los clientes (r = 0.417). Esto indica
que, a pesar de que la percepcion de seguridad requiere mejoras, cuando los clientes sienten
un entorno seguro y fiable, muestran mayor predisposicion a conservar su fidelidad hacia la

compaiia.
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VI. RECOMENDACIONES

Implementar programas de formacion, estandarizacion de procesos y evaluacion periddica,
realizado por el gerente General o Jefe de Operaciones por parte de la empresa SERTOURS

Molina E.ILR.L.

Se recomienda capacitar al personal en procedimientos operativos estandarizados, esto
aumentara la confianza del cliente y su disposicidén a continuar con la empresa, desarrollado
por parte de laempresa SERTOURS Molina E.LR.L. con el convenio con otras instituciones,

como universidades e institutos que desarrollan este tipo de actividades.

Es necesario aplicar encuestas periodicas sobre la percepcion del cliente respecto a estos

elementos, a fin de monitorear y mejorar continuamente, desarrollado por el area de recursos

Humanos de la empresa SERTOURS Molina E.LLR.L.

Se recomienda a Sertours Molina E.ILR.L. fortalecer los protocolos de seguridad, optimizar
la formacion del personal en competencias de seguridad, y comunicar de manera clara las

medidas implementadas para generar confianza en los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de recoleccion de la informacion
Cuestionario de la variable 1: Calidad de servicio
Estimado cliente, la presente encuesta es confidencial, que permitira obtener informacion
inmediata, directa y confiable respecto a la investigacion titulada “CALIDAD DE
SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SERTOURS
MOLINA E.I.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024”, de manera cordial se le solicita su
informaciony cooperacion contestando las diferentes preguntas que a continuacion se indican
marcando con un aspa (x) se le pide la amabilidad de alegar con total sinceridad.

1.1.

1 2 3 4 5
Casi nunca A veces regularmente Casi siempre Siempre
CALIDAD DE SERVICIO
Preguntas Valoracion Observaciones
N° | Items 1 2 3 4
Dimension 1: fiabilidad en el servicio
1 (La empresa brinda un servicio de calidad al
usuario?
2 | (Se le da un buen trato al usuario?
3 . Se observa seriedad en la atencion del cliente?
4 LEl servicio que se brinda es correcto para el
usuario?
5 (Se observa rectitud y orden en la atencion del
cliente?
Dimension 2: tangibilidad
(La empresa tiene una adecuada oficina para la
6 | atencion
del cliente?
7 (Los colaboradores de la empresa estan bien
presentables?
] (Es adecuado el trabajo en equipo de los
colaboradores?
9 (Los vehiculos de la empresa estan en buenas
condiciones?
10 ¢Los equipajes de los pasajeros llegan en buenas
condiciones a su destino?
Dimension 4: empatia en el servicio
11 (La empresa comprende las necesidades especificas
de sus usuarios?
12 (Existe buena relacion entre los trabajadores de la
empresa?
13 (La comunicacion entre el trabajador y el usuario es
buena?
14 ¢La empresa brinda servicio personalizado al
cliente?
15 | ¢La empresase preocupa por los intereses de sus
usuarios?
Dimension 5: seguridad
16 | ;Los asientos de los vehiculos son comodos?
17 ¢Los asientos de los vehiculos tienen cinturon de
seguridad buena?
18 | ;Laatencion de las terramozas es buena?
19 (Durante el viaje brindan una buena atencion a los
pasajeros?
20 (Las dificultades de los pasajeros durante el viaje

son atendidas?
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1.2. Cuestionario de la variable 2: Fidelizacion de los clientes
Estimado cliente, la presente encuesta es confidencial, que permitira obtener informacion
inmediata, directa y confiable respecto a la investigacion titulada “CALIDAD DE
SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SERTOURS
MOLINA E.I.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024, de manera cordial se le solicita su
informacion y cooperacidon contestando las diferentes preguntas que a continuacion se
indican marcando con un aspa (x) se le pide la amabilidad de alegar con total sinceridad.

1 2 3 4 5
Casi nunca A veces regularmente Casi siempre Siempre
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Preguntas Valoracion Ob .

N° [ Ttems T [2[3][4]5 servaciones
Dimension 1: fidelidad actitudinal

1 (Considera a esta empresa como su primera opcion de
servicio?

2 (Ha tenido una buena experiencia durante la atencion
realizada por la empresa?

3 (Animariaa sus amigos y familiares a que opten por comprar
su pasaje en la empresa Sertours?

4 (Recomendaria a cualquier otra persona a seguir su pagina de
la empresa?

P (La mision de la empresa contiene claramente los valores
y la buena atencion al usuario?

6 (Los procesos y los servicios de la empresa se dirigen en
satisfacer al cliente?

7 ;Los clientes cuentan con atencion personalizada?

g | ¢Las metas de la compaiiia se
centran en ofrecer un servicio superior a sus usuarios?

9 (Laempresa tiene como finalidad ofrecer un
servicio superior a sus consumidores?

10 (Los procedimientos de gestion administrativa son los
adecuados?
Dimension 2: fidelidad comportamental

11 ;Continuaria en la compaiiia, inclusosi otra empresa
le presentara las mismas opciones?

12 ¢St la otra empresa le brindan las mismas ofertas se
mantendria fiel con la empresa Sertours?

13 (Por el servicio brindado, usted volveria a la empresa
Sertours?

14 (Consideraque la comunicacion del personal de la empresa
es clara y comprensible para el cliente?

15 ¢ Visualizasi hay motivacion en los trabajadores para brindar
mejores servicios al momento de comprar sus pasajes?

16 | ;Laempresa Sertours ofrece promociones a los clientes?
(Opina que las circunstancias

17 | delambito laboral sonpropiciaspara la satisfaccion del
cliente?

18 | ;Después de la atencidn, los clientes estan satisfechos?

19 | ;Los asientos del bus estdn en buenas condiciones?

20 (La empresa realiza evaluaciones sobre el desempefio de sus

trabajadores?
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Anexo 2: Fichas técnicas

Nombre original del instrumento:

Calidad de servicio.

Autor y afio:

Drucker (1990)

Objetivo del instrumento:

Recolectar datos de la variable calidad de servicio

Usuarios:

384 clientes de la Empresa Sertours Molina E.LR.L.

Forma de administracion o modo de
aplicacion:

Presencial

Validez:
(Presentarla constancia de validaciéon de
expertos)

Mg. Wilber Quispe Medina.
Mg. Britcia Quispe Palomino
Mg. Alcides Muiioz Ocas

Confiabilidad:
(Presentar los resultados estadisticos)

Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0.862 20

Nombre Original del instrumento:

Fidelizacion de los clientes

lAutor y afio:

Sarmiento (2015)

Objetivo del instrumento:

Recolectar datos de la variable calidad de servicio

Usuarios: 384 clientes de la Empresa Sertours Molina E.LR.L.
Forma de Administracién o Modo de .
A Presencial
aplicacion:
Validez: Mg. Wilber Quispe Medina.

(Presentar la constancia de validaciéon de
expertos)

Mg. Britcia Quispe Palomino
Mg. Alcides Muiioz Ocas

Confiabilidad:

(Presentar los resultados estadisticos)

Fidelizacion de los clientes

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
832 20
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables
Variable Definicion Conceptual Defml?lon Dimensiones Indicadores items Esca.l a.(,ie
Operacional Medicion
Druker (1990, p. 41) Precio
Define cinco grados para evaluar el Las respuestas ’serén Fiabilidad en el Tlen?p.c? 1,2,3.4.5
rendimiento de una entidad con medidas a través del servicio Precision
fundamento en el grado de satisfaccion cuestionario que estd
. dimensionada por Infraestructura
Calidad de alcanzado (comparacion de lo que se| fiapilidaden el servicio, o Trabajadores 6,7,8,9,10
b N ; Tangibilidad .
servicio esperaba). tangibilidad, empatia en Equipos
Segun Druker, la gran mayoria de el servicio. y seguridad; .
. , . . Ordinal
los consumidores emplea compuestade 20 itemsy Empatia en el Comprension del usuario
cinco aspectos para realizar aplicadas ser\I/)icio Atencion especializada 11,12,13,14,15
- individualmente durante Cortesia
esta evaluacion: individua .
10 minutos.
Credibilidad
S dad Honestidad 16,17,18,19,20
cgunda Interés al
cliente
Sarmiento (2015) La lealtad es un Las respuestas seran
proceso que cambia constantemente medidas a'través del Intenc?onalidgd
y se puede entender como un concepto| CUEStionario que estd | g o140 g Preferencia de clientes 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10
Fidelizacion de . . . , dimensionada por N Recomendacion de clientes
; que tiene dos dimensiones. Esta Lo o actitudinal
los clientes fidelidad actitudinal y
formz}do por un comp01.1ente fidelidad Ordinal
relacionado con las actitudes comportamental; Fidelidad Estimulos 11,12,13,14,15,16,
y otro que se refiere compuestade 20 itemsy comportamental Decision de compra 17,18,19,20
al comportamiento. Esto significa que aplicadas Repeticion de compra
el consumidor tiene que demostrar una| individualmente
fuerte inclinacion interna hacia la durante 10 minutos.
marca y, ademas, hacerlo de manera
recurrente.
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Anexo 4: Carta de autorizacion emitida por la entidad que faculta el recojo de datos

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACTON DE EMPRESA PARA
EL DESARROLLO DE TESIS

Yo, GANcHAaNyA  nOLINA Ivaw  OLIMPro  identificado con DNI,292131€%. . en
mi calidlad de ..GERENTE  GENERAL de la  empresafinstitucion

de AYACMGHO.  Peri.
OTORGO LA AUTORIZACION

Al Sr(a) L0zowo Ramos THON  0SCRR  identificado (a) com DNI N°
30663395........, bachiller (es) del programa de estudios de ARTINTSTRAEION nara que
utilice la siguiente informacion de la empresa, tener acceso, utilizar informacioén y aplicar
instrumentos  de  recoleccion de  informacion para la tesis  titulada
CRIORO. . RS SERVIGES. N TEIREILZACION.. 0E 106, CIeNTES D€

obtener el Titulo Profesional. Adjunto a esta carta la siguiente documentacion:
( ) Ficha RUC

Firma y sello del Representante Legal
DNI:

El bachiller declara que los datos emitidos cn csta carta y Tesis. En caso de comprobarse la
falsedad de datos y serd sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente y
asi mismo asumird la responsabilidad antes posible acciones legales que la empresa, otorgante

de la informacion, pueda ejecutar,

irma del Bachiller
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s, 818 SUNAT - Conguita RUC

Consulta RUC

Anaudtachs dw b Busgads

Nimero de RUC:
20541300554 - SERTOURS MOUINAEIR.L (

Tipo Conlribuyerie:
ENPRESA NDMDUAL DE RESS LTDA

Nombre Comerciat
NOUTCURE

Focha ce Inscripoian:

25402010

Fecha ce Iricio ce Actividades:
oMI2000

Eatado del Contibuyente:
ACTIVO
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A0

Ocomidlio Fiscal:
IR ANGARARS R0, 305 MIANCAYD CERCADD JUNH - MUANCAYG - MUANCAYD
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MANUAL
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Sisterma de Emisidn Elecirdnica:
FACTLRA PORTAL DEGOE 0006020
BOLETA PORTAL DESDE 15027004
DESLE LOS SISTEMAS OBL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESOE 360212020
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AL LR LT
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€ 1207 - 3034 TUNAT Dureaticn Musorvan
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Anexo 5: validacidn por expertos

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

MG. QUISPE MEDINA WILBER.

El objetivo de este documento es obtener datos directos para la investigacion que
se esta llevando a cabo en este momento, llamada:

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA SERTOURS MOLINA E.I.R.L. DISTRITO

AYACUCHO 2024, disenado por el (la) Bachiller, LOZANO RAMOS JHON
OSCAR, cuyo proposito es medir la relacion entre variables, CALIDAD DE
SERVICIO Y FIDELIZACION, el cual ser4 aplicado a 384 clientes de la empresa
SERTOURS MOLINA E.IR.L. DISTRITO DE AYACUCHO, por
lo tanto, creo que  sus comentarios, valoracionesy valiosas contribuciones seran
de gran ayuda.

El objetivo de este documento es obtener datos directos para el estudio que

se lleva a cabo actualmente, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA SERTOURS MOLINA E.I.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024

Trabajo que se presentardante la Facultad de Ciencias Administrativas y
Econémicas de la Universidad Catélica de Trujillo Benedicto XVI, como parte de

los requisitos para obtener el titulo profesional de: ADMINISTRACION.

Para realizar la validacion de la herramienta, es fundamental que usted revise
detenidamente cada enunciado y las alternativas de respuesta que le corresponden,
donde tendra la opcidn de seleccionar una, multiples o ninguna, segiin su propio
criterio personal y profesional al contestar la herramienta. Se agradecen cualquier

comentarios sobre la redaccion, el contenido, la pertinenciay la claridad, o cualquier

otro aspecto que se considere relevante para su mejora.

Gracias por su aporte

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pera @ www.uct.edu.pe
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que, segun su criterio, Si cumple
o No cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

Variable Dimensiones Indicadores N° de COHERENCIA
item SI NO
Precio X
Tiempo 1-5
Precision
Infraestructura 6-10 X
Trabajadores
Equipos
Comprension del X
usuario

Atencion
especializada

Cortesia
Credibilidad 16-20 X
Honestidad

Interés al cliente

Fiabilidad en el
servicio

Tangibilidad

Empatia en el

Calidad de servicio

servicio 11-15

Seguridad

AN N N N NS Y N N N NN

Variable Dimensiones Indicadores N° de COHERENCIA
item SI NO

Intencionalidad 1-10 X
Preferencia de
clientes
Recomendacion de
clientes

Fidelidad v Estimulos 11-20 X
comportamental v’ Decision de compra
v

Fidelidad actitudinal

AN

Fidelizacion de
los clientes v

Repeticion de

compra

Instrucciones de Evaluacion de items:

En cada cuadro de calificacion, inserte la letra o letras que correspondan al
aspecto cualitativo que, en su opinion, cada item refleja sobre las dimensiones o
aspectos de la variable que se analiza.

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco
adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia respecto a
la variable analizada. En el espacio destinado a observaciones, tiene la opcion de

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peru @ www.uct.edu.pe
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CALIDAD DE SERVICIO

Preguntas Valoracion
N° Items MA| BA| A | PA | NA | Observaciones
Dimension 1: fiabilidad en el servicio
;. La empresa brinda un servicio de calidad al usuario?
;.Se le da un buen trato al usuario?
;.Se observa seriedad en la atencidn del cliente?
;.El servicio que se brinda es correcto para el usuario?
;.Se observa rectitud y orden en la atencion del cliente?
IDimension 2: tangibilidad
; La empresa tiene una adecuada oficina para la atencion del X
cliente?
;, Los colaboradores de la empresaestan bien presentables? X

[

DN B[W|N|—

(o))

 Es adecuado el trabajo en equipo de los colaboradores? X
 Los vehiculos de la empresa estan en buenas X
condiciones?
10 |;Losequipajes de los pasajeros llegan en buenas condiciones a X
su destino?

Dimension 4: empatia en el servicio
11 |;La empresa comprende las necesidades especificas de sus X
usuarios?
12 |;Existe buena relacion entre los trabajadores de la empresa? X

\O| 0| 3

13 |;La comunicacion entre el trabajador y el usuario es buena? X

14 |[;La empresa brinda servicio personalizado al cliente? X
15 |;La empresa se preocupa por los intereses de sus usuarios? X

IDimension S: seguridad

16 |;Los asientos de los vehiculos son comodos?

17 |;Los asientos de los vehiculos tienen cinturén de seguridad
lbuena?

18 |;La atencidn de las terramozas es buena?

19 |;Durante el viaje brindan una buena atencion a los pasajeros?

| <

X<

20 |;Lasdificultadesde los pasajeros durante el viaje son atendidas?| X

Evaluado por: Mg. Wilber Quispe Medina

D.N.IL.: 25760824 Fecha: 16/10/2024 Firma;._,#!
Mg. Wil ispe Medina

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perua @ www.uct.edu.pe
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FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Preguntas Valoracién Observaciones
N° items MA| BA| A| PA | NA
Dimension 1: fidelidad actitudinal
1 |;Considera a esta empresa como su primera opcion de servicio? X

2 |(Hatenido una buena experiencia durante la atencion realizada por| X
la empresa?
3 |;/Animaria a sus amigos y familiares a que opten por comprar su X

pasaje en la empresa Sertours?
4 |;Recomendaria a cualquier otra persona a seguir su paginadela | X
empresa?
5 |¢Lamision de la empresa contiene claramente los valores y la buena| X
atencién al usuario?
6 |;Losprocesosy los servicios de la empresa se dirigen en satisfaceral] X
cliente?
7 |¢Los clientes cuentan con atencidn personalizada? X
8 |¢Los objetivos de la empresa estan enfocados en brindar un mejor| X
servicio a sus clientes?

9 |¢Las estrategias planteadas por la empresa ayudan a que los X
colaboradores solucionen sus problemas?
10 |;Los procedimientos de gestion administrativa son los adecuados? X

Dimension 2: fidelidad comportamental
11 |;Permaneceriacon la empresa, aun si otra empresa le ofreceria las| X
mismas alternativas?

12 |;Sila otra empresale brindan las mismas ofertas se mantendria fiel X
con la empresa Sertours?

13 |¢Por el servicio brindado, usted volveria a la empresa Sertours? X

14 |;Consideraquela comunicacion del personal de la empresa es clara X

y comprensible para el cliente?
15 |;Visualizasi hay motivacion en los trabajadores para brindar mejores
servicios al momento de comprar sus pasajes? X

16 |;La empresa Sertours ofrece promociones a los clientes?

17 |;Consideraquelas condiciones del entorno laboral son favorables
para la comodidad del cliente?

18 |;Después de la atencidn, los clientes estan satisfechos? X
19 |;Los asientos del bus estdn en buenas condiciones?

20 |;La empresa realiza evaluaciones sobre el desempefio de sus
trabajadores?

| =

ot

Evaluado por: Mg. Wilber Quispe Medina

Mg. Wilber Quispe Medina
D.N.L: 25760824  Fecha: 16/10/2024 Firm
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Wilber Quispe Medina, con Documento Nacional de Identidad N° 25760824, de profesion
Licenciado en Administracion, grado académico Magister en Educacién con mencidon en
Docencia, Curriculo e Investigacion, con cddigo de colegiatura N° 5179, labor que ejerzo
actualmente como docente en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Por mediode  este escrito,expongoque  he llevado a cabo una  revision
con el proposito de validar el Instrumento denominado cuestionario de encuesta, el
cual esté disefiado para medir la conexion entre la calidad del servicio y lalealtad de los
clientes, especificamente para  suusoenla  empresa  Sertours  Molina  E.L R.L.
Luego de realiza las pertinentes observaciones sobre los elementos, he llegado a las siguientes
conclusiones.

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SERTOURS MOLINA E.I.R.L. DISTRITO AYACUCHO 2024.

Valoracion positiva | Valoracion
Criterios evaluados negativa
MA@B) |BA2)| A1) PA NA

Calidad de redaccion de los items. o

Amplitud del contenido a evaluar. 3

Congruencia con los indicadores. 2

Coherencia con las dimensiones. B

Nivel de aporte parcial: 9 2

No aporta
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 11
Apreciacion total: ( 11 ) puntos No aporta: ()

Ayacucho, a los 16 dias del mes de octubre del 2024

Apellidos y Nombres: Mg. Quispe Medina,
Wilber D.N.L.: 25760824

Firma:
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about blank

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

QUISPE MEDINA
WILBER
DNI 25760824

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 267112004

Modalidad de estudios

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S.A(
PERL

QUISPE MEDINA
WILBER
DNI 25760824

BACHILLER EN ADMINISTRACION Y NEGOCTOS

Fecha de diploma: 26903/2004

Modalidad de estudios

tricula: S macion (***)

“en

CEreso: Sin mionmacion | )

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S AL
PERU

QUISPE MEDINA
WILBER
DNI 25760824

MAGISTERENEDUCACION CON MENCION EN DOCENCIAL
CURRICULO E INVESTIGACION

Fecha de diploma: 189216
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

“ee

Fecha matricula: Sin informacion ( )

Fecha cgreso; 22122013

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS
ANGELES DE CHIMBOTI
PERL
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4+ UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

MG. BRITCIA QUISPE PALOMINO.

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboraciéon como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SERTOURS MOLINA E.LLR.L. DISTRITO
AYACUCHO 2024, disefiado por el (la) Bachiller, LOZANO RAMOS JHON OSCAR, cuyo
proposito es medir la relacion entre variables, CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION,
el cual sera aplicado a 384 clientes de la empresa SERTOURS MOLINA E.ILR.L. DISTRITO
DE AYACUCHO, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes
serdn de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion
que se realiza en los actuales momentos, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SERTOURS MOLINA E.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024

Tesis que se presentara ante la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como parte del requisito para obtener el titulo
profesional de: ADMINISTRACION.

Parallevar a cabola wvalidacion del instrumento,es necesario que usted lea
atentamente cada frase y las opciones de respuesta que le corresponden, donde podra elegir una,
varias o ninguna de acuerdoa su propio juiciopersonal y profesional al responder
al instrumento. Se agradecen cualquier sugerencia sobre la redaccion, el contenido, la
relevanciay la coherencia, o cualquier otro aspecto que se considere importante para su mejora.

Gracias por su aporte.
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4+ UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Indique con una X enel lugar adecuado, segin su opinion,si existe o no
existe coherencia entre las dimensiones e indicadores de la variable que se esta analizando.

N° de item{COHERENCIA
Variable Dimensiones Indicadores SI |NO
Fiabilidad en el v Precio
servicio v Tiempo 1-5 X
v' Precision
Tangibilidad v' Infraestructura
v" Trabajadores 6-10 X
v Equipos
Empatia en el v’ Comprension del usuario
Calidad de servicio v Atencion especializada
servicio v Cortesia 11-15 X
Seguridad v' Credibilidad
v’ Honestidad 16-20 X
v Interés al cliente
N° de item| COHERENCIA
Variable Dimensiones Indicadores SI |NO
Fidelidad actitudinaly’  [ntencionalidad
v" Preferencia de clientes
v" Recomendacion de clientes 1-10 X
Fidelizacion de |Fidelidad v" Estimulos
los clientes  |comportamental  |v' Decision de compra 11-20 X
v' Repeticion de compra

Instrucciones de Evaluacion de items: En cada cuadro de valoracion, debe ingresar la letra o
letras que correspondan al aspecto cualitativo que, bajo sujuicio, se ajusta acada item que
mide los aspectos o dimensiones de la variable en andlisis. Las calificaciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado /A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, coherenciay congruenciaen relacioncon la
variable en estudio. En el espacio destinado a observaciones, puede plantear sugerencias
para mejoras.
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4+ UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CALIDAD DE SERVICIO
Preguntas Valoracion Observaciones

N° items MA | BA | A| PA | NA

Dimension 1: fiabilidad en el servicio
1 |;La empresa brinda un servicio de calidad al usuario? X
2 |¢Se le da un buen trato al usuario? X
3 |;Se observa seriedad en la atencion del cliente? X
4 |;El servicio que se brinda es correcto para el usuario? X
5 |¢Se observa rectitud y orden en la atencion del cliente? X

Dimension 2: tangibilidad
¢ |¢Laempresatieneunaadecuada oficina para la atencion del

cliente?
7 [¢Los  colaboradores de la empresa  estin X

bien presentables?

8 |¢Es adecuado el trabajo en equipo de los colaboradores? X
9 [¢Los vehiculos de la empresa estan en X

buenas condiciones?
10 |¢Los equipajes de los pasajeros llegan en buenas condiciones X

a su destino?

Dimension 4: empatia en el servicio
11 (La empresa comprende las necesidades especificas de sus| X

usuarios?
12 (Existe buenarelacion entre los trabajadores de la empresa? X
13 |oLa comunicacion entreel trabajador y el usuario es buena?| X
14 |;La empresa brinda servicio personalizado al cliente? X
15 (La empresa se preocupa por los intereses de sus usuarios? X

Dimension 5: seguridad
16 |;Los asientos de los vehiculos son comodos? X
17 (Los asientosde los vehiculos tienen cinturon de seguridad e

buena?
18 |,La atencion de las terramozas es buena? X
19 (Durante el viaje brindan unabuena atencion a los pasajeros? X
20 (Las dificultades de los pasajeros durante el viaje son X

atendidas?

Evaluado por: MG. BRITCIA QUISPE PALOMINO 73 =
—— )(’- “‘ S
LIC. BRITCIA QUIZEE PALdNIG
0i3389-CLAD

D.N.I.: 44358712 Fecha: 18-10-2024

Firma:

0i3389-CLAD
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4+ UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Preguntas Valoracién |Observaciones
N° Items MA| BA| A [PA[NA
Dimension 1: fidelidad actitudinal
1 |;Considera a esta empresa como su primera opcion de servicio?| X
2 |(Hatenido una buena experiencia durante la atencion realizada por| X
la empresa?
3 |;Animaria a sus amigos y familiares a que opten por comprar su| X
pasaje en la empresa Sertours?
4 |;Recomendaria a cualquier otra persona a seguir su pagina de la| X
empresa?
5 |¢La mision de la empresa contiene claramente los valores y la X
buena atencion al usuario?
6 |, Losprocesosy los servicios de la empresa se dirigen en satisfacer| X
al cliente?
7 |;Los clientes cuentan con atencidn personalizada? X
8 |¢Los propositos de la compaifiia se centran en ofrecer un X
servicio superior a sus consumidores?
9 |/Las tacticas propuestas por la compaiiia facilitan a los empleados X
resolver sus dificultades?
10 |;Los procedimientos de gestion administrativason los adecuados?| X
Dimension 2: fidelidad comportamental
11 |;Permaneceriaconla empresa, aun si otra empresa le ofreceria las| X
mismas alternativas?
12 | Sila otra empresale brindan las mismas ofertas se mantendria fiel] X
con la empresa Sertours?
13 |¢Por el servicio brindado, usted volveria a la empresa Sertours?| X
14 |;Considera que la comunicacion del personal de la empresaes | X
clara y comprensible para el cliente?
15 | Visualiza si hay motivacion en los trabajadores para brindar X
mejores servicios al momento de comprar sus
pasajes?
16 |;La empresa Sertours ofrece promociones a los clientes? X
17 |;Consideraque las condiciones del entorno laboral son favorables| X
para la comodidad del cliente?
18 |;Después de la atencion, los clientes estan satisfechos? X
19 |;Los asientos del bus estdn en buenas condiciones? X
20 |;La empresa realiza evaluaciones sobre el desempefio de sus X
trabajadores?
Evaluado por: MG. BRITCIA QUISPE PALOMINO 2),’%{*-)
Vs LiC. B TCIA 'i.*‘- S .'.'.'L:_lrﬁl"r:'i)'
LiC. B 013389-CLAD
D.N.I.: 44358712 Fecha: 18-10-2024 Firma: vi3389-CLAD
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, MG. BRITCIA QUISPE PALOMINO, poseedora del Documento Nacional de Identidad
N° 44358712, que me desempeiio como LICENCIADA EN ADMINISTRACION, con
un grado académico de MAGISTER EN GESTION PUBLICA y un cédigo de colegiatura
013389, actualmente trabajo como ESPECIALISTA ADMINISTRATIVA en el GOBIERNO
REGIONAL DE AYACUCHO. A través de este documento, declaro que he llevado a cabo una
revisioncon fines de Validacion del Instrumento conocido como cuestionario de encuesta, el
cual tiene como objetivo evaluarla relacion entre la  calidad del servicio
y la fidelizacion, para su implementacion a los clientes de la empresa Sertours Molina E. 1. R. L.

Trasrealizar las observaciones correspondientes a los items, llegué a las siguientes conclusiones.

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SERTOURS MOLINA E.I.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024.

Valoracion positiva | Valoracion negativa
Criterios evaluados MA 3) | BA )] A (D) PA NA

Calidad de redaccion de los items. 3

Amplitud del contenido a evaluar. 3

Congruencia con los indicadores. 3

Coherencia con las dimensiones. 3

Nivel de aporte parcial: 9 3

- 0 No aporta
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ()

Ayacucho, a los 18 dias del mes de octubre del 2024

Apellidos y Nombres: MG. BRITCIA QUISPE
PALOMINO D.N.I.: 44358712 -
?_»‘%[\
Firma: TRl o 1
LIC. ERITCIA QUISFE PAL )
013389-CLAD

duino
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

QUISPE PALOMINO
BRITCIA
DNI 44358712

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 22072011
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Focha mat Sin informacon (***)
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL Di
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QUISPE PALOMINO
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL Dt
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MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 100817
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 020172015

31/122016

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERL
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:
MG. ALCIDES MUNOZ OCAS.

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SERTOURS MOLINA E.I.R.L. DISTRITO
AYACUCHO 2024, disefiado por el (la) Bachiller, LOZANO RAMOS JHON OSCAR, cuyo
propésito es medir la relacion entre variables, CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION,
el cual serd aplicado a 384 clientes de la empresa SERTOURS MOLINA E.I.LR.L. DISTRITO
DE AYACUCHO, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes
serdn de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion
que se realiza en los actuales momentos, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SERTOURS MOLINA E.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024

Tesis que se presentara ante la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como parte del requisito para obtener el titulo
profesional de: ADMINISTRACION.

Parallevar a cabola wvalidacion del instrumento,es necesario que usted lea
atentamente cada frase y las opciones de respuesta que le corresponden, donde podra elegir una,
varias o ninguna de acuerdoa su propio juiciopersonal y profesional al responder
al instrumento. Se agradecen cualquier sugerencia sobre la redaccion, el contenido, la
relevanciay la coherencia, o cualquier otro aspecto que se considere importante para su mejora.

Gracias por su aporte.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Indique con una X enel lugar adecuado, segin su opinidn,si hay o no
hay coherencia entre las dimensiones y los indicadores de la variable analizada.

Variable Dimensiones Indicadores N° de COHERENCIA
item SI NO
Precio X
Tiempo 1-5
Precision
Infraestructura 6-10 X
Trabajadores
Equipos
Comprension del X
usuario
Atencion 11-15
especializada
Cortesia
Credibilidad 16-20 X
Honestidad
Interés al cliente

Fiabilidad en el
servicio

Tangibilidad

Empatia en el

Calidad de servicio
servicio

Seguridad

AN NRNE N NEENE YN N N NN

Variable Dimensiones Indicadores N° de COHERENCIA
item SI NO
Intencionalidad 1-10 X
Preferencia de
clientes
Recomendacion de
clientes

Fidelidad v Estimulos 11-20 X
comportamental v’ Decisién de compra
v

Repeticion de

Fidelidad
actitudinal

AN

Fidelizacion
de los clientes v

compra

Instrucciones parala Evaluacion de items: En cada cuadro de valoracion, debe
ingresarla letra o letrasque correspondanal aspecto cualitativo que,
bajo su juicio, se ajusta a cada item que mide los aspectos o dimensiones de la
variable en analisis. Las calificaciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco
adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, coherencia y congruencia en
relacion con la variable en estudio. En el espacio destinado
a observaciones, puede plantear sugerencias para mejoras.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CALIDAD DE SERVICIO
Preguntas Valoracion

Ne items MA| BA | A | PA | NA | Observaciones

IDimension 1: fiabilidad en el servicio -
1 | La empresa brinda un servicio de calidad al usuario? X -
2 |;Se le da un buen trato al usuario? X -
3 |;Se observa seriedad en la atencion del cliente? X -
4 | El servicio que se brinda es correcto para el usuario? X -
5 |, Se observa rectitud y orden en la atencion del cliente? X -

IDimension 2: tangibilidad -
6 |;La empresa tiene una adecuada oficina para la atencién del X

cliente? ]
7 |.Los colaboradores de la empresaestinbien presentables? X -
8 | Es adecuado el trabajo en equipo de los colaboradores? X -
9 |,Los vehiculos de la empresa estan en buenas condiciones? X -
10 |, Los equipajes de los pasajeros llegan en buenas condiciones a X

su destino? ]

IDimension 4: empatia en el servicio
11 |;La empresa comprende las necesidades especificas de sus X

usuarios? ]
12|, Existe buena relacion entre los trabajadores de la empresa? X -
13 |;La comunicacién entre el trabajador y el usuario es buena? X -
14 | La empresa brinda servicio personalizado al cliente? X -
15 |;La empresa se preocupa por los intereses de sus usuarios? X -

IDimension 5: seguridad
16 |;Los asientos de los vehiculos son comodos? X -
17 |; Los asientos de los vehiculos tienen cinturén de seguridad X

buena? ]
18 |;La atencidn de las terramozas es buena? X -
19 | Durante el viaje brindan una buena atencién a los pasajeros? X -
20 |;Las dificultades de los pasajeros durante el viaje son X

atendidas? ]

Evaluado por: Mg. ALCIDES MUNOZ OCAS

D.N.IL.: 46590514 Fecha: 11/11/2024 Firma: _$ _J
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Preguntas Valoracién Observaciones

N° items MA| BA| A[ PA| NA

Dimension 1: fidelidad actitudinal

(Consideraa esta empresa como su primera opcion de servicio?, X -
2 |¢(Hatenido una buena experiencia durante la atencion realizada X

por la empresa? )
3 |;Animariaa sus amigosy familiares a que opten por comprar su X

pasaje en la empresa Sertours? )
4 |;Recomendaria a cualquier otra persona a seguir su pagina de 1a X

empresa? )
5 |¢Lamision de la empresa contiene claramente los valores y la X

buena atencion al usuario? )
6 |, Los procesos y los servicios de la empresa se dirigen en X

satisfacer al cliente? )
7 |,Los clientes cuentan con atencion personalizada? X -
8 |;Los propositos de la compaiiia se centran en ofrecer un X

servicio superior a sus consumidores? )
9 |;Las tacticas propuestas por la compaiiia facilitan a X

los empleados resolver sus dificultades? i
10 |;Los procedimientos de gestiéon administrativa son los X

adecuados? )

Dimension 2: fidelidad comportamental
11 |;Permaneceriaconla empresa, atin si otra empresa le ofreceria X

las mismas alternativas? i
12 |;Sila otra empresale brindan las mismas ofertas se mantendria X

fiel con la empresa Sertours? )
13 |, Por el servicio brindado, usted volveria a la empresa Sertours?, X -
14 |;Creeusted que la forma en que los empleados de la empresa s¢ X

comunican es facil de entender para el cliente? )
15 |;Visualiza si hay motivacion en los trabajadores para brindar

mejores servicios al momento de comprar sus pasajes? X )
16 |;Laempresa Sertours ofrece promociones a los clientes? X -
17 |;Piensa que las circunstancias del ambiente de X

trabajo son propicias para la satisfaccion del cliente? )
18 |;Después de la atencion, los clientes estan satisfechos? X -
19 |;Los asientos del bus estan en buenas condiciones? X -
20 |;La empresa realiza evaluaciones sobre el desempefio de sus X

trabajadores? )

Evaluado por: Mg. Alcides Muiioz Ocas

D. N.I.: 46590514 Fecha: 11/11/2024 Firma:
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Alcides Munoz Ocas, con Documento Nacional de Identidad N° 46590514, de profesion
Licenciado en Administracion, grado académico Maestro en Gestion Publica, con codigo de
colegiatura N° 11541, labor que

Yo, Alcides Mufioz Ocas, portador del Documento Nacional de Identidad N°
46590514, profesional en Administracion,con el grado académicode Maestro en Gestion
Publicay con el codigo de colegiatura N° 11541, actualmentetrabajocomo docente en la
Universidad Nacional de San Martin.

Mediante este documento, certificoque hellevado a cabo una revision con el
objetivo de validar el instrumento conocido como cuestionario de encuesta, el cual tiene como fin
evaluar la conexion entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente, para ser utilizado con los
clientes de la empresa Sertours Molina E.LR. L.
Después de realizarlas observaciones necesarias sobre los elementos investigados, llego a las
siguientes conclusiones.

CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SERTOURS MOLINA E.I.LR.L. DISTRITO AYACUCHO 2024

g Valoracion positiva | Valoracion negativa
Criterios evaluados MA (3) | BAQ2)] A(D) PA NA

Calidad de redaccion de los items. 3

Amplitud del contenido a evaluar. 2

Congruencia con los indicadores. 2

Coherencia con las dimensiones. 3

Nivel de aporte parcial: 6 4

Puntaje total: (maximo 12 puntos) 10 No aporta

Apreciacion total: ( 10 ) puntos No aporta: ()

Ayacucho, a los 11 dias del mes de Noviembre del 2024

Apellidos v Nombres: Mg. Muiioz Ocas Alcides
D.N.I.: 46590514

Firma: _g A
cofiog s Mg s Babit oM
Lo =
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Anexo 4: Otros (carta de autorizacion de uso de informacion de la empresa)

17v24, 1029 about blank

%,

Direccién de Documentacion ¢
Informacién Universitaria y

Superintendencia Nacional de

PERU | Ministerio de Educacion | gy, cacién Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS
PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

LICENCIADO EN
ADMINISTRACION

MUNOZ OCAS., UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ALCIDES MARTIN
DNI 46590514 PERU

Fecha de diploma: 21052014
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN
ADMINISTRACION

MUNOZ OCAS, UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ALCIDES Fecha de diploma: 28/09/2012 MARTIN
DNI 46590514 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha cgreso: Sin informacion (***)

MAESTRO EN GESTION

PUBLICA
MUNOZ OCAS. UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
ALCIDES Fecha de diploma: 03/07/17 VALLEJO
DNI 46590514 Modalidad de cstudios: PRESENCIAL | PERU

Fecha matricula: 27/08/2015
Fecha cgreso: 16/12/2016
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Anexo 6: Matriz de base de datos

@ *BASE DE DATOS TESIS.sav [ConjuntoDatos!] - 1BM SPSS Statistics Editer de datos - X

Archivo  Editar  Ver Daftos  Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

' ey BRAE H BT 19[4

|1 4 Iisible: 54 de 54 varables

3 RIDRY1 RiZ R13 R RIRIGRITRIGRI9R20 D1 02 03 D4 VI V2 D FABD o DRTANGE| DIENPAT o D4 SEGR| VICALDA' V2 FIDELIACO o D6 Fideiad Co o
GaADENEL | LDAD GAAENELS™ DAD  ¢hD.DE SER|@aN DELOS CUE ** mportamental
SERVICIO ERVICIO VICIO NTES
115334223135 2 4151 10[19 5 6BUEND BUEND REGULAR  REGULAR  BUEND ADECUADO POCO ADECUADD Anﬂ
2 11231325 33 42 113110 1245 S6REGUAR  REGULAR  DEFICENTE DEFCIENTE REGULAR  POCOADECUADO POCO ADECUADO PO
305 251 8 5 12 313 211121 14 48 SBREGUAR  REGULAR  DEFICENTE DEFICENTE REGULAR  POCO ADECUADO POCO ADECUADO PO
4 21432335 2 4 4 310131210 45 HREGUAR  REGUAR  REGULAR  DEFCIENTE  REGULAR  POCOADECUADD ADECUADO PO
E 3 412423 2212 2111212134 4RECUAR  REGULAR  REGULAR  DEFICENTE REGULAR  POCO ADECUADO INADECUADO PO
| 6 5525 5223135 21112155 GIEFCENE DEFCENE DEFCENE REGUAR  REGUAR  ADECUADO POCO ADECUADD AD
T |22 518 423 111 411121 13 46 5REGUAR  REGULAR  DEFICIENTE DEFICENTE REGULAR  POCO ADECUADO POCO ADECUADO PO
8 |43 23 285 5 43 22 510121 W 47 REGUAR  REGULAR  DEFCIENTE DEFICENTE REGULAR  POCO ADECUADO ADECUADO INA
9 |52 5 234 21235 116 9111349 GIREGUAR  REGULAR  DEFICENTE  DEFICENTE REGULAR  ADECUADO POCO ADECUADD AD
0 51 21 45 5 5 2 5 3 3161 1312 5 TOREGUAR  REGULAR  DEFICENTE DEFCIENTE  REGULAR  ADECUADO ADECUADO AD
1 3203405 40312512 31412150 MREGUAR  REGULAR  DEFICENTE  DEFICENTE REGULAR  POCOADECUADO ADECUADD PO
2 |4 2 56 225 33 4 2 2112121 4 62REGUAR  REGULAR  DEFICENTE  DEFCIENTE  REGULAR  ADECUADO ADECUADO PO
3 113223 5123 13 2171 1313 5 45RECUAR  REGULAR  DEFICENTE DEFCIENTE REGULAR  POCOADECUADD POCO ADECUADO INA
15 2323143 2 3 41 1% 13145 5REGUAR  REGUAR  DEFICENTE DEFCENTE REGULAR  POCOADECUADD POCO ADECUADC AD
%5 3233323 3 4 25 51214121 5 G0REGUAR  REGUAR  DEFICENTE DEFCENTE REGULAR  POCOADECUADO ADECUADO PO
6 204 522123132 2161 11 6 HREGUAR  REGUAR  DEFICENTE  REGULAR  BUEND POCO ADECUADO  POCO ADECUADO PO
7 65 1 6122 5 15 2 31 1% 15 145 63REGUAR  REGULAR  REGULAR  DEFCIENTE  REGULAR  ADECUADO POCO ADECUADD AD
8 1 3 4 42 31 43 23 310 151317 % S9DEFCENE OEFICENTE DEFICENTE REGULAR  REGULAR  POCOADECUADO POCO ADECUADD PO
19 |4 2 5 23 43 132 2 31711 1 % GIREGUAR  REGULAR  REGULAR  DEFCIENTE REGULAR  ADECUADO POCO ADECUADD AD
M |21 23 285 5 15 23 2161513 155 BREGUAR  REGULAR  DEFICENTE REGULAR  REGULAR  POCO ADECUADO POCO ADECUADO PO
| 2 323232431233 311 1% 1% NDEFCENE DEFCENTE REGUAR  DEFICENE REGULAR  POCOADECUADO POCOADECUADO ADL
I hn laa r ¢ a4 4 a4 5 o _a_4r 4r 4r 47 4 r7nColan nEAL AR n-ALLAR nEAL A =T ARCALAR ARCALIAR el
] o ————— [
e

i

Vista de datos| Vista de variables
(180 $PSs Statistics Frocessorestilisto | | [UnicodziON | || \

w0 Buscar m n e &}:2)6 [6 @ L LA 6;0?!2025 %,
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Anexo 7: Matriz de consistencia

Titulo Formulacion del problema Hipdtesis Objetivos Variables Dimensione Metodologia
s
Problema general: Hipotesis general: Objetivo general: Variable Dimensiones: | Tipo
(Cual es la relacion entre calidad | H1. Existe relacion positiva 'y Determinar la relacion entre independiente| - Fiabilida Cuantitativo
de servicio y fidelizacidon de los | significativa entre la calidad de servicio | calidad de servicioy : Calidad de dde Nivel
Calidad clientes de la empresa Sertours y fidelizacion de los clientes de la fidelizacion de losclientes de la | servicio. servicio Descriptivo y
de Molina E.LLR.L. distrito Ayacucho | empresa Sertours Molina E.LR.L. empresa Sertours Molina - Tangibilidad | Correlacional
servicio y 20247 distrito Ayacucho 2024. HO. No existe | E.LR.L. distrito Ayacucho 2024. - Empatia Diseiio
fidelizacion | Problemas especificos: relacion positiva y significativa entre la | Objetivos especificos: en el No experimental,
de los clientes | - ;Como es la relacion entre calidad de servicioy fidelizacion de los | - Identificar la relacion entre servicio transversal
de la fiabilidad en el servicio y clientes de la empresa Sertours Molina fiabilidad en el servicio y - Seguridad Poblacion:
empresa fidelizacion de los clientes de la| E.ILR.L. distrito Ayacucho 2024. fidelizacion de los clientes de 13| - Clientes de la
Sertours empresa Sertours Molina empresa Sertours Molina Variable Dimensiones: | empresa Sertours
Molina E.LR.L. distrito Ayacucho Hipétesis especificas: E.LR.L. distrito Ayacucho dependiente | - Fidelid Molina E.IR.L.
E.IR.L. 20247 - Existe relacion positiva entre 2024. : ad distrito Ayacucho
distrito - (Cémo es la relacion entre fiabilidad en el servicio y - Identificar la relacion entre Fidelizacion actitud 2024.
Ayacucho tangibilidad y fidelizacionde los | fidelizacion de los clientes de la tangibilidad y fidelizacion de | de los inal Muestra: 384
2023. clientes de la empresa Sertours | empresa Sertours Molina los clientes de la empresa clientes - Fidelidad clientes
Molina E.LR.L. distrito E.LR.L. distrito Ayacucho 2024. Sertours Molina E.LR.L. comportame | Técnicas e
Ayacucho 2024? - Existe relacion positiva entre distrito Ayacucho 2024. ntal instrumento de

- {Como es la relacion entre
empatia en el servicio y
fidelizacion de los clientes de la
empresa Sertours Molina
E.LR.L. distrito Ayacucho
20247

- ;Como es la relacion entre
seguridad y fidelizacion de los
clientes de la empresa Sertours
Molina E.LR.L. distrito
Ayacucho 2024?

tangibilidad y fidelizacion de los
clientes de la empresa Sertours Molina
E.LR.L. distrito Ayacucho 2024.

- Existe relacion positiva entre empatia
en el servicio y fidelizacion de los
clientes de la empresa Sertours
Molina E.LR.L. distrito Ayacucho
2024.

- Existe relacion positiva entre
seguridad y fidelizacion de los clientes
de la empresa Sertours Molina
E.LR.L. distrito Ayacucho 2024,

- Identificar la relacion entre
empatia en el servicio y
fidelizacion de los clientes de
la empresa Sertours Molina
E.LR.L. distrito Ayacucho
2024.

- Identificar la relacion entre
seguridad y fidelizacion de los
clientes de la empresa Sertours
Molina E.LR.L. distrito
Ayacucho 2024.

recoleccion de
datos:

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario de tipo
likerd .

Métodos y analisis
de la
investigacion:
estadistica (prueba
de Rho de
Spearman)
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Anexo 8: Reporte de Turnitin

Iﬂ fUFMIIA Pagas 1 6 o7 - Pormss Iantificador G L neregs.  trmod—14 AT JEE

Pedro REYES CASTANEDA

LOZANO JHON OSCAR
B REFORTE

Detalles del decumento

idertfcator da ks sotregs

rened =117 2501 2668 A pasgine

Fachs de entrega

B naw 2024, TS0 GMT-A -
274 caractrm
Fachsde descarga

U8 now 2%, Z2AOT GMT-5

Sombra del srchevo

LOTAND PHON DSCAR docx

Tamafio del archiwo

17MB

,-':.l turnitin  Piges 1057 - o Ikt ific ko e L srerege rromd= 1 §7-A AL



E_Iiwnitln Piigina 1 e - Dmuripcida gener sl de imagedsd

20% Similitud general

Eltotal comiinedo de todas laa concdenaam, inchuidn b fusnon upsrpusmtan, pard ca
Filtrado desde &l informe

F Eiblografia

¥ Taxio ckade
Tazxin mancicnads

T v
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Fuentes principales
™ ' Fuarnin de Inemat
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Eturnﬂ_ln Piagina 1 e - Cwuripesn gene: s de igecsd

Fuentes principales

e s Fusmes de Insemat
W Pubkcaonn
6% & Trabajos eniregados |rabajos del sntudianis)

Fuentes principales

Lau fua

mayer nima s de coincidencias o

&
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Universidad Cesar Vallejo on 2016-12-07

D -
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o -
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&
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eviudiants
IPOSGRADOD on 2025-05-17
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L
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Universdad Catolica de Trujilks on 20251010
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Anexo 9: Reporte de escritura de inteligencia artificial

,ﬂ furnitin Fliging | ga G - Pormsss et ficndor oe L srerega  TToma T H TR I
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Detalles del detumento

Hemfcador o la entregs

rroned —1117 5200 1 5588 B8 palginea

Fachs de sntregs 20502 palabray

BN now 3023, IV GRT-3 LLET e
carac
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