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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad
de Trujillo en el afio 2022, por lo que la poblacion del estudio estuvo conformada por un
promedio de 785, de los cuales se selecciond a 259 de ellos de la oficina principal, a quienes
se les administro dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos, basados en
la metodologia Servqual. En ese sentido, el disefio metodoldgico fue no experimental, a
través de un enfoque cuantitativo y un nivel de investigacion correlacional. Los datos fueron
analizados a través de la estadistica descriptiva e inferencial, de donde se obtuvo que el nivel
de calidad de servicio en el presente afio es bajo de acuerdo al 52,1% y el grado de
satisfaccion del usuario es también medio de acuerdo al 62,5%. Se concluyd que existe una
relacion significativa de grado moderado (sig.: ,000; rho: 629) entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en esta organizacion, demostrando que al mejorar la calidad de

servicio de la empresa traerd consigo una repercusion positiva en la satisfaccion del usuario.

PALABRAS CLAVES: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, atencion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La medicién de la calidad del servicio se ha discutido ampliamente en la literatura de
investigacion de mercados, aunque el contexto en el que generalmente se usa involucra la
evaluacion de servicios en empresas que incluyen alguna forma de servicio al cliente.
Asimismo, la calidad del servicio se ha establecido previamente como un conjunto de
aspectos que tienden a tener un impacto significativo sobre la satisfaccion y la retencion del
cliente/usuario (Silva et al., 2021). Ademas, ha sido ampliamente documentado que cuando
un usuario percibe que los atributos que se le ofrecen se realizan adecuadamente, esto ayuda
a crear la percepcién de que sus expectativas estan siendo cumplidas, asi como un
sentimiento general de satisfaccion. En consecuencia, este estudio se contextualiza
tedricamente en la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (Febres

& Mercado, 2021).

Por tanto, para lograr la mejora en relacion a calidad de un servicio se requiere saber
en qué consiste y como medirlo. Esto tiende a ser mas dificil de establecer y medir que la
calidad de un producto, principalmente debido a la naturaleza intangible y heterogénea de
los servicios. Es importante sefialar que este término comenzd a recibir mas atencion después
de la revolucion industrial, cuando el sector de servicios comenzé a crecer. (Montalvo et al.,
2020). Como tendencia general, la calidad del servicio no puede ser medida en funcién de
los estandares o politicas existentes en la empresa, sino desde la perspectiva de los clientes

o usuarios (Morillo & Morillo, 2016).

En América Latina, estas variables han sido objeto de estudio tanto para el sector

privado como publico en diferentes niveles y areas estratégicas, tales como la tecnologia,
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innovacion, gestion empresarial, sistemas y métodos. Limbatto (2018) como Analista Cullen

Internacional de ASIET (Telecomunicaciones de América Latina), en su articulo sefiala:

En la actualidad, Las TIC no solo brindan acceso a mas informacidn o a mas personas,
con muchas de las cuales una persona no estaria en contacto de otra manera: cambian
los patrones de interaccién entre las personas, la informacion, las comunidades y las
organizaciones. Las TIC dan forma al acceso de un individuo, hogar, empresa o nacién
a la informacion, las personas, los servicios y la tecnologia. Con servicios de calidad,
pueden brindar beneficios tales como la reduccidn de viajes, el ahorro de tiempo y la

ampliacién de la geografia de la comunidad humana. (p. 1)

El estudio de calidad de servicio y satisfaccion del cliente brinda informacion detallada
sobre la calidad del servicio brindado por empresas de mensajeria seleccionadas en paises
de América Latina, incluidos datos sobre el desempefio de las principales areas. QoS
proporciona indicadores de desempefio que miden varios aspectos de la prestacion del

servicio: calidad, puntualidad y confiabilidad.

Por otro lado, Teran et al. (2021) recalcan en su investigacion: “una excelente calidad
de servicio estd basado no solo en el servicio profesional como perspectiva de lider, sino
ademas en usuarios del servicio” Contintian los autores: “La satisfaccion del cliente es lo
maéas factor decisivo para la empresa, donde las expectativas de los clientes deben ser
superadas al utilizar las herramienta adecuadamente” (p. 1186). Del mismo modo, Ojeda
(2020) CEO de Beetrack, una de las empresas de entrega y envio mas grandes de
Latinoameérica, en su entrevista por parte de la Directora de Marketing en Terrapin

(Organizadores de la Conferencia Home Delivery World), sefiala:

Pag.
10

Valverde Avila, C



Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una

1 “PN empresa Courier, Trujillo, 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

La provision de servicios de transporte pablico efectivos y eficientes es importante y
esencial para la sociedad y el medio ambiente. Esto puede alentar a las personas a usar el
transporte publico y reducir el uso de automoviles privados que tienen un papel en el logro
de objetivos sostenibles relacionados con la provision de modos de transporte sostenidos.
Existe la necesidad de identificar los atributos que mejoran la satisfaccién y aumentan el uso
del transporte publico, que varian segun las diferentes culturas, caracteristicas demogréficas
y propositos.

Para Ojeda, la calidad del servicio reviste de importancia para el consumidor final o

usuario, por ello son uno de los mejores destacados en el mercado y en el sector competitivo.

En el mismo orden de ideas, en un ambito nacional, el Instituto Nacional de
Estadisticas e Informacion - INEI (2019), realiza una encuesta de Satisfaccion del Usuario
cada afio, con el fin de conocer la opinion y valoracion que tienen los usuarios que utilizan
su base de datos, sobre su experiencia en el acceso y uso de los servicios de INEI, a partir de
los cuales se considerarian para la mojera de los mismos, asi como su estrategia difusiva.
Esta accion por parte de INEI es un gran mecanismo o metodologia que conlleva a la
medicion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario, lo que permite un impacto
positivo en las métricas de la institucion, ademas del mejoramiento continuo. En este sentido,
se hace necesario que las empresas en Perd puedan de alguna manera reconocer e identificar

el valor de la calidad del servicio en relacién a la satisfaccion del usuario.

Al respecto, la calidad del servicio juega un papel crucial en las actividades operativas
de una empresa, ya que afecta en gran medida la satisfaccion y la lealtad de un usuario.
Dentro de este marco, como objeto de estudio en la presente produccion, se encuentra una

empresa Courier con 30 afios de servicio, encargada de proveer servicios de logistica integral
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a través de mensajeria, transporte de encomiendas y otros servicios colaterales, creciendo y
evolucionado a pasos agigantados en los ultimos afios. Si bien es cierto, esta organizacion
tiene sedes en casi todas las ciudades del Per, en la ciudad de Trujillo cuenta con 6 tiendas,
observandose ciertos inconvenientes, a nivel de quejas, por parte de los usuarios en relacion
a la atencion y servicio que prestan [Tabla 1], especialmente de la sede principal encarga de

envios.

Tabla 1.

Cantidad de reclamos mensuales en tienda principal

Motivos de reclamos/queja Cantidad Porcentaje
Demora en el reparto a domicilio 18 35,30%
Mal atencion al publico 10 19,61%
Inconsistencia de la informacion proporcionada 7 13,73%
Demora en el registro del envio 5 9,80%
Mala entrega al consignado 5 9,80%
Inconvenientes con el sistema de pago 4 7,84%
Pérdida o robo del envio 2 3,92%
Total de reclamos 51  100,00%

Nota. Elaboracién propia

Como se evidencia en la Tabla 1, se tom6 como referencia el total de reclamos
promedio mensual considerando a la tienda principal de la empresa, en ese sentido, los
problemas asociados a la calidad de servicio ofrecido por la empresa, son principalmente:
(a) demora en el reparto a domicilio correspondiente al 35,29% del total de reclamos, siendo
el mas critico, dado que los pedidos no eran entregadas en el tiempo pactado; seguido de una

(b) mala atencidn al publico, la cual registré el 19,61% del total de reclamos; mientras que,
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las (c) inconsistencias en la informacion que proporcionan por los operadores de la tienda

corresponden al 13,73%.

Asi también, otros de los reclamos pero con menor frecuencia son: la (d) demora en el
registro de envios al tomar de los clientes a los que se atiende y las (e) malas entregas al
consignado evidenciado al entregar pedidos a personas distintas al titular, ambas con un
registro del 9,80%, casa una; (f) inconvenientes con los sistemas de pago se acuerdo al
7,84%; y por altimo por (g) pérdida o robo del envio segun el 3,92% del total de reclamos,

ocurridos en raros casos en que el operador era asaltado o se le perdia la encomienda.

Teniendo ello como evidencia en cuanto al servicio, existe la necesidad de conocer la
relacion en la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, para que a partir de ello se
puedan proponer alternativas de solucion que ayuden a tener clientes satisfechos en esta

empresa Courier.

En aras de fundamentar teéricamente la investigacién, mediante la indagacion en la
literatura, se citan algunos trabajos o articulos cientificos a nivel académicos que se
encuentran estrechamente relacionados a las variables intervinientes y al objeto de estudio

en un &mbito internacional, nacional y local, a saber:

En primera instancia, desde México el trabajo de Silva et al. (2021) un estudio de caso
de una empresa comercial en México, que tuvo como propdsito principal identificar la
relacion entre la variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del cliente y
lealtad del cliente. La metodologia utilizada se caracterizo por ser investigacion aplicada, de
nivel descriptivo y correlacional, utilizando la técnica de la encuesta, con una poblacion
representativa de 516 clientes. Los datos fueron procesados mediante SPSS utilizando el

estadigrafo Rho de Spearman, logrando concluir que, existe una correlacion altamente
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significativa, positiva y fuerte de la variable de calidad en el servicio con satisfaccion del
cliente (r = 0.820) y lealtad del cliente (r = 0.803). Al respecto se logra observar que en una
empresa del contexto internacional existe tal asociacion entre variables, demostrado a partir

del uso de la estadistica inferencial.

Asimismo, el autor colombiano Henao (2020) publica su articulo trabajo sobre la
percepcion del como antecedente y las implicaciones en la satisfaccion, en una empresa de
telecomunicaciones, teniendo como propdsito principal fue mostrar que la calidad de
servicio es antecedente de la satisfaccion de los clientes. Para ello, se basé en una
metodologia de revision de literatura, con fase descriptiva de corte transversal simple,
adaptando el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985; 1993). Como logro se
demostro los determinantes de la variable en la empresa, resultando pertinente, y permitié
validar la relevancia para los clientes las dimensiones de relacionamiento que la tangibilidad,
la relacion expectativas y satisfaccion para este caso no se cumple, como en otros contextos.
Desde una perspectiva de gestion también en una empresa de otro pais latinoamericano, se
demuestra tal relacion entre variables, por lo que al ser la satisfaccién un factor afectivo con
tendencia temporal, requiere ser reforzado desde los mismos atributos del servicio con una

adicion de satisfacciones.

Asi también, Ganga et al. (2019), en su investigacion publicada en la Revista chilena
de ingenieria — Ingeniare, establecid como proposito presentar los resultados de la calidad
del servicio medido en esta institucion a través del modelo Servqual, empleando un tipo de
estudio de enfoque cuantitativo y nivel eminentemente descriptivo, por lo que se aplico este
cuestionario considerando sus cinco dimensiones a 107 personas, mayores de 18 afios. En

lineas generales, los niveles de calidad del servicio se mostraron desfavorables debido
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principalmente a que no fueron superadas las expectativas del usuario por sus percepciones.
Mientras que, a nivel de dimensiones, los niveles de expectativas mas elevados se
encontraron en la confiabilidad, seguridad y aspectos tangibles, mientras que aquellas
percibidas como de mejor calidad fueron empatia y aspectos tangibles. Si bien es cierto, se
considera como antecedentes a este estudio de una sola variable, ayuda a conocer la
perspectiva existente en una organizacion en cuanto a la calidad de servicio mediante la
metodologia Servqual, sirviendo como precedente para los resultados descriptivos del

presente estudio.

Mientras que, Rivera (2019), en su tesis denominada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes, Ecuador”, formulé como propdsito
principal evaluar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion al cliente de la
empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil por medio de la metodologia
Servqual, tomando en cuenta a 180 clientes de esta organizacion, por lo que se desarroll6 un
estudio de nivel correlacional y enfoque cuantitativo mediante el uso de la estadistica. De
esta manera, se obtuvo como resultados principales que el p valor (sig. = .000) fue menor
que el nivel de significancia .05, por lo cual se aceptd la hipdtesis planteada, concluyendo
que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de esta
empresa ecuatoriana, obteniendo también un coeficiente de 0.457, por lo que se evidencia la
existencia de una relacion positiva de grado moderado, al igual que en cada una de sus
dimensiones. Aqui, al igual que en los otros casos del contexto internacional que han
desarrollado estudios correlacionales, se corrobora la existencia de una relacién directa entre

estas variables, tomando en cuenta casos de empresas de diversos sectores.
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En la misma linea, pero en un ambito nacional, se cita el trabajo de Morales et al.
(2021) denominado “La calidad de servicio Y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa Local 01 — San Juan de Miraflores”, teniendo como objetivo calcular el
nivel de relacion entre las variables intervinientes. La investigacion fue tipo bésica, disefio
no experimental, descriptivo correlacional y de enfoque cuantitativo. Con una poblacion en
representacion de 559 docentes, de donde se obtuvo una muestra no probabilistica de 436
participantes. La técnica fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Arrojando
como resultados que el nivel de calidad de servicio fue bueno segun el 69%. Asimismo, el
nivel de satisfaccion de los usuarios fue del 76%. Concluyendo que existe relacion alta entre
las variables, dado que el coeficiente de Pearson obtuvo un valor de 0,715 que indica una
correlacion positiva alta y el nivel de significancia bilateral es igual 0,000, valor es menor a
0.05. El aporte para el presente estudio es el desarrollo de una investigacion que contempla
las mismas variables en otro sector dentro del &mbito nacional, donde se evidencia una
relacion significativa, tomando en cuenta también los resultados descriptivos de cada una de

las variables.

Ademas, Febres y Mercado (2020), en un articulo en el que plantearon como propésito
determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de
medicina interna de dicho nosocomio, mediante un estudio descriptivo-correlacional, de
corte transversal, considerando una muestra de 292 pacientes y mediante el uso del
cuestionario estandarizado Servqual. Al respecto, se determiné que el nivel de satisfaccion
total fue del 60,3%; mientras que a nivel de dimensiones; seguridad y empatia con 86,8 % y
80,3 % de satisfaccion respectivamente. Los mayores niveles de insatisfaccion fueron de

aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, igual con capacidad de respuesta
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de los servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion. De igual manera, se desarrollan las
mismas variables, pero dentro de un contexto institucional de otro sector, donde también se
demuestra la estrecha relacion entre variables, sobre todo haciendo énfasis en cada una de

sus dimensiones.

Adicionalmente, Ramos et al. (2020) en su investigacion en el cual se enfocaba en
establecer la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion en pacientes de una clinica
privada en la ciudad de Lima. Considerando una poblacion de andlisis constituida por 123
pacientes; para recolectar los datos se utiliz6 cuestionario Servperf; una vez obtenido los
datos se procedié a codificarlos en el software SPSS v.20, empleando una metodologia con
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de nivel descriptivo-correlacional. Resultando, el
58,0% de los pacientes reportd una calidad de atencion media. Ademas, la calidad media
predomina también en las siguientes dimensiones de calidad de servicio: fiabilidad (49,0%),
capacidad de respuesta (48,0%), seguridad (56,0%), empatia (52,0%) y aspectos tangibles
(57,0%). Mientras que, el 95% de los pacientes present6 un nivel de satisfaccién media. Es
asi que, se concluyd que si existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion (sig.<0,05),
obteniendo también un coeficiente de correlacion de 0,533. Adicionalmente a los otros
antecedentes, aqui se desataca la evaluacion de los resultados descriptivos de cada uno de
los componentes del modelo Servqual, para conocer especificamente cual de ellos presenta
mayor problemay a partir de ello ayudar a formular recomendaciones para mejorar la calidad

de servicio.
Al igual que, Yesan (2018) quien en su tesis “La Calidad del servicio Courier y la

satisfaccion de los Clientes en Tumbes, 2015 Caso: Rosillo Tours SAC”, la metodologia

utilizada fue no experimental de alcance correlacional, con la técnica de la encuesta aplicado
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a una muestra de 60 clientes. La calidad de los servicios mostr6 un nivel alto de acuerdo al
60,0% de los clientes, sobre todo en las dimensiones de precio, calidad, puntualidad y rapidez
de la entrega; mientras que, la satisfaccion de los clientes present6 un alto nivel de acuerdo
al 71,0%, especialmente para las dimensiones de confiabilidad (78,0%), empatia (91,0%),
receptividad (90,0%), certeza (91,7%) y elementos tangibles (95,0%). Las conclusiones
demostraron la existencia de un alto nivel de calidad en los servicios que presta la
organizacion, conllevan a una alta incidencia en la satisfaccion de los clientes, demostrando
dicha relacion estadistica, obteniendo un valor menor al 0,05. Este antecedente resulta
indispensable dado que se ejecutd la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion en
una empresa del mismo rubro y sector, como precedente mas cercano a la realidad

problematica de la investigacion.

Finalmente, en un ambito local, Vilca et al. (2021), mediante su articulo titulado
“Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion,
Pertr”, publicado en la revista Trujillana Sciéndo, tuvo como finalidad determinar la relacién
que existe ambas variables inmersas en el estudio, para estudiar esta asociacion,
considerando a esta institucion financiera en el norte del pais. Por medio de una metodologia
de tipo descriptiva correlacional, aplicada; aplicando una encuesta a 352 usuarios de una de
las agencias, como muestra. Con la prueba estadistica y utilizando la prueba binomial chi
cuadrada de Pearson, se logré determinar que existe alta relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes, mediante un p_valor de 0,003 y un coeficiente de correlacion
positivo moderado de 0,597, registrando también un nivel medio alto de calidad de servicio
de acuerdo al 53,69% y una satisfaccion de los clientes nivel medio de acuerdo al 53,41%.

Dentro del &mbito trujillano, también existen recientes estudios que demuestran tal vinculo
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entre las variables, por lo que, a diferencia de otros resultados semejantes se empled una

prueba estadistica diferente.

Por su parte, Alvarado (2021), presenta una investigacion en la que se traza como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion por el
Servicio de Gestion Ambiental de Trujillo en estado de emergencia sanitaria. Investigacion
de disefio no experimental de corte transversal, con una poblacién de 314,939 y muestra de
384 usuarios. Aplicando la técnica de la encuesta y el instrumento, cuestionario que consto
de 16 items (escala de valoracion de Likert). En la que concluye que existe una relacion
directa entre las variables de estudio, resultando un coeficiente de correlacion de 0.500 y un
nivel de significancia de 0.000, lo cual significa que la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario tienen una relacion positiva moderada en estado de emergencia sanitaria. Este
trabajo previo rescata la situacion dentro del actual contexto, como parte del estado de
emergencia cdmo una institucion es percibida en cuanto a la calidad de servicio que brindan
a la ciudadania y que adn en estas circunstancias existe tal relacion entre estas variables, por
lo que resulta importante brindar una adecuada calidad de servicio para mantener satisfechos

a su publico objetivo.

En cuanto a Pérez (2020), en su investigacion realizada también a una empresa Courier
local titulada “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa
P&L Courier en Trujillo en el 2020, buscé determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de esta empresa, desarrollando un estudio cuantitativo y alcance
correlacional. Para ello emple6 como instrumentos la escala Servqual y Acsi,
respectivamente. En ese sentido demostrd que esta organizacion presenta un alto nivel de

calidad de servicio de acuerdo con el 96,3% de los encuestados y un alto nivel de satisfaccion
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segun el 83,8%. Ante ello, se demostro la existencia de una relacién directa alta entre las
variables, asi como con sus dimensiones, con un valor menor al 0,05 y un coeficiente de
0,859 a través de la prueba estadistica Rho de Spearman. Aqui también destaca el
antecedente por el hecho de tratar de las mismas variables aplicada en una empresa de tipo
Courier, por lo que resulta interesante contrastar dichos resultados con el presente estudio al

tratarse una empresa competidora dentro de la misma localidad.

Mientras que, en el estudio de Barinotto (2019), quien realiz6 una publicacion
denominada “La satisfaccion del cliente respecto a la calidad de servicio de los
colaboradores, restaurante Mar Picante ciudad de Trujillo”, registrada en la revista cientifica
Tzhoecoen, con la finalidad de determinar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad de
servicio de los colaboradores de dicho establecimiento, empleando asi una metodologia de
tipo descriptiva-explicativa, mediante un disefio no experimental-transversal. Ademas,
empled como muestra a 384 clientes dado que su poblacion fue indeterminada, a quienes se
les administré un cuestionario, un focus group y una ficha de observacion. En esta
investigacion se llegd a la conclusion de que el nivel de calidad de servicio es regular de
acuerdo al 52% de los encuestados; mientras que, un 41% sefiala que ello es bueno. Si bien
es cierto, se trata de un nivel de investigacion mas profunda, la parte descriptiva resalta la
paridad de los resultados al tratarse de niveles moderados en cuanto a ambas variables,

percibiendo tal relacion entre las puntuaciones obtenidas.

Ahora bien, en términos conceptuales, para calidad del servicio, sefialada por Buzquint
et al. (como se citd en Carranza, 2018), servicio de calidad es proporcionar un buen nivel de
servicio y calidad al cliente para satisfacerlo mejor y ser mas competitivo en el mercado. (p.

40). El concepto de servicio de calidad se basa en tres aspectos fundamentales: EI primero
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es la satisfaccion del cliente: proporcionar al cliente un producto o servicio que pueda
resolver su necesidad o ayudarle a alcanzar su objetivo. En segundo lugar, la calidad
percibida por el cliente del empleado que le ha proporcionado el producto o servicio debe
ser coherente con la politica de la empresa. En tercer lugar, debe haber una clara correlacion
entre las normas y las practicas aplicadas en la organizacién, para que no haya

contradicciones entre lo que dicen y lo que sienten.
Fernandez y Ledn, citan a Kotler y Keller (2018), quienes refieren:

La calidad del servicio es el grado en que un servicio satisface las expectativas
de los clientes. Una alta calidad proporciona una ventaja competitiva y una
baja calidad puede costar una ventaja competitiva. Este concepto ha adquirido
una importancia creciente en los ultimos afios por varias razones: la creciente
globalizacion estd cambiando los habitos de compra, las nuevas tecnologias
han hecho posible que las empresas reduzcan sus costes y ofrezcan servicios
personalizados, y las organizaciones deben responder méas rapidamente a los

cambios externos para sobrevivir. (p. 16)

Los clientes esperan mas de los proveedores de servicios, ya que son mas exigentes
debido a la mayor variedad de productos y a la mayor informacion sobre productos y

servicios a través de los medios de comunicacion.

Segun Giese y Cote (2019) definen la calidad de servicio como la atencién brindada a
los clientes que disfruten de una experiencia de compra, interpretando sus experiencias y
necesidades percibidas. Para el logro de su medicion, se utilizan herramientas 0 modelos

contentivos de las dimensiones estratégicas a evaluar, tal es:
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Existes distintas modelos y teorias que tratan de explicar la calidad en un servicio
(llzarbe et al., 2019). El modelo Servqual, representa la calidad del servicio como la
discrepancia entre las expectativas de la oferta de servicio de un cliente y las percepciones
del cliente del servicio recibieron Parasuraman et al. (1985). Esto lo convierte en una medida
de actitud. Con este modelo se pueden derivar las siguientes dimensiones (Coronel et al.,

2019):

Fiabilidad o confiabilidad; abarca la capacidad de la empresa o el negocio para entregar
lo prometido (Parasuraman et al., 1988). La confiabilidad ha jugado un papel importante en
el funcionamiento de los operadores de servicios tradicionales, ya que consiste en lo
siguiente: precision de facturacidn, cotizaciones, registros y compromiso de cumplir con los

pedidos.

Capacidad de respuesta; suele medir la capacidad de la empresa o firma para responder
a los clientes con disposicion y la prontitud del servicio (Parasuraman et al., 1988). Esta
definicion ha sido modificada por Johnston (1997) para incluir la entrega oportuna de
servicios con rapidez para contrarrestar los problemas de largas colas y periodos de espera.
Ademas, en esta dimension se aborda el concepto de qué tan rapido deben responder los

trabajadores a las necesidades y reclamos de los clientes.

Seguridad o garantia; que demuestra brindar seguridad y proteccién a los clientes para
que disminuya su estado de preocupaciones y ansiedades con respecto a los servicios que se
les brindan. En otras palabras, es la garantia de que recibiran beneficios positivos al hacer

uso de los servicios en funcion de lo que desean sin implicaciones negativas.

Empatia; que fue definida por Parasuraman et al. (1985) como la capacidad de la

empresa a través de sus empleados para brindar la debida atencién a los clientes, asi como
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atender sus inquietudes individuales y personales y comprender sus necesidades. Johnston
(1997) también ha apoyado el concepto al definir la empatia como la disposicion de los

empleados para recibir a los clientes y atender sus necesidades especificas.

Tangibilidad; ha sido referida por Fitzsimmons y Fitzsimmons (2014) como la
tangibilidad de los servicios prestados, e incluye los materiales y equipos de la empresa y
las instalaciones fisicas, las condiciones ambientales fisicas, los materiales utilizados para la

comunicacion y similares.

Definiendo la segunda variable, segun Kotler (2019) La satisfaccion del cliente La
satisfaccion es la medida de lo que un cliente siente por su negocio. Definimos la satisfaccion
como el grado en que un cliente cree que usted cumple sus expectativas. La satisfaccion es
una medida de agrado y desagrado. La satisfaccion es un concepto subjetivo que refleja la
experiencia individual del producto o servicio; lo cual comprende tanto las expectativas
como la percepcion en relacion con esas expectativas; ya que busca mantener a los usuarios

satisfechos, para permitir una mejora continua, ya que hay una gran diferencia (Silva, 2021).

La satisfaccion del cliente es un elemento clave de la calidad, de hecho, es el factor
mMas importante para crear una percepcion positiva entre los clientes, dado que cumple con
los requisitos de éstos y proporciona un buen nivel de servicio. En tal sentido, las

dimensiones a evaluar con esta variable son:

Expectativa, depende mas de la impresién que deja en su cliente durante todo el
proceso de compra o venta. Los clientes basaran su experiencia con su marca en si usted fue
amigable o no, cuan simple fue obtener lo que necesitaban y, en Gltima instancia, sentirse

como una pieza valiosa de todo el rompecabezas que es su negocio. La experiencia del
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cliente comienza en el momento en que visita su sitio web o ubicacion fisica, y solo finaliza

si decide dejar de usar sus servicios (Nontol, 2019).

Percepcion, son las opiniones, sentimientos y creencias que los clientes tienen sobre
una marca, un producto o un servicio. Cumple un papel de alta relevancia en la construccion
de la lealtad y la retencion de clientes, asi como en la reputacion y el conocimiento de la

marca (Noblecilla & Granados, 2017).

Lealtad, es una relacién positiva continua entre un cliente y una empresa. Es lo que
impulsa las compras repetidas y anima a los clientes existentes a elegir su empresa en lugar

de un competidor que ofrece beneficios similares (Noblecilla & Granados, 2017).

A la luz de lo antes expuesto, la presente investigacion se justifica de manera teorica,
practica y metodoldgica; dada su importancia tedrica, al considerar los principales aportes
cientificos en funcién de las variables principales como lo son la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, fundamentando en con conceptos y definiciones segun autores;
logrando una aproximaciéon mediante la literatura; asimismo, con la obtencién de nuevos
resultados, éstos se pueden contrastar con las teorias previamente revisadas, a efectos de

suministrar nuevos conocimientos en funcion de ello.

En la misma linea, presenta importancia practica dado que brinda solucién a uno de
las preocupaciones mas recurrentes a nivel empresarial y de servicios como lo es la
satisfaccion del usuario, siendo un factor de alta relevancia que encamina a la organizacion
al crecimiento y la tendencia de ser competitivo, mediante los resultados que arroje la
medicion de dicha variable. Considerando el aspecto metodoldgico, es importante partir de
un disefio y tipo de investigacion acorde al contexto y objeto de estudio, asi como del

propdsito que se persigue, permitiendo sistematizar de forma adecuada los instrumentos y
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técnicas a utilizar, siendo la base para la obtencion de resultados acordes a la situacion actual;
a fines de apoyar futuras investigaciones respecto a como medir las variables, permitiendo

emplear herramientas necesarias para potencializar la calidad de servicio.

Complementariamente, el aspecto social también es prescindible de mencionar dado
que al tratarse de una problematica basada en la satisfaccion de los usuarios de esta empresa
Courier, involucra directamente a parte de la poblacion que demanda de estos servicios,
tomando en cuenta el actual contexto donde se ha incrementado este tipo de requerimiento
y/o entregas en la mayoria de organizaciones para llegar de manera mas efectiva a los
clientes, por lo que al demostrar tal relacion se podria implementar medidas que ayuden a

brindar una mayor satisfaccion a los usuarios.
1.2. Formulacion del problema

A la luz de estos referentes, se formula la interrogante: ¢Qué relacion existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de

Trujillo, 20227
1.3. Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Truijillo, 2022.

Objetivos especificos
Identificar el nivel de calidad de servicio en una empresa de Courier de la ciudad de

Trujillo, 2022.
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Identificar el grado de satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad
de Trujillo, 2022.
Establecer la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022.

1.4. Hipotesis

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Desde el foco investigativo, el tipo se caracteriza por ser basica, segin su finalidad,
puesto que se dio respuesta a una duda sin necesariamente implar alguna mejora o buscar
alguna solucion practica, ante ello, segun precisan Aceituno et al. (2020), esta dirigida a la
obtencién de nuevos conocimientos en cuanto a los fendmenos observados, contrastando asi

alguna duda planteada dentro del contexto real.

Segun su enfoque, este fue un estudio cuantitativo, dado que se empled el analisis
numeérico para dar respuesta al problema planteado, exclusivamente mediante la estadistica

descriptiva e inferencial.

Asi también, segun su nivel de investigacion o alcance, fue un estudio correlacional,
dado que la finalidad fue determinar la relacion entre las variables, partiendo de la
percepcion por parte de los usuarios de esta empresa Courier. Al respecto, Moscoso et al.
(2022), sefialan que este tipo de investigacion buscan determinar una posible relacion entre

dos 0 mas variables.

Mientras que, en cuanto al disefio, este fue no experimental de corte transversal, puesto

que realizd una recopilacion de datos en un momento unico, sin manipular las variables.
Poblacion y muestra

Este conjunto estuvo conformado por un promedio de 785 personas de la cartera de

clientes semanales de la oficina principal de una empresa de Courier de Trujillo.
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Por ser una poblacion determinada se empled la formula de calculo de muestra para
poblaciones finitas [Anexo 3], de acuerdo a ello, se considerd una muestra de 259 clientes

de la oficina principal de esta empresa Courier.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta. Administrada a los clientes de la organizacién, con la finalidad de conocer

su percepcién en cuanto a ambas variables de estudio. Su instrumento fue el cuestionario.

Andlisis documental. Datos generales alcanzados por la organizacion que permitieron
complementar la informacion respecto al tema en investigacion. Su instrumentos fue la

informacion interna brindada por la empresa.

En cuanto al primer cuestionario [Anexo 4], presentd alto nivel de confiabilidad y
validez, siendo ya aplicado a otros estudios y revisados previamente por juicio de expertos,
también publicada inicialmente en revistas de alto impacto. En ese sentido se contd con un
total de 22 items distribuidos en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

Por su parte, el segundo cuestionario [Anexo 5], presentd también las evidencias de
validez y confiabilidad, empleado para medir la segunda variable, en ese sentido, se
encuentra organizada en una escala ordinal, con 13 items distribuidos en tres dimensiones:

expectativa, percepcion y lealtad.

Complementariamente, es preciso agregar que se realizo la validacion de contenido
mediante el juicio de expertos, considerando a tres conocedores de la materia quienes

brindaron su conformidad con el mismo, tal u domo se detalla en el Anexo 6. Asimismo, la
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confiabilidad se calculé nuevamente a través de una prueba piloto, donde se comprobé que
en este contexto también ambos cuestionarios presentan alto nivel de consistencia interna

[Anexo 7].

El método analitico descriptivo fue abordado mediante en el programa de Excel 2019
y SPSS v.27, de los cuales se obtuvieron los resultados agrupados en tablas de frecuencia y
figuras visuales. Mientras que, a nivel inferencial se determind la relacion entre las variables

a través de la prueba no paramétrica Rho de Spearman.
Procedimientos

En un primer momento se coordind con el administrador de la sede principal de la
empresa Courier en la ciudad de Trujillo a fin de acordar la fecha y hora en que se aplicaran
los instrumentos de recoleccion. Luego, estos fueron aplicados de forma personal,
considerando ambos cuestionarios. Una vez obtenida la informacion, se procedio a

digitalizar las respuestas para posteriormente realizar el analisis de los datos.
Aspectos éticos

Como un apartado importante en todo estudio investigativo, se tuvo en cuenta el
consentimiento de la organizacion, respetando el principio de veracidad, como la
originalidad de la informacion. Asimismo, la recoleccion manejo de los datos fue tratada con
completa confidencialidad y profesionalismo, bajo el Cddigo de ética del estudiante

universitario de la Universidad Privada del Norte.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Nivel de calidad de servicio en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo,
2022.
A partir de la aplicacion del primer cuestionario y como parte del anélisis, se

obtuvo lo siguiente, comenzando con la variable integrada y su respectivo analisis por

dimensiones:
Tabla 2
Distribucién porcentual del nivel de calidad de servicio
Valoracion f %
Baja 135 52,1
Media 85 32,8
Alta 39 15,1
Total 259 100,0
Figura 1.

Nivel de calidad de servicio
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En la tabla 2 y figura 1, se aprecia que el 52,1% de los usuarios de la empresa
Courier de Trujillo perciben una baja calidad de servicio, seguido del 32,8% con una

valoracion media y un 15,1% como alta.

Tabla 3
Distribucién porcentual de la dimension fiabilidad
Valoracion f %
Baja 104 40,2
Media 99 38,2
Alta 56 21,6
Total 259 100,0
Figura 2.

Nivel de la dimension fiabilidad
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Tabla 3 - Figura 2: Muestran que el 40,2% de los usuarios de la empresa Courier
de Trujillo tienen una baja percepcion en cuanto a la dimension fiabilidad, seguido de

un 38,2% con un nivel medio y el 21,6% en un nivel alto.
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Tabla 4

Distribucién porcentual de la dimension capacidad de respuesta

Valoracion f %

Baja 75 29,0

Media 133 51,4

Alta o1 19,7

Total 259 100,0
Figura 3.

Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
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Tabla 4 - Figura 3: Evidencian que el 51,4% de los usuarios de la empresa
Courier de Trujillo consideran que la capacidad de respuesta es media, seguido de una

baja capacidad de respuesta de acuerdo al 29,0% y un 19,7% con una percepcion alta.
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Tabla 5
Distribucién porcentual de la dimension seguridad
Valoracion f %
Baja 67 25,9
Media 141 54,4
Alta 51 19,7
Total 259 100,0
Figura 4.

Nivel de la dimensién seguridad
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Tabla 5 — Figura 4: Respecto a la dimensién seguridad, el 54,4% de los usuarios
de la empresa Courier de Trujillo lo perciben como media, mientras que el 25,9% lo

consideran baja y el 19,7% como alta.
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Tabla 6

Distribucion porcentual de la dimensién empatia

Valoracion f %

Baja 78 30,1

Media 126 48,6

Alta 55 21,2

Total 259 100,0

Figura 5.

Nivel de la dimensién empatia
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Tabla 6 - Figura 5: Muestran que un 48,6% de los usuarios de la empresa Courier
de Trujillo perciben a la dimensién empatia en un grado medio, seguido del 30,1% con

una percepcion baja y un 21,2% con un nivel alto.
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Tabla 7

Distribucién porcentual de la dimension tangibilidad
Valoracion f %

Baja 9 3,5

Media 233 90,0

Alta 17 6,6

Total 259 100,0

Figura 6.

Nivel de la dimensién tangibilidad
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Tabla 7 y Figura 6: Se observa que el 90,0% de los usuarios de la empresa
Courier de Trujillo perciben la tangibilidad de la organizacion en un grado medio, con

bastante distancia del 6,6% que lo percibe como alta y el 3,5% que lo considera baja.
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Grado de satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de
Trujillo, 2022.
En cuanto a los resultados de la aplicacién del segundo cuestionario, se obtuvo

los siguientes:

Tabla 8
Distribucién porcentual del nivel de satisfaccion del usuario
Valoracion f %
Baja 68 26,3
Media 162 62,5
Alta 29 11,2
Total 259 100,0
Figura 7.

Nivel de satisfaccion del usuario
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40

Porcentaje

20
’ Baja Media Alta

Satisfaccion del usuario

Tabla 8 - Figura 7: Se aprecia que el 62,5% de los usuarios de la empresa Courier
de Trujillo un grado de satisfacciobn medio, mientras que un 26,3% se sienten

insatisfechos y apenas un 11,2% de ellos presenta un grado de satisfaccion alto.
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Tabla 9

Distribucion porcentual de la dimensidn expectativa
Valoracion f %

Baja 74 28,6

Media 128 49,4

Alta 57 22,0

Total 259 100,0

Figura 8.

Nivel de la dimensidn expectativa
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Tabla 9 - Figura 8: Se muestra que el 49,4% de los usuarios de la empresa
Courier de Trujillo tienen un grado de satisfaccion medio en cuanto a las expectativas
de la organizacidn, seguido de un grado bajo de acuerdo con el 28,6%, y un grado alto

segun el 22,0%.
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Tabla 10
Distribucion porcentual de la dimension percepcion
Valoracion f %
Baja 52 20,1
Media 93 359
Alta 114 44,0
Total 259 100,0
Figura 9.

Nivel de la dimension percepcion
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Tabla 10 - Figura 9: Muestran que el 44,0% de los usuarios de la empresa Courier

de Trujillo tienen un alto grado de satisfaccion en cuanto a la dimension percepcion,

seguido de un grado medio de acuerdo con el 35,9% y un 20,1% con un grado bajo de

satisfaccion respecto de esta dimension.

Valverde Avila, C

Pag.
38



Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una

1 ymglﬂ empresa Courier, Trujillo, 2022

Tabla 11

Distribucion porcentual de la dimensiéon lealtad

Valoracion f %

Baja 26 10,0

Media 121 46,7

Alta 112 43,2

Total 259 100,0

Figura 10.

Nivel de la dimensién lealtad
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Talla 11 — Figura 10: Respecto a la dimension lealtad, se muestra que el 46,7%
de los usuarios de la empresa Courier de Trujillo presenta un nivel medio, seguido de

un nivel alto con el 43,2% y apenas un 10,0% lo percibe como bajo.
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Relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022

Para una mejor certeza de cada una de las pruebas inferenciales, se determind

antes que nada la forma de distribucién de los datos mediante la prueba Kolmogorov-

smirnov puesto que se trabaja con una muestra mayor a 50. En tanto, como se muestra

en el Anexo 8, los datos presentan una tendencia no paramétrica, siendo propicio

trabajar dichas pruebas mediante el estadigrafo Rho de Spearman.

Tabla 12

Relacidn entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Rho de Spearman Satisfaccion del usuario
Coef|C|e_n,te de 540

correlacion
Fiabilidad Sig. -
N 259
Coef|C|gr1te de 639

) correlacion

Capacidad de .

respuesta Sig. o0
N 259
Coeﬂme_rlte de 366

correlacion
Seguridad Sig. 000
N 259
Coef|C|e_r1te de 359

correlacion
Empatia Sig. LUt
N 259
Coef|C|e_r1te de 322

correlacion
Tangibilidad Sig. —
N 259
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Figura 11.

Nivel de la dimensién lealtad
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Satisfaccion del usuario

En la tabla 12 y Figura 11, se comprueba que en cada una de las evaluaciones
realizadas (dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del usuario), se obtuvo
una significancia menor a ,05 (sig.=,000). Esto quiere decir que se acepta la hipbtesis
afirmativa, la misma que sefiala la existencia de una relacién significativa entre las
dimensiones de la calidad del servicio (Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia, Tangibilidad) y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la

ciudad de Trujillo, 2022, con grados bajos (,20<rho<,39) y moderados (,40<rho<,69).

1.1. Prueba de hipotesis general
Finalmente, como parte de la prueba de hipotesis general, también se evalu6 esta
posible correlacion mediante la prueba Rho de Spearman, donde se obtuvo lo

siguiente:
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Tabla 13
Relacidn entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Rho de Spearman Satisfaccion del

usuario
CoefIC|e_r1te de 629
correlacion
Calidad de servicio Sig. ,000
N 259

Figura 12.

Nivel de la dimensién lealtad

130

Calidad de servicio

a0 =
43 a0 i) 60 [

Satisfaccion del usuario

Se aprecia en la Tabla 13 y Figura 12, una significancia de ,000 (menor a ,05),
aceptando asi la hipotesis de investigacion, por lo que se afirma que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de

Courier de la ciudad de Trujillo, 2022, con un grado moderado (rho=0,629).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Inicialmente se declaré el objetivo principal para determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la
ciudad de Trujillo en el afio 2022, para una mejor analisis de establecieron previamente tres
objetivos a nivel especificos con la finalidad de identificar el nivel de la calidad de servicio
y el grado de satisfaccion de los usuarios de la oficina principal en esta organizacion,

considerando como referentes a 259 de sus clientes.

Respecto al objetivo especifico 1: Identificar el nivel de calidad de servicio en una

empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022.

Luego de aplicar y procesar los datos obtenidos del primer cuestionario basado en la
metodologia Servqual, se identificd que existe una mayor proporcion en el nivel bajo, dado
que un 52,1% de los usuarios evaluados contemplan ello. Mientras que, al evaluar dichos
dicha variable por dimensiones, se identificd que la dimension fiabilidad es percibida en un
nivel bajo de acuerdo al 40,2%; la dimension capacidad de respuesta es percibida en un nivel
medio segun el 51,4%; la dimensién seguridad también presenta niveles medios segun el
54,4%; la dimension empatia de igual manera con el 48,6%); mientras que, con esa misma
I6gica y en mayor proporcion un 90,0% de los usuarios de la empresa Courier de Trujillo

perciben la tangibilidad de la organizacion en un grado medio.

En ese sentido, se aprecia que el nivel de calidad de servicio en esta empresa de Courier
de la ciudad de Trujillo durante el afio 2022 presenta un nivel medio, al igual que en la
mayoria de sus dimensiones, principalmente atribuido a que los usuarios presentan aun

ciertos inconvenientes con la entrega en los tiempos indicados, el desconocimiento de ciertos
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procedimientos, sus aspectos tangibles y sobre todo la fiabilidad, puesto que presenta

mayores deficiencias.

Al respecto, Giese y Cote (2019) sefialan que la calidad de servicio contempla la
atencion brindada a los clientes para que disfruten de una experiencia de compra,
interpretando sus experiencias y necesidades percibidas, siendo precisamente el modelo
Servqual, aquel que representa la discrepancia entre las expectativas de la oferta de servicio

de un cliente y las percepciones del cliente del servicio recibieron.

Estos resultados tienen similitud con los de Ramos et al. (2020) quienes en su
investigacion desarrollada dentro del contexto nacional se identificd que la calidad media
predominaba en esta organizacién, con dimensiones también de nivel medio: fiabilidad
(49,0%), capacidad de respuesta (48,0%), seguridad (56,0%), empatia (52,0%) y aspectos
tangibles (57,0%). También presentan similitud con la investigacion de Mientras que, en el
estudio de Barinotto (2019), quien realizo su estudio dentro del contexto local, llegando a la
conclusion de que el nivel de calidad de servicio es regular de acuerdo al 52% de los
encuestados. No obstante, discrepan con los resultados de Yesan (2018) quien también
ejecuto su investigacion en una empresa de servicio Courier, identificando un nivel alto de
acuerdo al 60,0% de los clientes, sobre todo en las dimensiones de precio, calidad,
puntualidad y rapidez de la entrega, al igual que en sus dimensiones de confiabilidad
(78,0%), empatia (91,0%), receptividad (90,0%), certeza (91,7%) y elementos tangibles

(95,0%), con niveles altos.

Respecto al objetivo especifico 2: Identificar el grado de satisfaccion del usuario en

una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022.
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Una vez procesados los datos del segundo cuestionario basado en la medicion de la
satisfaccion del usuario en esta organizacion, se identifico que el 62,5% de los usuarios de
la empresa Courier de Trujillo presentan un grado de satisfaccion medio en mayor
proporcion. Por lo que, al evaluar dichos dicha variable por dimensiones, se identifico una
misma tendencia dado que el 49,4% de los usuarios de la empresa tienen un grado de
satisfaccion medio en cuanto a las expectativas de la organizacion; el 44,0% de los usuarios
tienen un alto grado de satisfaccion en cuanto a la dimension percepcion y el 46,7% de ellos

presentan un nivel medio en la dimensién lealtad.

En tanto, respecto al grado de satisfaccion de los usuarios en esta empresa de Courier
de la ciudad de Trujillo durante el afio 2022 es de nivel medio, al igual que en la mayoria de
sus componentes, a excepcion de la dimension percepcidn puesto que presenta mejores
puntuaciones, debido a que estos reciben un trato respetuoso y cortes por parte de los
colaboradores, ademas de tener como primera opcion a esta organizacion para el tema de

envio de encomiendas.

Al respecto, Kotler (2019) manifiesta que la satisfaccion del cliente es la medida de lo
que un cliente siente por su negocio; siendo el grado en gque un cliente cree que usted cumple
sus expectativas. La satisfaccion es una medida de agrado y desagrado. Aunque Kotler usa

términos abstractos como placer y decepcion, la definicién no es ambigua.

Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Morales et al. (2021), quienes
plantearon como objetivo calcular el nivel de relacion entre las variables intervinientes,
identificando a nivel descriptivo que la satisfaccion de los usuarios fue del 76%. Al igual

que con el estudio de Febres y Mercado (2020), quienes en un articulo determinaron la
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satisfaccion de los usuarios de un nosocomio, obteniendo un nivel de satisfaccion total de

grado moderado del 60,3%.

Respecto al objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre las dimensiones de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de

Trujillo, 2022.

Como parte de los resultados inferenciales de este estudio, con anticipacion se realiz6
la prueba de distribucién de datos, identificando que estos no presentan una distribucién
normal, por lo que resultd ideal utilizar el estadigrafo Rho de Spearman para comprobar
dichas posibles relaciones. Es asi que, como regla de decision se aceptaron las hipdtesis con
significancia menor a ,05, en ese sentido, se comprobd que en cada una de las evaluaciones
realizadas (dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del usuario), se obtuvo una
significancia de ,000, aceptando que existe una relacion significativa entre las dimensiones
de la calidad del servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
tangibilidad) y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo,

2022 .

Dichas correlaciones presentaron en su mayoria grados bajos como es el caso de las
dimensiones seguridad, empatia y tangibilidad; mientras que, las dimensiones fiabilidad y
capacidad de respuesta mostraron una asociacion de grado moderado, significando que al
mejorar cualquiera de dichos aspectos en la empresa, se tendrad mejores niveles de
satisfaccion del usuario, sobre todo con mayores resultados en cuanto a estas ultimas

dimensiones sefaladas.

Anivel tedrico, Parasuraman et al. (1988), sefiala que la fiabilidad o confiabilidad hace

referencia a la capacidad de la empresa para entregar lo prometido; la capacidad de respuesta
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suele medir la capacidad de la organizacion para responder a los clientes con disposicion y
la prontitud del servicio; la seguridad o garantia demuestra proteccion a los clientes para que
disminuya su estado de preocupaciones y ansiedades con respecto a los servicios que se les
brindan; la empatia es la capacidad de la empresa a través de sus empleados para brindar la
debida atencion a los clientes, asi como atender sus inquietudes individuales y personales y
comprender sus necesidades; mientras que, la tangibilidad incluye los materiales y equipos
de la empresa y las instalaciones fisicas, las condiciones ambientales fisicas, entre otros

materiales fisicos.

De acuerdo con los resultados de Rivera (2019), los resultados se asemejan puesto que
en su tesis desarrollada en Ecuador, obtuvieron como principales resultados que el p valor
(sig. = .000) fue menor que el nivel de significancia .05, por lo cual se acept6 la hipotesis
planteada, concluyendo que la calidad del servicio influye en la satisfaccién de los clientes
de esta empresa ecuatoriana, obteniendo también un coeficiente de 0.457, por lo que se
evidencia la existencia de una relacion positiva de grado moderado, al igual que en cada una
de sus dimensiones. Mientras que, en el contexto local, los resultados se asemejan también
a los encontrados por Pérez (2020), dado que en su investigacion realizada también a una
empresa Courier para determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente se demostro la existencia de una relacion directa alta entre las variables, asi como con
sus dimensiones, con un valor menor al 0,05 y un coeficiente de 0,859 a través de la prueba

estadistica Rho de Spearman.

Respecto al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo,

2022.
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De igual manera, dada la distribucién de los datos, se empled la prueba estadistica Rho
de Spearman, con la finalidad de comprobar esta posible relacion entre variables dentro de
la organizacién en estudio, obteniendo una significancia de ,000, siendo menor a ,05, por lo
que se rechazd la hipotesis nula y aceptd la hipétesis de investigacion, reafirmando la
existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo en el afio 2022.

Cabe precisar que se obtuvo también un coeficiente de correlacion de grado moderado,
por lo que al contrastar con la tabla de interpretacion de esta prueba estadistica, se evidencia
un rho=0,629; es decir que presenta un grado moderado, traduciéndose en que a mejores
acciones en cuanto a la calidad de servicio que ofrece la empresa, se tendra una repercusion
positiva en la satisfaccion del usuario, aumentando ello en un 62,9%, por lo que resulta

beneficioso aplicar dichas mejoras.

De acuerdo con Fernandez y Leon (2018), refieren que la calidad de productos y
servicios y la satisfaccion de los clientes, asi como la rentabilidad de la empresa estan
estrechamente relacionadas, dado que una gran calidad conlleva un alto nivel de satisfaccion
de sus clientes, y ademés apoya a una mayor frecuencia en cuando a la demanda de sus
productos o servicios, en funcion de los resultados de las expectativas que tiene el

consumidor frente a la percepcion de los beneficios recibidos.

Es asi que, en comparacidon con los alcances del trabajo realizado por Silva et al. (2021)
en México, quienes mantuvieron como propdsito principal identificar la relacion entre la
variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del cliente, por lo que, también
apoyados en el estadigrafo Rho de Spearman, se obtuvieron resultados similares dado que

concluyeron que existe una correlacion altamente significativa, positiva y fuerte de la
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variable de calidad en el servicio con satisfaccion del cliente (r = 0.820). Mientras que, dentro
del &mbito local, los resultados también se asemejan a los de Vilca et al. (2021), dado que
con la prueba estadistica y utilizando la prueba binomial chi cuadrada de Pearson se logré
determinar que existe alta relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes, mediante un p_valor de 0,003 y un coeficiente de correlacién positivo moderado de

0,597.
Limitaciones

Como principales limitaciones en la ejecucion de la presente investigacion, es el
contexto en el que se ha desarrollado el estudio, tomando en cuenta la alta demanda de este
tipo de servicios, donde se ha puesto en evidencia que muchas de estas empresas no se
encontraron preparadas para brindar un mejor servicio en esta situacion, por lo que, en otras
circunstancia probablemente se encuentren resultados distintos que serian necesarios evaluar
para ver si ello se encuentra asociado también a otro tipo de factores. Ademas, se destaca
que la generalizacion de los resultados Unicamente corresponde para esta empresa Courier
en estudio, por lo que queda un vacio en cuanto a otras empresas dedicadas a la misma
actividad econdmica. No obstante, es recomendable realizar estudios mas complejos en
donde se tome como poblacion a otras organizaciones del sector y se pueda generalizar hacia
las demas empresas, de manera que ayude a un mayor numero de empresarios a implementar
este tipo de medias con la seguridad de que traeran mejores resultados en cuanto a la

satisfaccion de sus clientes.
Implicancias

En cuanto a las implicancias identificadas, se destacan los aportes realizados por los

expertos donde se puede contrastar cada resultado obtenido, por lo que en conformidad a
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cada uno de los objetivos propuestos, esto se respaldd con un aporte teorico, asi como la
implicancia practica y el aspecto metodoldgico, destacando que en la mayoria de casos en
las que se ejecuta una mejora calidad de servicio, por lo general se suele tener una mayor

satisfaccion por parte del usuario.
Conclusiones

Respecto al objetivo especifico 1: Identificar el nivel de calidad de servicio en una
empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022. Se indica que posterior a la aplicacion del
cuestionario se concluye que los usuarios perciben una baja calidad representado por un
52.1% del total de clientes encuestados. Por lo que se recomienda implementar mecanismos
y/o estrategias enfocados en fortalecer la confianza, capacidad de respuesta y empatia de los

colaboradores, dado que son los aspectos mas criticos en la actualidad.

Asimismo, respecto al objetivo especifico 2: Identificar el grado de satisfaccion del
usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo, 2022. Se concluye que de
acuerdo a la distribucion porcentual el nivel de satisfaccion de los usuarios en la empresa es
media con un 62.5%. No obstante, se sugiere, cumplir con las expectativas de los usuarios,
brindando servicios diferenciados, dado que es la dimension que menor puntacién presenta

por parte de los encuestados.

Respecto al objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre las dimensiones de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de
Trujillo, 2022. Se rechazé la hipédtesis nula y se acepto la hipdtesis afirmativa, comprobando
que existe una relacion significativa entre las dimensiones de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. No obstante, para alcanzar mejores resultados es recomendable

mejorar la capacidad de respuesta en la organizacion mediante la optimizacién de sus
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procesos internos, dado que es aquella dimension que mas grado de relacion presenta con la

satisfaccion del usuario.

Respecto al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de Trujillo,
2022. Existe una relacion significativa de grado moderado (sig.: ,000; rho: 629) entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa de Courier de la ciudad de
Trujillo en el afio 2022, por lo que al mejorar la calidad de servicio de la empresa traera
consigo una repercusion positiva en la satisfaccion del usuario. Ello sugiere que la gerencia
general de la empresa tomar en cuenta el presente estudio e implemente acciones para
mejorar la calidad de servicio, con la plena seguridad de que mejorara también la satisfaccion

de los usuarios en su organizacion.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
PROBLEMA  OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS VARIABLE 1: Tipo de investigacion:
GENERAL: Determinar la relacién que existe entre la GENERAL: Calidad de Bésica
¢Qué relacion calidad del servicio y la satisfaccion del usuario  Existe una servicio Nivel de investigacion:
existe entre la en una empresa de Courier de la ciudad de relacion Correlacional
calidad del Trujillo, 2022. significativa entre VARIABLE 2: Enfoque de investigacién:

servicio y la
satisfaccion del
usuario en una
empresa de
Courier de la

ciudad de

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Identificar el nivel de calidad de servicio en una
empresa de Courier de la ciudad de Trujillo,

2022.

Identificar el grado de satisfaccion del usuario

la calidad del
servicio y la
satisfaccion  del
usuario en una
empresa de

Courier de la

Satisfaccion del

usuario

Cuantitativa
Disefio de investigacion:

No experimental

Poblacion

785 clientes semanales.

Trujillo, 20227 en yna empresa de Courier de la ciudad de Ciudad de Trujillo, Muestra
Trujillo, 2022. 2022. 259 clientes.
Establecer la relacién entre las dimensiones de
la calidad de servicio y la satisfaccion del Técnica:
Encuesta
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
usuario en una empresa de Courier de la ciudad Instrumentos:
de Trujillo, 2022. Cuestionario
ANEXO N° 2. Matriz de operacionalizacion de variables
DEFINICION DEFINICION , ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS i
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Confianza 1,6
o Interés por 2,5
Es la percepcion  Esta variables sera  Fiabilidad solucionar
. problemas
general del operacionalizada Cumplimiento de 3,4
consumidor con mediante el acuerdos
delo S | Rapidez y 7,
relacion a la modeto servqual, Capacidad de Eficiencia
Calidad de irferioridad el cual consta de P Predisposicion  a 8,9, 10 Ordinal
servicio Y cinco respuesta ayudar [Escala Likert]
superioridad de la Informacion clara 11,12
L dimensiones, y precisa
organizacion y sus ) i
g y aplicados a los g:r;g%ﬁqa;]éggg 13,15
servicios (Carranza, clientes de Ia Sequridad Envio T 1
2018). organizacion. en_comlendas
Nivel de 16, 17
formacion
Empaﬁa Cordialidad 18, 22
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DEFINICION DEFINICION 3 ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 3
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Horario de 19
atencion
Compresion  del 20,21
cliente
Equipamiento vy 23,24
Elementos ubicacion
Apariencia  del 25
tangibles personal
Materiales 26
informativos
Es la sensacion de Experiencia de !
Esta variables sera tiempo de espera
i o i n otr
placer o decepcion operacionalizada  EXpectativa en otras
de una persona, que : empresas
’ mediante un Experiencia de 2,34
resulta de comparar  yestionario. el servicio
Satisfaccion o ’ 5,6 Ordinal
el _ el rendimiento o el cual consta de tres Trato [Escala Liker]
el usuario . - scala Liker
resultado percibido dimensiones,  "ercepcion Necesidades 7.8,9
) satisfechas
de un producto con aplicados a los
organizacion. Lealtad cliente
(Kotler, 2019). g Posibilidad de 12,13
recomendacion
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ANEXO N° 3. Célculo de muestra

Calcula el tamano de tu muestra

Tamafio de la poblacion Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

785 95 v 5

Tamafio de la muestra

259

(Estds haciendo una investigacion de mercado? SurveyMonkey Audience ofrece
encuestados adecuados con base en datos demogréficos, comportamientos de

consumo, geografia o areas de marketing designadas.

Fuente: https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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ANEXO N° 4. Instrumento 1

CUESTIONARIO 1 - CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Evalte del 1 al 5 los siguientes items, seleccione una sola respuesta,

marcando con una (X).

DES'\Q\UCTJESDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO A'\(":B\E(SDEO
1) ) ®) 4) ®)

N° items Olelele e
FIABILIDAD
. ¢Considera que el servicio de entrega que ofrece la empresa es

confiable?
5 ¢Los trabajadores brindan oportunamente respuesta antes los

problemas en el servicio Courier?
3 ¢La empresa le brindd el servicio tal y como se le explico que los

realizaria al momento de contratarlo?
4 | ;Laentrega de los sobresy paquetes es dentro del tiempo indicado?
. ¢Los empleados al momento de registrar los datos personales para

el envio de su encomienda lo realiza exento de errores?
6 ¢Laempresa cuenta con politica en caso de pérdida, robo o extravio

de las encomiendas?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
. ¢Los empleados conocen el procedimiento y tiempos de entrega del

servicio Courier?
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N° Items 0| @|a)|@|6)
Ante diferentes problemas con el servicio Courier, ¢La empresa le

8 |expresod las disculpas y mostro su disposicion para solucionar el
inconveniente?

9 ¢Los empleados de la empresa siempre estuvieron dispuestos a
atenderlo; ya sea de manera presencial o por teléfono?

10 ¢Los empleados brindan la informacion detallada del servicio
Courier?

1 ¢Cuando realiza el servicio de rastreo por la pagina web tiene
respuesta en tiempo real?

1 ¢Los canales de comunicacion atienden a sus consultas sobre su
envio las 24 horas?

SEGURIDAD

13 ¢El comportamiento de los empleados de la empresa le inspira
seguridad y confianza?

14 ¢La empresa le brinda seguridad al momento del envio de sus
encomiendas?

15 ¢Considera que los operadores de entrega de encomiendas realizan
el trabajo sin dafiar el envio (sobres y paquetes)?

16 ¢Los empleados tienen el conocimiento necesario para resolver sus
preguntas sobre el servicio Courier?

17 ¢Considera que la empresa no tiene problemas en pérdida, robo o
extravio de paquetes?

EMPATIA

18 ¢Los empleados de la empresa le brindaron un trato cordial y
respetuoso al momento de recibir y enviar sus encomiendas?
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N° items WlE| B @ 6

19 ¢La empresa cuenta con horarios de atencion adecuados para todos
sus clientes?

20 Ante un reclamo o queja, ¢La empresa cuenta con empleados que
le proporcionan atencion personalizada?

5 ¢Los empleados se comunicaron con usted para preguntar si se
1
encuentra en su domicilio para la entrega de su encomienda?

22 | ¢Los empleados suelen ser corteses con usted?

TANGIBILIDAD

23 | ¢La oficina principal esta ordenada y limpia?

Y ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son cercanas para realizar
y recoger sus envios?

- Cuando la empresa le brindé el servicio Courier, ¢Los empleados
estaban correctamente uniformados?

26 ¢La empresa le proporcion6 material visualmente atractivo o
folletos de informacion?

Gracias por su participacion
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ANEXO N° 5. Instrumento 2

CUESTIONARIO 2 - SATISFACCION DEL USUARIO

Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en una

empresa Courier, Trujillo, 2022

INSTRUCCIONES: Evalte del 1 al 5 los siguientes items, seleccione una sola respuesta,

marcando con una (X).

MUY EN MUY DE
e AGUEREE DESACUERDO INDECISO ACUERDE DE ACUERDO
1) ) ®) 4) ®)
N° Items ONGHONONO!
EXPECTATIVAS
¢He recibido mejor atencion en otras empresas en comparacion con
1
esta Courier?
2 |¢Laatencion en el servicio que ofrece esta Courier es satisfactoria?
3 ¢La empresa tiene un buen desempefio de sus operaciones de
reparto y entrega?
A ¢La atencion del personal de counter que ofrece esta empresa es
adecuada?
PERCEPCIONES
¢Recibi un trato respetuoso y cortés por parte de los empleados de
5
la empresa?
6 ¢Ante un requerimiento de envio de encomiendas elijo como
primera opcion a esta empresa Courier?
. ¢He solicitado a la empresa Courier un nuevo servicio (recojo a
domicilio, reparto masivo, e-commerce) en los Ultimos seis meses?
8 Si tuviera la oportunidad de adquirir otros servicios
complementarios (recojo a domicilio, reparto masivo, e-
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N° items WlE| B @ 6

commerce) al servicio Courier, ¢contrataria los servicios de esta

empresa?

¢Se cambiaria a otro proveedor de servicio Courier si le ofrece
9 |tarifas de envio menores a comparacion de las actuales ofrecidas

por la empresa?

LEALTAD

10 ¢Realizo comentarios positivos sobre los servicios de recojo y
entrega brindada por la empresa de servicio Courier?

1 ¢Continuaria enviando mis encomiendas aun si los precios de las
tarifas se incrementan?

Habiendo experimentado el envio de sus sobres y paquetes con la
12 |empresa, ;recomendaria el uso de los servicios Courier a quiénes

le soliciten una referencia?

Si sus amigos y familiares cercanos le solicitaran una
13 |recomendacidn sobre los servicios courier que brinda la empresa,

¢ésta recomendacion seria positiva?

Gracias por su participacion
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ANEXO N° 6. Validacién de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Julic Octavic Sanchez Quiroz, con DNI 40003134 de profesion Administrader grado
académico de Magister, con codigo de colegiatura 19907 labor que gjerzo actualments como
docente en la facultad de Negocios, en la Universidad Privada del Norte.

Por medio de la prezente hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instrumento denominade Cuestionario de la calidad de semvicio v satisfaccion del usuario en una
empresa de servicio Courder, cuyo proposito es cuantificar datos relacionados a las dos variables de

estudic a los efectos de su aplicacidn a 259 clientes de la oficina principal de la empresa de servicio
Courier de la cindad de Trujillo.

Luego de valorar la adecuacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién nesativa
MA3) | BAD) | AQ) PA NA

Calidad de redaccién de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar, X
Congruencia con los indicadores. X
Ccoherencia con las dimensiones. X

Puntaje parcial: 12

Puntaje total: 12 Mo aporta

Coneclosion: MA({X) BA( ) A{( ) Noaporta:(|)

Trojillo, a los 14 dizs del mes de abril del 2022

Evaluade por: Mg. Julio Octavie Sanchez Quiroz
DNI: 40003184

Firma:
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N
LUHVERSDAD

FRIWVADA
CELHORTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Mercy Evelyn Angulo Cortejana, con DNI 40099385 de profesion Administrador grado
academico de Magister, con codizo de colegistura 24989 labar que ejerzo actwalmente como
docente en la facultad de Megodios, en la Undversidad Privada del Norte.

Por medio de la pressnte hapo constar que he revizado con fines de Validacion contenido el
Instrumento denominsdo Cuestionarie de la calidad de semvicio ¥ satisfaccion del usuario en uma
empresa de servick Courier, Curyo proposito es cuantificar datos relacionados a las dos varizbles de
esmdic = los efectos de su aplicacion 2 259 clientes de la oficina principal de la empresa de servicio
Conrier de la cindad de Trujillo.

Luego de valorar 1z adacuacion de los items, conchryo en las siznientes apreciacionss.

crime e, [ [T
Calidad de redaccion de los items. X
Armplitod del contenido a evaluar. X
Congmuencia con los indicadores, X
Coherencia con las dimensiones. X
Puntaje parcial: x
Pontaje total: 12 Mo aporta

Conclusion: MaAlx ) BA( ) A( ) MNoaporta:( )

Trujille, a los 28 dias dal mes de abril del 2022

Evaluado por: Mg Mercy Evelyn Angule Cortejana

DN 400993846 -3
Firma: - H -
AT E_._. m——
g (b
CLAL-BEE
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o
N
LINMVERSIDAD
FRI'WADA

CEL HORTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Luz Angelita Moncada Vesgara, con DI 181 10664 de profesion Ingeniero Industrizl, grado
academico de Magister, con Codigo de Colegiatura 52199, labor que ejerzo actualmente comeo
Docente en Ia facnliad de Negocios, en la Universidad Privada del Norte.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instromente denominsdo Cuestionario de la calidad de servicio v satisfacdon del wsuario eo uma
empresa de servicko Courier, cuyo proposito es cuantificar datos relacionsdos a las dos varisbles de
estudio a los efectos de su aplicacion a 259 clientes de la oficima principal de la empresa de servicio
Conrier de la cindad de Trujilla.

Luego de valorar 1z adecuacion de los tems, conchiyo en lzs signientes apreciaciones.

e
Calidad de redaccion de los items. 3
Aroplitad del contenido a evabear. 3
Congroencia con los indicadones. 3
Coberencia con las dimensionss. 3
Puntsje parcial: 12
Puntaje total: 12 Mo aporta

Conclasion: MA(X) BA{ 3 A() Mo aporta: { )
Trujillo, a los 20 dias del mes de abril del 2022,

Evalnade por: Mgz Luz Angelita Moncada Vergara

DNI: 18110664

Firma: ° A y’*”’“‘i"'f
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1 “PN empresa Courier, Trujillo, 2022
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ANEXO N° 7. Confiabilidad de los instrumentos

Escala: Fiabilidad 1 - Calidad de Servicio

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
863 26

Escala: Fiabilidad 2 - Satisfaccion del usuario

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
TE2 13

Escala: Fiabilidad total

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
884 39
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ANEXO N° 8. Prueba de normalidad de datos

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,326 259 ,000
Fiabilidad ,258 259 ,000
Capacidad de respuesta ,264 259 ,000
Seguridad 278 259 ,000
Empatia ,248 259 ,000
Tangibilidad 473 259 ,000
Satisfaccion del usuario ,337 259 ,000
Expectativa ,251 259 ,000
Percepcion ,280 259 ,000
Lealtad ,280 259 ,000

Nota. Los datos no presentan una distribucion normal
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