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Resumen

La investigacion se desarrolla bajo el contexto percibido en la pandemia de la COVID-19,
teniendo como objetivo describir la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
en una empresa de transporte interprovincial de la ciudad de Juliaca. La metodologia corresponde
a un estudio no experimental, del tipo correlacional; para la recoleccion de informacion, se utilizé
la técnica de una encuesta, la cual se aplicd a 275 usuarios. Los resultados muestran mediante el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con un valor (Sig.) de p=0,469 indicando una
correlacion promedio, lo que significa que existe una relacién directa y significativa entre la
variable calidad de servicio y satisfaccion. Por tanto, se concluye que durante el tiempo de la
pandemia hubo cambios bruscos e inesperados, donde las empresas de transporte se vieron
obligados a cumplir con los protocolos de bioseguridad que exige el estado peruano; para la
reinizacion de sus actividades operativas; originando a su ves la incapacidad de cumplir con lo
establecido, por tanto la gran mayoria de los usuarios percibieron una calidad de servicio regular
en cuanto a los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a
consecuencia de ello se obtuvo una satisfaccion indiferente por parte de los usuarios. Lo que quiere
decir que mientras mejor sea la calidad de servicio, mejor sera la satisfaccion que obtendran los
usuarios.

Palabras clave: COVID-19, Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario.

Quality of service and satisfaction in an interprovincial transport company in times of
COVID-19, in the city of Juliaca, 2021.
Abstract

The research is developed under the context perceived in the COVID-19 pandemic,
aiming to describe the relationship between quality of service and user satisfaction in an
interprovincial transport company in the city of Juliaca. The methodology corresponds to a
non-experimental study, of the correlational type; For the collection of information, the
technique of a survey was used, which was applied to 275 users. The results are shown by
Spearman's Rho correlation coefficient, with a value (Sig.) Of p = 0.469 indicating an average
correlation, which means that there is a direct and significant relationship between the variable
quality of service and satisfaction. Therefore, it is concluded that during the time of the
pandemic there were sudden and unexpected changes, where transport companies were forced
to comply with the biosafety protocols required by the Peruvian state; for the restart of its
operational activities; originating in turn the inability to comply with the established, therefore
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the vast majority of users perceived a regular quality of service in terms of tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy, as a result of this a indifferent satisfaction
on the part of users. This means that the better the quality of service, the better the satisfaction
that users will obtain.

Keywords: COVID-19, Quality of service, User satisfaction.

Introduccion

La situacion del contexto de la pandemia COVID-19, ha originado la necesidad y
obligacion de escudrifiar con precision la coyuntura del servicio de transportes interprovinciales.
Por consiguiente, se procede a describir los acontecimientos de la pandemia de la siguiente manera:
a comienzos del afio 2020, la Organizacion Mundial de la Salud anunci6 el 11 de marzo el brote
de la nueva enfermedad por el coronavirus (COVID-19), caracterizandolo como una pandemia,
esto se lleva a cabo debido a la informacion obtenida de alarmantes niveles de propagacion y
gravedad rapida del virus. Por tanto la Organizacion Mundial de la Salud declara en estado de
emergencia de salud publica a nivel mundial (OMS, 2020). A informacién de ello, el gobierno
peruano declar6é en estado de emergencia, el cual mediante el (Decreto Supremo N°044-2020-
PCM, 2020), se paraliza todas las actividades y la inmovilizacion total, con la finalidad de tomar
las medidas preventivas para controlar la propagacion del virus. Dentro de las medidas a destacar
son: distanciamiento social obligatorio, cierre temporal de establecimientos que generen
aglomeraciones (Decreto Supremo N° 008-2020-SA, 2020). Por lo tanto el gobierno suspendid
totalmente las actividades del servicio de transporte segun lo dicta el Decreto supremo (Suspension
& MTC, 2020), lo cual fue perjudicial para las empresas de transporte ya que es un ingreso que
perciben para solventar sus gastos en el hogar.

Que, en ese sentido el gobierno peruano expone y establece procedimientos en relacion a
lineamientos sectoriales en el servicio de transporte terrestre, el cual se dict6 en el mes de julio del
afio 2020. Se realizd para adecuar las exigencias que demandara el reinicio de actividades de las
empresas de transportes interprovinciales, permitiendo garantizar el cumplimiento de las
disposiciones dictadas, el cual se declar6 con el fin de prevenir contagios y de reducir la
propagacion de la COVID-19 (Lineamientos & MTC, 2020). Asimismo para dar inicio de las
actividades de prestacion de servicio a los usuarios, el Ministerio de Transportes y Comunicacion
dicta los protocolos de bioseguridad para proteger la salud del usuario y del conductor (MTC,
2020).

Ademas en el sector de transporte interprovincial se ha vivido realidades de preocupacion,
en donde el gobierno percibi6é las grandes pérdidas econdmicas, desempleo de conductores,
administradores, gerentes y mantenimiento a nivel nacional, lo que han resultado afectados por la
suspension de actividades originado por la pandemia de la COVID-19, motivo por la cual el
gobierno exige la bioseguridad (limpieza de la unidad de transporte) que garanticen la salud de los
pasajeros y el aforo de 40% a 50% de los buses, minibds y similares que transportan personas
(Revista de la CCL, 2020).

Por consiguiente, la cAmara de comercio de Lima hace referente al tema del servicio de
transportes interprovinciales durante el tiempo de la pandemia COVID-19 mencionando que se ha
vivido realidades en donde el 90% de la flota de buses a nivel nacional ha suspendido sus



operaciones debido a la COVID-19, el cual originé pérdidas econdmicas para las empresas que
operan en este sector (Revista de la CCL, 2020).

El objetivo de la presente investigacion es describir si existe relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario durante el tiempo de pandemia de la COVID-19, desarrollando
la investigacion para una empresa de transportes interprovinciales de la ciudad de Juliaca. A su
ves este estudio pretende describir los objetivos especificos, describiendo la relacion entre las
dimensiones (elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) de
Calidad de servicio y la variable satisfaccion al usuario.

Para el desarrollo de la investigacion se toma como referencia otros estudios cientificos
para tener una base teorica solida y antecedentes que respalden parte de la investigacion,
considerando como pilar sus dimensiones de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion al
usuario, cabe resaltar que estos estudios tuvieron resultados positivos en cuanto a una relacion
significativa entre sus variables, lo que nos contribuy6 enormemente a la redaccion y utilizacion
de sus instrumentos validados por expertos (Quispe Huayta & Maza Torres, 2018; Seminario
Unzueta et al., 2020). La presente investigacion aporta informacion en tiempo real sobre sucesos
que surgieron en el tiempo de pandemia en una empresa de transporte interprovincial, puesto que
la realidad que vivieron es muy diferente a la de otros sectores. Por tanto, la investigacion ya que
sirve como antecedente para futuras investigaciones.

La estructura de la investigacion esta compuesta por seis items: primero la introduccion,
segundo marco tedrico, tercero materiales y métodos, cuarto resultados, quinto discusion de
resultados y sexto conclusiones, el cual se desarrolla bajo el contexto de la COVID-109.

Marco Teorico
Calidad de servicio y estudios en tiempos de la COVID-19
La presente investigacion se realizada desde un enfoque de pandemia de la COVID-19,

donde aborda el impacto causado de esta enfermedad para conocer la calidad de servicio que se le
brinda a las personas. Por consiguiente, este estudio define la calidad de servicio, donde da a
conocer que es un conjunto de actividades hechas para la satisfaccion de una persona, dando el
servicio con una buena disposicidn de entrega para cumplir con sus expectativas (Pizzo, 2013).
Por otro lado define como resultados de una evaluacion, donde el cliente contrasta sus expectativas
a través de su percepcidn, para ello se considera las dimensiones del modelo Servqual (Vargas-
Quifones & Aldana-Vega, 2006). EI modelo Servqual estd conformado por cinco dimensiones:
Elementos tangibles es lo que la persona puede palpar, fiabilidad es el cumplimiento de promesas
gue hace una empresa, capacidad de respuesta es la disposicion inmediata para ayudar al usuario,
seguridad es inspirar credibilidad y confianza, por ultimo empatia es la atencion personalizada
para una persona (Bustamante et al., 2019).

Teniendo en cuenta este estudio, donde da a conocer que la calidad estd relacionada
directamente en los elementos tangibles y la confiabilidad, pues estos factores son esenciales para
contribuir las exigencias del estado peruano en tiempos de pandemia (Gutierrez Aguado et al.,
2021), el cual (Garcia, 2019) realiza un analisis de su estudio con la aplicacion del modelo
Servqual, aplicando sus dimensiones de calidad de servicio. Por otro lado, menciona que para la
gestion de una buena calidad de servicio en tiempo de pandemia se tuvo que implementar
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procedimientos como: instalaciones adecuadas, personal con sus EPP (equipo de proteccion
personal) y capacitacion al personal, para brindar seguridad a usuarios (Roque et al., 2020).

El estudio mencionado, se toma como base para el desarrollo de la presente investigacion,
donde rescata cinco indicadores para un mejor control de la calidad. A la ves asegura que para
mejorar las percepciones de los usuarios, se debe considerar las dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, elementos tangibles y empatia, donde el usuario valora sobre el servicio
que recibe (Seminario Unzueta et al., 2020). Otros estudios, argumentan que la calidad esta
condicionada por la satisfaccion, puesto que dependen una de otra (Moncada Horna et al., 2021;
Morillo Moreno & Morillo Moreno, 2016; Soto Espejo & Villena Andrade, 2018).

En el estudio realizado por Vega-Camacho et. al (2017) utilizan el modelo SERVQUAL
para medir la calidad de servicio, aplicando entrevistas de forma grupal, s6lo a 15 usuarios de la
empresa de transporte de autobuses, ya que de esta forma se obtendra un mejor resultado. Por tanto
indica en sus resultados que existe una mayor percepcién en su dimensién seguridad, dandole un
valor significativo e importante para el desarrollo de su investigacion (Vega Camacho et al., 2017).
Por otro lado, precisa que la calidad de servicio es un indicador importante para medir la
satisfaccion de los usuarios que viajan en los transportes publicos, donde se hallo precios de los
pasajes no ayudan a mejorar la calidad del servicio, por tanto considera que la capacidad de
respuesta y seguridad son importantes para medir una buena calidad (Grujicic et al., 2014;
Montalvo et al., 2020).

Satisfaccion del usuario y estudios en tiempos de la COVID-19

La satisfaccion de los usuarios bajo el contexto de pandemia de la COVID-19, han afectado
severamente al sector de transportes. Segun el reporte del Instituto Nacional de Estadistica e
informatica nos muestra el sector de transportes tuvo una reduccion de un 24.40% en cuanto a la
produccidn, lo cual fue origen a causa de la pandemia de la COVID-19 puesto que las empresas
de transporte producian menor actividad (INEI, 2020).

La presente investigacion se desarrolla tomando como base tedrica, lo cual se encuentra
direccionado directamente en base a la variable Satisfaccion y juntamente sus dimensiones:
rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion Quispe y Maza, (2018).

En el estudio realizado por Arias-Gonzales & Valdivia-Zegarra (2021), la satisfaccion de
los clientes es el cumplir las expectativas o la percepcidn que quiere obtener el cliente, este estudio
se realiz6 en una financiera, el cual mide los niveles de satisfaccion del usuario en el tiempo de la
COVID-19, sus dimensiones les contribuy6 a conocer la complacencia de las expectativas, el
requerimiento y el deseo de los usuarios (Arias Gonzéles & Valdivia Zegarra, 2021). Por otro lado,
el estudio considera que satisfaccién del usuario es un indicador fundamental ya que permite
mejorar falencias y fortalecer las cualidades donde se aplico el estudio, considerando a su ves la
coincidencia de sus dimensiones de la variable satisfaccion y calidad de servicio (Febres y
Mercado, 2020). El caso de estudio presenta el nivel de satisfaccion de usuarios que se percibid en
un transporte pablico de taxis, el cual aplico el modelo de SERVQUAL para medir la calidad de
servicio, con el fin de relacionar la precepcion del usuario y el nivel de satisfaccion, dandole
significancia a las dimensiones de satisfaccion (Oblitas Vedia, 2019). De igual forma se
comprende y se relaciona directamente con satisfaccion y calidad (Dos Santos, 2016; Morocho
Revolledo & Burgos Chavez, 2020), dandole valor para el desarrollo de la presente investigacion.



Segun Ibarra et. al (2017) en su estudio muestran que la satisfaccion al usuario esta en
funcidn al rendimiento percibido y los niveles de satisfaccion el cual concluye que es de suma
importancia para la relacion de la calidad de servicio y sus dimensiones (Ibarra et al., 2017). Para
la obtencién de informacion con respecto a la satisfaccion del usuario del servicio de transportes
se adecua la investigacion de la empresa de autobuses de México, lo cual la substraccion de
informacion real tuvieron que enmarcar e identificar dimensiones para conocer con exactitud la
percepcion de los usuarios en cuanto al servicio que ofrece la empresa de transportes, concluyendo
que es vital la dimension percepcion del servicio, las expectativas del usuario y el nivel de
satisfaccion, por tanto es de valor correlacionar la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente
(Romero-Torres et al., 2020).

Los estudios realizados explican la relacion entre satisfaccion y calidad se tuvo que medir
estas variables utilizando los elementos de satisfaccion de (Kotler & Armstrong, 2008),
concluyendo que mientras exista relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion,
a mayor calidad mayor es la satisfaccion (Arce-Cobefias & Arana-Rodriguez, 2018; Carrera-
Fernandez, 2017).

Material y métodos

Esta investigacion se desarrolla bajo el enfoque cuantitativo, de tipo correlacional puesto
que se buscaré encontrar la relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion; con un
disefio no experimental porque no se manipulan las variables, de tipo descriptivo que pretende
describir de forma independiente las variables, de corte transversal porque se obtuvo informacion
por Unica vez.

Se tiene una poblacién de 970 usuarios, una poblacién finita; por consiguiente la muestra
probabilistica es de 275 usuarios de la empresa de transporte interprovincial, la muestra aplicada
es aleatoria simple. Seguin Hernandez (2018), menciona para hallar la muestra se aplica parte del
total de la poblacion o también podemos Ilamarlo que es un subconjunto que se incluyen a ese
grupo determinado por sus caracteristicas al que nombramos poblacion.

La recoleccion de datos se realizd de forma presencial, el cual se tom6 las medidas debidas
segun el protoclo de bioseguridad (entrega de encuesta en hojas al usuario), se aplica en el terminal
privado de la empresa Servicios Peri S.A.C., ademas las encuestas fuerén aplicadas durante el
viaje de los pasajeros de ruta: Juliaca a Chucaripo, con un tiempo de viaje de una hora. Por tanto
nos permitio obtener informacion completa, ya que los usuarios tuvierdn el tiempo necesario para
marcar sus encuestas.

n= N.Zz.p.eq—z.(N— 1)+ Z%p.q

Reemplazamos los valores:

~ 970(1.96)2x(0.50)x(0.50)
~(0.50)2x(970 — 1) + (1.96)2x(0.50)x(0.50)

n

n =275



Las variables de este estudio de investigacion son: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario. En esté investigacion se utiliza la técnica de la encuesta y se aplicé un cuestionario, el
cual esta dividida por dos cuadros, el primer cuadro consta de 15 preguntas (calidad de servicio) y
el segundo consta de 17 preguntas (satisfaccion del usuario), con un total de 32 preguntas; las
cuales fueron preguntas cerradas con una escala de liker de 5 puntos la cual estd conformada por:
(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos se utilizé el instrumento validado de
(Seminario Unzueta et al., 2020), el cual ayuda a medir la calidad de servicio de los usuarios, a su
ves aplica el modelo SERVQUAL,; por consiguiente, también se utilizé el instrumento validado
del trabajo de investigacion de (Quispe Huayta & Maza Torres, 2018), el cual ayuda a medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios, a su ves aplica bajo el criterio de (Kotler & Armstrong, 2008).

Resultado de fiabilidad de la variable calidad de servicio: alfa de cronbach es 0,869 vy el
resultado de fiabilidad de la variable satisfaccion del usuario: alfa de cronbach es 0,784.

Se recolecta la informacion para despues ser pasada por el procesamiento de datos a traves
del software SPSS v25 aplicando tablas de doble entrada, tabla de prueba Rho de Spearman, para
conocer en que grado de relacion se relaciona la variable: Calidad de servicio y satisfaccion; tabla
de prueba Chi-cuadrado, para calcular si existe relacion o no entre la variable: Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario.

Resultados
Tabla 1l

Prueba Chi-cuadrado para calcular si existe relacion entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios.

Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 115,969? 4 ,000
Razon de verosimilitud 78,506 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 63,194 1 ,000
N de casos validos 275

Fuente: Elaboracion propia a partir de IBM Statistics V 25

De la tabla 1, como X2 = 115.969 es mayor que X?Tabla = 9.49 (valor estadistico de la
tabla Chi- cuadrado), indica que existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19.



Tabla 2
Analisis de correlacion entre Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de transporte interprovincial en tiempos de la COVID-19.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Insatisfecho Indiferente Satisfecho  Total
Mala Recuento 14 12 1 27
% dentro del item 51,9% 44 4% 3,7% 100,0%
CALIDAD % del total 5,1% 4,4% 0,4% 9,8%
DE Regular Recuento 7 159 15 181
SERVICIO 3
% dentro del item 3,9% 87,8% 8,3% 100,0%
% del total 2,5% 57,8% 5,5% 65,8%
Buena Recuento 0 42 25 67
% dentro del item 0,0% 62,7% 37,3%  100,0%
% del total 0,0% 15,3% 9,1%  24,4%
Total Recuento 21 213 41 275
% dentro del item 7,6% 77,5% 149%  100,0%
% del total 7,6% 77,5% 14,9%  100,0%

*Fuente: Elaboracion propia a partir de IBM Statistics V 25

Segun la tabla 2, se puede observar la relacion de calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de COVID-19,
Juliaca, 2021, donde el 5.1% del total de los usuarios de las empresas de transporte consideran
que la calidad de servicio fue mala y por lo tanto se encuentran insatisfechos con el servicio
prestado, por otro lado el 57.8% de los usuarios percibe que la calidad de servicio fue regular
y que respecto a la satisfaccion de los usuarios se muestran indiferentes y un porcentaje de
9.1% de los usuarios de las empresas de transporte percibe una calidad de servicio buenay se
encuentran satisfechos con el servicio prestado.

Tabla 3
Prueba Chi-cuadrado para el elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de transporte interprovincial en tiempos de COVID-19, Juliaca, 2021.

Valor o] Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 57,5362 4 ,000
Razén de verosimilitud 46,685 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 38,878 1 ,000
N de casos validos 275

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 3.51.

De la tabla 3, como X%c = 57.536 es mayor que X?ania = 9.49 (valor estadistico de la
tabla Chi- cuadrado), indica que existe relacion directa y significativa entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en
tiempos de COVID-19, Juliaca 2021.
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Tabla 4

Analisis correlativo entre Elementos tangibles y Satisfaccion de los usuarios.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Indiferente

Insatisfecho Satisfecho Total

Mala Recuento 14 30 2 46
% dentro del item 30,4% 65,2% 4,3% 100,0%

% del total 5,1% 10,9% 0,7% 16,7%
'IIE',I&IE\II\(/‘;IIIEE’;\IJIEOSS Regular Recuento 7 150 22 19
% dentro del item 3,9% 83,8% 12,3%  100,0%
% del total 2,5% 54,5% 8,0% 65,1%
Buena Recuento 0 33 17 50
% dentro del item 0,0% 66,0% 34,0% 100,0%
% del total 0,0% 12,0% 6,2% 18,2%
Total Recuento 21 213 41 275
% dentro del item 7,6% 77,5% 149%  100,0%
% del total 7.6% 77,5% 14,99 100.0%

*Fuente: Elaboracién propia a partir de IBM Statistics V 25

Segun la tabla 4, se puede observar la relacion a los elementos tangibles de la Calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en
tiempos de COVID-19, Juliaca 2021, en donde el 5.1% del total de los usuarios de las
empresas de transporte consideran que los elementos tangibles de la calidad de servicio fue
mala y por lo tanto se encuentran insatisfechos con el servicio prestado, por otra lado el 54.5%
de los usuarios percibe que los elementos tangibles de la calidad de servicio fue regular y que
respecto a la satisfaccion de los usuarios se muestran indiferentes y un porcentaje de 6.2% de
los usuarios de las empresas de transporte percibe que los elementos tangibles de la calidad
de servicio fue buena y se encuentran satisfechos con el servicio prestado.

Tabla b

Prueba Chi-cuadrado para confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de
transporte interprovincial en tiempos de COVID-19, Juliaca, 2021.

Significacion asintotica

Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 45,1452 4 ,000
Razén de verosimilitud 33,909 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 26,521 1 ,000
N de casos validos 275

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2.44.

De la tabla 5, como X%c = 45.145 es mayor que X?tania = 9.49 (valor estadistico de la
tabla Chi- cuadrado), indica que existe relacion directa y significativa entre la confiabilidad y
la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19, Juliaca 2021.
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Tabla 6

Analisis correlativo entre la la Confiabilidad y Satisfaccién de los usuarios.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Insatisfecho  Indiferente Satisfecho Total
Nada confiable Recuento 11 19 2 32

% dentro del item 34,4% 59,4% 6,3%  100,0%
% del total 4,0% 6,9% 0,7% 11,6%

CONEIABILIDAD Indiferente Recuento 8 105 13 126
% dentro del item 6,3% 83,3% 10,3% 100,0%
% del total 2,9% 38,2% 4,7% 45,8%

Confiable Recuento 2 89 26 117
% dentro del item 1,7% 76,1% 22,2% 100,0%
% del total 0,7% 32,4% 9,5% 42,5%

Total Recuento 21 213 41 275
% dentro del item 7,6% 77,5% 149% 100,0%
% del total 7,6% 77,5% 14,9% 100,0%

*Fuente: Elaboracién propia a partir de IBM Statistics V 25

Segln la tabla 6, se puede observar la relacion a la confiabilidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19, Juliaca 2021, en donde el 4.0% del total de los usuarios de las empresas de
transporte consideran que la confiabilidad del servicio fue mala y por lo tanto se encuentran
insatisfechos con el servicio prestado, por otra lado el 38.2% de los usuarios percibe que la
confiabilidad del servicio fue regular y que respecto a la satisfaccion de los usuarios se
muestran indiferentes y un porcentaje de 9.5% de los usuarios de las empresas de transporte
percibe que la confiabilidad del servicio fue buena y se encuentran satisfechos con el servicio
prestado.

Tabla 7

Prueba Chi-cuadrado de capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de transporte interprovincial en tiempos de COVID-19, Juliaca 2021.

Significacion asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 57,8222 4 ,000
Razén de verosimilitud 54,542 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 44,742 1 ,000
N2 de casos validos 275

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 5.73.

De la tabla 7, como X%c = 57.822 es mayor que X?tania = 9.49 (valor estadistico de la
tabla Chi- cuadrado), indica que Existe relacién directa y significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en
tiempos de COVID-19, Juliaca 2021.
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Tabla 8

Analisis correlativo entre la Capacidad de respuesta y Satisfaccion de los usuarios.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Insatisfecho Indiferente Satisfecho  Total
Mala Recuento 18 64 3 85
% dentro del item 21,2% 75,3% 3,5% 100,0%
CAPACIDAD DE % del total 6,5% 23,3% 1,1%  30,9%
RESPUESTA Regular Recuento 2 100 13 115
% dentro del item 1,7% 87,0% 11,3% 100,0%
% del total 0,7% 36,4% 47%  418%
Buena Recuento 1 49 25 75
% dentro del item 1,3% 65,3% 33,3% 100,0%
% del total 0,4% 17,8% 9,1%  27,3%
Total Recuento 21 213 41 275
% dentro del item 7,6% 77,5% 14,9% 100,0%
% del total 7,6% 77,5% 14,9% 100,0%

*Fuente: Elaboracién propia a partir de IBM Statistics V 25

Segun la tabla 8, se puede observar la relacion a la capacidad de respuesta de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19, Juliaca 2021, en donde el 6.5% del total de los usuarios de las empresas de
transporte consideran que la capacidad de respuesta del servicio fue mala y por lo tanto se
encuentran insatisfechos con el servicio prestado, por otra lado el 36.4% de los usuarios
percibe que la capacidad de respuesta del servicio fue regular y que respecto a la satisfaccion
de los usuarios se muestran indiferentes y un porcentaje de 9.1% de los usuarios de las
empresas de transporte percibe que la capacidad de respuesta del servicio fue buena y se
encuentran satisfechos con el servicio prestado.

Tabla 9

Prueba Chi-cuadrado para la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de
transporte interprovincial en tiempos de COVID-19, Juliaca.

Significacion
Valor gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 36,628° 4 ,000
Razén de verosimilitud 30,469 4 ,000
Asociacidn lineal por lineal 19,811 1 ,000

N2 de casos validos 275

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 4,89.

De la tabla 9, como X?c = 36.628 es mayor que X?tania = 9.49 (valor estadistico de la
tabla Chi- cuadrado), indica que existe una relacion directa y significativa entre la seguridad
y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19, Juliaca 2021.
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Tabla 10

Analisis correlativo entre Seguridad y Satisfaccion de los usuarios.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Insatisfecho Indiferente Satisfecho  Total

Mala Recuento 15 43 6 64

% dentro del item 23,4% 67,2% 9,4% 100,0%

% del total 5,5% 15,6% 2,2% 23,3%

SEGURIDAD Regular Recuento 4 123 18 145
% dentro del item 2,8% 84,8% 12,4% 100,0%

% del total 1,5% 44,7% 6,5% 52,7%
Buena Recuento 2 47 17 66
% dentro del item 3,0% 71,2% 25,8%  100,0%

% del total 0,7% 17,1% 6,2% 24,0%

Total Recuento 21 213 41 275
% dentro del item 7,6% 77,5% 14,9%  100,0%

% del total 7,6% 77,5% 14,9% 100,0%

*Fuente: Elaboracion propia a partir de IBM Statistics V 25

Segun la tabla 10, se puede observar la relacién entre la seguridad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19, Juliaca 2021, en donde el 5.5% del total de los usuarios de las empresas de
transporte consideran que la seguridad del servicio fue mala y por lo tanto se encuentran
insatisfechos con el servicio prestado, por otra lado el 44.7% de los usuarios percibe que la
seguridad del servicio fue regular y que respecto a la satisfaccion de los usuarios se muestran
indiferentes y un porcentaje de 6.2% de los usuarios de las empresas de transporte percibe
que la seguridad del servicio fue buena y se encuentran satisfechos con el servicio prestado.

Tabla 11

Prueba Chi-cuadrado para la empatia y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de
transporte interprovincial en tiempos de COVID-19, Juliaca 2021.

Valor gl Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 46,3422 4 ,000
Razon de verosimilitud 39,082 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 26,684 1 ,000
Ne de casos validos 275

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 4,05.

De la tabla 11, como X?c = 46.342 es mayor que X?tapia = 9.49 (valor estadistico de la
tabla Chi- cuadrado, indica que existe una relacion directa y significativa entre la empatia y
la satisfaccién de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de
COVID-19, Juliaca 2021.
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Tabla 12

Analisis correlativo entre Empatia y Satisfaccion de los usuarios.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Insatisfecho Indiferente Satisfecho Total

Mala Recuento 14 37 2 53

% dentro del item 26,4% 69,8% 3,8%  100,0%

% del total 5,1% 13,5% 0,7% 19,3%

EMPATIA Regular Recuento 4 142 23 9
% dentro del item 2,4% 84,0% 13,6% 100,0%

% del total 1,5% 51,6% 8,4% 61,5%

Buena Recuento 3 34 16 53

% dentro del item 5,7% 64,2% 30,2% 100,0%

% del total 1,1% 12,4% 5,8% 19,3%

Total Recuento 21 213 41 275
% dentro del item 7,6% 77,5% 149% 100,0%

% del total 7,6% 775% 14.9%  100,0%

*Fuente: Elaboracién propia a partir de IBM Statistics V 25

Segun la tabla 12, se puede observar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de
los usuarios de las empresas de transporte interprovincial en tiempos de COVID- 19, Juliaca
2021, en donde el 5.1% del total de los usuarios de las empresas de transporte consideran que
la empatia respecto al servicio fue mala y por lo tanto se encuentran insatisfechos con el
servicio prestado, por otra lado el 51.6% de los usuarios percibe que la empatia durante el
servicio fue regular y que respecto a la satisfaccion de los usuarios se muestran indiferentes y
un porcentaje de 5.8% de los usuarios de las empresas de transporte percibe que la empatia
del servicio fue buena y se encuentran satisfechos con el servicio prestado.

Discusion
El propdsito de esta investigacion, es de comprobar y asegurar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de una empresa de transporte interprovincial
de la ciudad de Juliaca. De los objetivos planteados en la presente investigacion, se compara

resultados relevantes de otros estudios, para resaltar aspectos que se relacionan con las
dimensiones de calidad de servicio y la variable satisfaccion del usuario.

Del objetivo General

De la tabla 1, como X2C = 115.969 es mayor que X2Tabla = 9.49 (valor estadistico
de la tabla Chi- cuadrado), indica que existe relacion directa y significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial. Y
segun la prueba estadistica Rho de spearman, nos da este resultado que p=0.469 indica una
correlacion promedio o parcial entre las variables de investigacion. Se hace la comparacién
con el estudio de (Quispe-Huayta & Maza-Torres, 2018), donde se evidencia en su resultado
que la calidad de servicio si se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de
la empresa G&C, mostrando que Chi-cuadrado = 17,921 y valor p=0,001, lo que significa que
hay similitud de sus resultados con la presente investigacion. Cabe resaltar, (Seminario
Unzueta et al., 2020), muestran un nivel aceptable en cuanto a calidad de servicio, sus
elementos tangibles 48,88%, fiabilidad 36.16%, capacidad de respuesta 37.41%, seguridad
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38.90% y empatia con 35.41%, se precisa que tiene una coincidencia muy cercana con
respecto a sus resultados de las cinco dimenciones, indicando que hay una relacion directa y
significativa entre calidad de servicio y satisfaccion al usuario.

Del objetivo especifico 1
De la tabla 4, muestra que el 54.5% de los usuarios perciben los elementos tangibles
de forma regular y una satisfaccion moderada, lo que significa que existe relacion directa y
significativa entre la dimension elemento tangible y la satisfaccion de los usuarios.
Coincidiendo con (Montalvo et al., 2020), donde se hallé que existe una correlacion
moderada, directa y significativa entre la variable satisfaccion del usuario y la dimension
elementos tangibles, lo que muestra que el 45,4 % de usuarios se encuentran parcialmente
satisfechos por los servicios que reciben. Por tanto, se asemeja la interpretacion del resultados

con la presente investigacion.

Del objetivo especifico 2
De la tabla 6, muestra que el 38.2% de los usuarios perciben la confiabilidad de forma
regular, lo que significa que existe relacion directa y significativa entre confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios. Coincide con el estudio de (Oblitas Vedia, 2019), mostrando que
un 42.7% los usuarios perciben calidad de servicio mediante la confiabilidad, indicando que
los usuarios perciben una confianza regular, por lo tanto estan ligeramente satisfechos, lo que
concuerda y se asemeja a resultados del presente estudio.

Del objetivo especifico 3

De latabla 8, muestra que el 36.4% de los usuarios perciben la capacidad de respuesta
con un puntaje regular y una satisfaccion indiferente, lo que significa que existe relacion
directa y significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios. Donde hay una coincidencia abismal con el resultado de (Seminario-Unzueta et al.,
2020), arrojando el 36.16% de los usuarios perciben la calidad a través de la dimension
capacidad de respuesta. Por otro lado (Carrera Fernandez, 2017), afirma que existe una
relacion significativa y fuerte entre capacidad de respuesta y satisfaccion, lo que significa que
62% de estudiantes se sienten satisfechos con el servicio recibido.

Del objetivo especifico 4
De la tabla 10, muestra que el 44.7% de los usuarios perciben la seguridad de forma
regular, lo que significa que existe relacion directa y significativa entre la dimension
seguridad y la satisfaccion de los usuarios. Difiere que, (Ibarra et al., 2017) muestra un 11.1
% impacta la seguridad en la satisfaccién del usuario, dandole valor e importancia en su
investigacién. A su ves no coincide los resultados con la presente investigacion pero le da una
importancia, peso y valor para mejorar la calidad de servicio bajo este aspecto.

Del objetivo especifico 5

De la tabla 12, muestra que el 51.6% de los usuarios perciben la empatia de forma
regular y una satisfaccion indiferente, lo que significa que existe relacion directa y
significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion de los usuarios, se contrasta con el
estudio de (Morocho Revolledo & Burgos Chavez, 2020), mostrando el coeficiente de Rho
Spearman con un valor de p=705, lo que indica una relacion directa y positiva, lo que
evidencia una relacién altamente significativa entre empatia y satisfaccién del usuario. Por
tanto hay una similitud en cuanto a la relacion directa de los resultados de estos estudios de
investigacion.
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Conclusiones

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte interprovincial “Servicios Peru
S.A.C.- ruta Saman y Chucaripo”, en tiempos de COVID-19, Juliaca 2021, cumpliendo con
los protocolos que exigio el Ministerio de Transporte y Comunicaciones, pues de esta forma
reiniciaban sus actividades, ademas que la demanda de pasajeros se redujo parcialmente lo
que causo. Por otro lado, la empresa no se encontraba preparada para implementar una calidad
de servicio en funcién a los protocolos, lo que conllevé que usuarios sientan una satisfaccion
indiferente por el servicio recibido.

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y
la satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte interprovincial, cabe resaltar que
durante la pandemia la empresa de transporte cumple en cierta forma los protocolos de bio
seguridad, puesto que se rigen con laimplementacion de sus instalaciones fisicas , equipos
asi como el uso de asientos intercalados, uso de alcohol, sefializaciones, mascarillas y
protector facial. Sin embargo los usuarios perciben de forma regular la calidad y tiene una
satisfaccion moderada en cualto al servicio recibido.

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte interprovincial. Ademas que durante
la pandemia, la empresa en ocaciones cumple con el tiempo de entrega del servicio, ya que
es dificil para los conductores adaptarse al cambio, por ende los usuarios perciben una
confianza regular ya que no sienten fiabilidad de manera moderada.

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte interprovincial, por lo que la
empresa regularmente muestra interes en ayudar a los pasajeros e informar sobre cualquier
cambio de horario o rutina durante el recorrido del viaje, ya que es complido atender de
forma inmediata las necesidades del usuario, puesto que se tiene que mantener una distacia
apropiada y cuidado para evitar contagio por el coronavirus.

Se concluye que existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte interprovincial, donde los usuarios
percibieron de forma regular la credibilidad y confianza en cuanto al servicio que recibian
durante el tiempo de pandemia, causando una satisfaccién regular.

Se concluye que existe una relacién directa y significativa entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de transporte interprovincial, debido a la
pandemia la empresa implemento una atencion personalizada en cuanto a la disposicion de
uso de asientos intercalados, por lo que los usuarios sientieron una satisfaccion regular en
cuanto al servicio.
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