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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion titulado “Analisis de la calidad del servicio de la
cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta” tiene como objetivo principal
determinar la calidad de servicio que brinda la cooperativa de taxis a sus clientes, las cuales tiene
como principales dimensiones fiabilidad, seguridad empatia, capacidad de respuesta y elementos

tangibles.

La metodologia que se aplic6 a este proyecto de investigacion cuantitativa a través del
estudio descriptivo con un disefio de investigacion no experimental, utilizando la técnica de las
encuestas, en el cual se utilizd el método Likert, que corresponden a las 5 dimensiones del modelo
SERVQUAL que mide la percepciéon de la calidad de servicio de los clientes. Ademas de
fundamentos tedricos indispensables para una mayor comprension del problema. Con los
resultados obtenidos se planted una propuesta de mejoramiento a la calidad de servicio de la

cooperativa de taxis Plazoleta Azua N4 de la ciudad de Manta.

Palabras Clave: Calidad, servicio, cooperativa de taxis, dimensiones, SERVQUAL,

percepcion.
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ABSTRAC

The research Project entitled “Analysis of the service quality of the Plazoleta Azua N°4
taxi cooperative in the city of Manta” has as its main objective to determine the quality of service
provided by the taxi cooperative to its customers, which has as main dimensions reliability,

security, empathy, responsiveness and tangible elements.

The methodology that was applied to this quantitative research Project through the
descriptive study with a non-experimental research design, using the survey technique, in which
the Likert method was used, which correspond to the 5 dimensions of the SERVQUAL model that
measures the perception of the quality of service of the clients. With the results obtained, a proposal
was made to improve the quality of service of the Plazoleta Azua N°4 taxi cooperative in the city

of Manta.

Keywords: quality, service, taxi, cooperative, dimensions, SERVQUAI, perception.
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad no es una alternativa, es uno de los elementos fundamentales
que toda empresa debe tener, mas aln las empresas de servicio ya que se ven obligadas a mejorar

constantemente sus servicios para satisfacer las expectativas de los clientes.

(Lopez Parra, 2018) Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y
calidad, sino también una buena atencidén, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado un servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es
muy probable que hable mal y cuente su mala experiencia con otros usuarios

(Salvatierra Castro & Pefia Velez, 2021) Para las empresas que brindan servicios, la
situacion es mas compleja que las empresas que comercializan productos, considerando que al no
ofrecer un producto tangible que cuenta con caracteristicas visibles que llamen la atencion, deben
esforzarse en crear estrategias o tecnicas que conquisten al cliente, es por ello que las empresas de
servicios se deben enfocar en satisfacer a los usuarios, considerando que el giro del negocio
involucra la interaccion personal entre los miembros de la empresa y los clientes; por lo tanto, se
debe emplear una excelente gestion de calidad.

La presente investigacion se centra en el analisis de la calidad del servicio del servicio de
taxis de la cooperativa Plazoleta Azua N4 de la ciudad de Manta, evaluando asi el servicio brindado
a sus clientes, para plantear una solucion que permita el mejoramiento del servicio, con la finalidad
de satisfacer al cliente y mejorar rentabilidad para la cooperativa.

Por lo que inicia con la descripcidn del problema porque se va a realizar la investigacion,
los objetivos que permitan el desarrollo de esta investigacion, con su respectiva tabla de matriz de

consistencia donde se detalla la hipétesis y variables.
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La investigacion esta sustentada bajo el fundamento tedrico, con los temas esenciales en

sus bases teoricas, seguido de los antecedentes investigativos a nivel nacional e internacional.

Se ha utilizado una metodologia del tipo de estudio descriptivo ya que busca especificar
las caracteristicas de la calidad de servicio, con un disefio de investigacion no experimental ya que
existen investigaciones similares, ademas un enfoque cuantitativo ya que se utilizé la técnica de
recoleccion de datos la encuesta con el modelo Likerts, a través del cual se evaluo la calidad de
servicio con enfoque a sus dimensiones: Fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y
elementos tangibles que se le realizo a los clientes de la Cooperativa. Los resultados de la encuesta
permitieron desarrollar una propuesta para mejorar la calidad de servicio y que los clientes sientan

satisfaccion al elegir el servicio de transporte.
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CAPITULO I

1.DISENO TEORICO

1.1 Planteamiento del Problema

La ciudad de Manta cuenta con 217553 habitantes aproximadamente, se caracteriza por
tener una gran actividad comercial dentro y fuera de la zona, teniendo un alto desarrollo que le ha
permitido crecer en todos sus campos, sin embargo, se refleja insatisfaccion en el sector privado
transportista, pues los usuarios consideran que el servicio no es de calidad.

(Diaz, 2017) La calidad del servicio se identifica con la satisfaccion del cliente, un cliente
queda satisfecho si sus expectativas estan de acorde al servicio que requieren. Sin embargo, al estar
determinada la satisfaccion por aspectos subjetivos como las expectativas y la percepcion, la
calidad no siempre se puede cuantificar o definir en términos objetivos, lo que hace necesario a las
organizaciones el retroalimentarse en forma constante con la percepcion de los clientes respecto a

su servicio.

Por otro lado, también mencionan que existe poco respeto a las sefiales de transito y a las
normas de educacion vial, pues es comun observar como infringen la ley de transito vigente,
causando malestar y congestion en la circulacion tanto vehicular como peatonal, causando en

ocasiones accidentes que pudieron prevenirse.

El buen servicio de una determinada empresa actualmente juega un papel muy importante,
puede de dicho servicio con las empresas o compafiias taxistas ya que los usuarios buscan
satisfacer sus necesidades, por ello se debe garantizar la confianza, responsabilidad, seguridad y

un trato adecuado.



17

Es por ello que los servicios de taxi se crean con la finalidad de proporcionar el confort y
las facilidades que no ofrecen los transportes publicos; por ende, ellos deben regirse por una serie
de condiciones especificas para que su uso sea el adecuado a las exigencias y necesidades del

usuario o cliente, de ese modo ofrecer un servicio de calidad.

Sin embargo, uno de los problemas que enfrentan los taxistas es que la poblacion tiende a
usar mas el transporte publico puesto que las tarifas son mucho mas bajas en comparacion con las
lineas de taxi, y por ello la demanda de este servicio se ve afectada. Como segundo problema se
presentan los “taxis amigos”, “in drive” entre 0tros, estos servicios no son legalmente establecidos,
la competencia se ve afectada pues estos servicios reducen sus tarifas y por ello los usuarios los
prefieren sin importar muchas veces si tienen o no las condiciones dptimas para el transporte de
personas.

1.1.1 Problema General.

¢Cual es la percepcion que tienen los clientes de la calidad del servicio de la cooperativa
de taxis Plazoleta Azua N° 4 de la ciudad de Manta?
1.1.2 Problemas Especificos

1. ¢Cuél es la percepcion que tienen los clientes de la calidad del servicio de la cooperativa
de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta sobre la empatia del personal al
momento de solicitar un servicio?

2. ¢Cual es la percepcion que tienen los clientes de la calidad del servicio de la cooperativa
de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta sobre la capacidad de respuesta del
personal al momento de solicitar un servicio?

3. ¢Cuadl es la percepcidon que tienen los clientes de la calidad del servicio de la cooperativa

de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta sobre la fiabilidad del personal al



18

momento de solicitar un servicio?

4. ¢Cuél es la percepcion que tienen los clientes de la calidad del servicio de la cooperativa
de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta sobre la seguridad del personal al
momento de solicitar un servicio?

5. ¢Cudl es la percepcion que tienen los clientes de la calidad del servicio de la cooperativa
de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta sobre los elementos tangibles al
momento de solicitar un servicio?

1.2 Objeto de la Investigacion
Calidad de servicio al cliente de la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N° 4 de la ciudad
de Manta
1.3 Formulacién de los objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General
Determinar la calidad de servicio que brinda la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4 de
la ciudad de Manta.
1.3.2 Objetivos Especificos
1. Demostrar la fiabilidad en la calidad de servicio
2. Identificar la seguridad de las personas que optan tener el servicio
3. Determinar la empatia de las personas en la calidad de servicio
4. Interpretar la capacidad de respuesta de los miembros que conforman la
organizacion
5. Identificar los elementos tangibles de la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4 de

la ciudad de Manta.
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1.4 Delimitacién
1.4.1 Delimitacion Espacial

v La investigacion se realizara en la Cooperativa de Taxis Plazoleta Azua N°4 de la
ciudad de Manta
1.4.2 Delimitacion Temporal
v El proyecto de investigacién se realizara desde el mes de agosto del 2021 hasta

Julio del 2022
1.4.3 Delimitacion Conceptual

v" En la investigacion se va a tratar principalmente en el andlisis de la calidad de

servicio de la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4
1.5 Formulacion de la Hipotesis
1.5.1 Hipotesis General

La calidad de servicio que brinda la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad

de Manta refleja una excelente percepcion de acorde a lo que requiere el cliente.

1.5.2 Hipotesis Especificas

1. Lacalidad de servicio refleja una excelente percepcion de fiabilidad de acorde a lo
que requiere el cliente.

2. La calidad de servicio refleja una excelente percepcién de seguridad de acorde a lo
que requiere el cliente.

3. La calidad de servicio refleja una excelente percepcion de empatia de acorde a lo

que requiere el cliente.



20

4. La calidad de servicio refleja una excelente percepcion de capacidad de respuesta
de acorde a lo que requiere el cliente.
5. La calidad de servicio refleja una excelente percepcion de elementos tangibles de

acorde a lo que requiere el cliente.
1.6 Definicion de la Variable
Variable Independiente: Calidad de servicio
1.7 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion De Las Variables

Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Independiente Dimensiones Atributos

Calidad de Servicio Cumplen con lo prometido

Interés para resolver problemas

Fiabilidad Realizan excelente servicio por

primera vez

Concluyen con el servicio a tiempo

Empleados amables

Comportamiento confiable de los

Seguridad conductores
Los clientes se sienten seguros al
recibir el servicio
Atencion individualizada a los
Empatia

clientes
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Disponibilidad de horarios las 24H

los 365 dias del afio.

Los empleados entienden las
necesidades especificas de los

clientes

Capacidad de respuesta

La empresa debe mantener
informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los

servicios

Brianda un servicio réapido vy

eficiente

Estan dispuestos ayudar

Elementos tangibles

Equipos tecnolégicos modernos

Vehiculos modernos

Instalaciones atractivas

Choferes con apariencia pulcra

Elaborado por: Katherine Barcia



1.8 Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia
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Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General Varlab_le
Independiente
v iCual es la v Determinar la v La calidad de
percepcion que calidad de servicio servicio que Tipo de Investigacion
tienen los clientes de que brinda la brinda la ) A
la calidad del servicio cooperativa  de cooperativa  de Estudio Descriptivo.
recibido de la taxis Plazoleta taxis Plazoleta
cooperativa de taxis Azua N°4 de la Azua N°4 de la Calidad de Disefio de la
Plazoleta Azua N°4 ciudad de Manta. ciudad de Manta .. investigacion
de la ciudad de refleja una Servicio N . |
Manta? excelente 0 experimenta
percepcién de
acorde a lo que Enfoque de Investigacion
requiere el cliente. Enfoque cuantitativo
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas
v ¢Cudl es la v" Demostrar la v' La calidad de
percepcion que fiabilidad en la servicio refleja Poblacién de Estudio
tienen los clientes calidad de una excelente 169 clientes de la cooperativa
sobre la fiabilidad del servicio. percepcion de Fiabilidad de Taxis Plazoleta Aztia N°4 de

personal al momento
de  requerir  un
servicio?

fiabilidad de
acorde a lo que
requiere el cliente.

la ciudad de Manta.
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v

¢Cual es la
percepcién que
tienen los clientes
sobre la seguridad del
personal al momento
de  requerir  un
servicio?

Identificar la
seguridad de las
personas que optan
tener el servicio.

La calidad de
servicio refleja
una excelente
percepcién de
seguridad de
acorde a lo que
requiere el cliente.

Seguridad

Técnica de Recoleccion de
Datos

Encuesta

¢Cual es la percepcion
que tienen los clientes
sobre la empatia del
personal al momento
de requerir un
servicio?

v Determinar la
empatia de las
personas en la

calidad de servicio.

La calidad de
servicio refleja una
excelente
percepcién de
empatia de acorde a
lo que requiere el
cliente.

¢Cudl es la percepcion
que tienen los clientes
sobre la capacidad de
respuesta del personal
al momento de
requerir un servicio?

Interpretar la
capacidad de
respuesta de los
miembros que
conforman la

organizacion.

La calidad de
servicio refleja una
excelente
percepcion de
capacidad de
respuesta de acorde
a lo que requiere el
cliente.

La calidad de servicio
refleja una excelente
percepcion de
capacidad de
respuesta de acorde a
lo que requiere el
cliente.

v Identificar los
elementos tangibles
de la cooperativa de

taxis Plazoleta
Azua N°4 de la
ciudad de Manta.

La calidad de
servicio refleja una
excelente
percepcion de
elementos tangible
de acorde a lo que
requiere el cliente.

Empatia

Capacidad de
respuesta

Elementos Tangibles

Elaborada por Katherine Barcia.
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1.9 Justificacion
El presente trabajo de investigacion hace referencia al analisis de calidad de servicio de la
cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta, ya que es fundamental la

satisfaccion de los clientes que solicitan el servicio.

Es por eso que tiene una justificacion de analizar la calidad de servicio que brindan los
conductores de la cooperativa de taxis, donde se determinara varios puntos fundamentales para
fortalecer la calidad deservicio, por ende, se debe tener en claro que toda empresa depende de los
clientes y un excelente trato hacia los usuarios es la clave del éxito.

Esta investigacion realizada permitira conocer los distintos enfoques lo cual es mejorar su
calidad de servicio hacia los usuarios, aumentar su clientela en donde actualmente la competencia es
mayor y los clientes son mas exigentes hacia la calidad de servicio que le ofrecen, ya que el usuario no
solo busca calidad y un buen precio, sino una excelente atencion.

La finalidad de esta investigacion es analizar y determinar en forma general todos los aspectos
que corresponda a la calidad de servicio que brindan los conductores de la cooperativa de taxis

identificando que se obtenga un trato digno a los clientes con el fin de crear fidelidad hacia ellos.

CAPITULO II
2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion

Los expertos mencionan que la calidad de servicio al cliente es cumplir con lo que solicita
el cliente, ademas hoy en dia no es una alternativa sino un factor necesario para que las empresas
puedan competir, y mas aun las empresas de servicio se ven obligadas a mejorar continuamente

para cumplir las expectativas de los clientes.
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El presente trabajo investigativo buscé analizar la calidad de servicio de la Cooperativa de
taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta, se presentan los resultados obtenidos por los

diversos autores que contribuyeron al sustento y fundamento de este estudio.

1. Estrategias de atencion al cliente y su incidencia en la calidad del servicio en la
cooperativa de transporte en taxis 11 de diciembre, del cantén La Libertad, provincia de

Santa Elena, afo 2017.

El afio de investigacion es del 2018 y su autora Pozo Tomala Sonnia Gabriela, cuyo
objetivo es analizar las estrategias de atencion al cliente, que contribuye a mejorar el servicio, ya
que es debido a la poca preparacion y conocimientos de los choferes. La investigacion fue te tipo
descriptiva — correlacional, utilizando enfoques cualitativo y cuantitativo. Los resultados obtenidos
se evidencio que, si existe una gran deficiencia en la atencion al cliente, al no cumplir con las
estrategias y objetivos propuestos y sobre todo al no organizar capacitaciones relacionados
relacionado con la atencion al cliente. En conclusion, la cooperativa de taxis implementara
estrategias de atencion al cliente como las capacitaciones al personal, apertura de redes sociales,
uniformes institucionales, etc. Ya que no aplica ninguna estrategia que le permita mejorar la
atencion que les brinda a sus clientes. (Pozo Tomalg, 2018)

2. Dimensiones de la calidad del servicio de radio taxis y satisfaccion de los usuarios,
en la ciudad de Ayacucho, 2017.

El afio de investigacidon 2017 y sus autores Cruzatt Casavilcay Huamani Tinco, tiene como
objetivo determinar cuales son las dimensiones de la calidad de servicio de radio taxis que influyen
en la satisfaccion de los usuarios aplicando el modelo Servperf, con una poblacion de 47
operadores de empresas de radio taxi (N2= 1300) en el afio 2017. Aplicando la metodologia

descriptiva y explicativa con un enfoque cuantitativo, inductivo y deductivo, dando como resultado
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de la discusion de la hipotesis se determina que las dimensiones de la calidad del servicio influyen
en la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Ayacucho. (Cruzatt Casavilca & Huamani Tinco,
2018)

3. Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de transporte en taxi en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez — Callao-2018.

El afio de investigacion 2018 y su autora Laguna Ojeda, en su investigacion tiene como
objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de transporte en
taxis del aeropuerto, con una investigacién de tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental y corte transversal, utilizando la técnica de encuestas que fue dirigida a 73 clientes,
teniendo como resultado del estudio que la empresa no logra satisfacer la necesidad de los clientes,
teniendo como conclusion que se dard una capacitacion continua al personal para mejorar la
calidad de servicio y los clientes se sientan satisfechos con el servicio brindado. (Laguna Ojeda,
2018)

4. Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte publico (taxis) en la

ciudad de sucre.

El afio de investigacion 2019 y su autor Oblitas Vedia Antonio, en su trabajo menciona que
el objetivo es determinar el nivel de calidad y satisfaccidn de los servicios de transporte publico,
el cual se aplico el tipo de investigacion exploratorio y descriptivo con métodos estadisticos y
bibliogréficos cuyas técnicas fueron la encuesta, entrevista y la observacion, aplicando el método
SERVQUAL con sus dimensiones para medir la calidad de servicio de taxis, de los cuales se
aplicaron 33 items en las encuestas a 336 usuarios, teniendo como resultado que la calidad
percibida por los clientes es deficientes y los clientes se sienten inseguros debido a los robos,

violencia y amenazas, sienten poca empatia por parte de los conductores, son pocos amables con
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los pasajeros y en debidas ocasiones no hay respeto entre el conductor y el pasajero. Teniendo
como conclusion que los pasajeros se sienten insatisfechos por el servicio transportista que le
brinda la ciudad de Sucre ya que no es la atencion que esperan recibir a lo que realmente reciben
del servicio. (Oblitas Vedia, 2019)

5. Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente de la compafiia de taxis

ejecutivos Transayangue S.A., Ayangue, provincia de Santa Elena, afio 2018.

El afio de investigacion es del 2019 y su autora es Rodriguez Reyes lliana Jazmin,
manifiesta que el objetivo es evaluar la calidad de servicio mediante los instrumento de recoleccion
de informacion, para el mejoramiento de la satisfaccion del cliente, se aplicé el método descriptivo
y bibliogréafico tomando en cuenta el enfoque cualitativo y cuantitativo, obteniendo la informacion
necesaria por medio de datos estadisticos, se establecieron resultados del estudio, que permitieron
abordar la problematica, por el cual se establecid una solucion enfocada en un disefio de plan para
capacitar al RRHH de la organizacién, encaminado a la prestacion de un excelente servicio,
fomentar una comunicacion més afectiva entre el cliente y el conductor. (Rodriguez Reyes, 2019)

6. Capacitacion a conductores y su incidencia en la calidad de servicio de la empresa

New Eti Taxi S.R.L., Trujillo, 2018.

El afio de investigacidon 2019 y su autora Mozo Aranda en su investigacién menciona como
objetivo determinar de qué manera la capacitacion a conductores incide en la calidad de servicio
de la empresa. Aplicando los métodos deductivo-inductivo, y el analitico sistémico, y como
técnicas la encuesta y entrevista, con un disefio de investigacion no experimental descriptivo o
transversal. Como conclusion la capacitacion a los conductores es regular e incide a el nivel de

servicio que brinda al cliente, es por aquello que se dara capacitacion a todo el personal de la
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organizacién, para brindarles el servicio de calidad que merece la sociedad, teniendo los
conocimientos pertinentes. (Mozo Aranda, 2019)
7. La calidad de servicio en el modelo de negocio de la cooperativa de taxis

sesquicentenario de la ciudad de Riobamba periodo 2018.

El afio de investigacion 2020 y su autor Wellinton La Torre, manifiesta que el objetivo es
demostrar la calidad de servicio si incide en el modelo de negocio de la cooperativa de taxis
sesquicentenario; con un método de investigacion cuantitativa — cualitativa, analizd y evalud el
problema planteado a través de entrevista, llegando a una conclusién que el analisis realizado es
muy importante para el sector de transporte, el modelo de negocios que tendra que considerar el
talento humano como factor primordial para asi mejorar la calidad de servicio y de esa manera

satisfacer los requerimientos del cliente. (Latorre Martinez, 2020)

8.Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre
interprovincial de pasajeros del distrito de la Victoria, 2020.

El afio de investigacion 2020, con su autor Arrestegui Garcia, quien dentro de su trabajo
mencionan como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en una empresa de transporte interprovincial, debido a que los pasajeros presentan
inconformidad por la calidad de servicio que reciben de las empresas de transporte, indicando que
no cumplen con sus expectativas. Se utilizo un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo
correlacional, tomando una muestra de 67 clientes que son frecuentes, con una técnica de encuestas
estructuradas por 37 preguntas utilizando la escala de Likert. Dando como resultado que la
hipdtesis general determinaron que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en los pasajeros del distrito de La Victoria durante el periodo 2020.

(Arrestegui Garcia, 2020)
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9. Calidad del servicio de “Fedotaxi app”, desde la percepcion de los clientes.

El afio de investigacion 2020 y sus autores Moreira Rosales, Espinoza Lastra y Zapata Morejon
Michelle Valeria en su investigacion menciona que el objetivo medir la calidad del servicio del
aplicativo “Fedotaxi app” desde la percepcion del cliente. La investigacion fue de un enfoque
cuantitativo con alcance exploratorio-descriptivo. Se utilizo la metodologia Servqual que le
ayudaron a comprar las percepciones y expectativas, aplico un cuestionario con 22 preguntas a
378 clientes. Dando como resultado que la seguridad supero las expectativas de calidad. Fedotaxi
requiere renovacion de los vehiculos y elementos tecnoldgicos que contribuyen competitividad
sobre Uber y Cabify. (Moreira Rosales, Espinoza Lastra, & Zapata Morejéon, 2020)
10. Calidad del servicio como elemento importante en la competitividad del sector
transportista.
El afio de investigacion es del 2021 y sus autores son Jhanely Marivy Salvatierra Castro y
Isaura Vanessa Pefia Vélez, quienes dentro de su trabajo mencionan que el objetivo es establecer
la calidad de servicio como factor determinate en la competitividad del sector transportista. La
investigacion fue de tipo bibliografica y métodos estadisticos, los resultados obtenidos del
analisis de las encuestas permitieron concluir que la calidad es un factor importante para el sector
transportista sea competitivo, la capacidad de respuestas de las unidades debe ser rapido y
entregadas a tiempo, la seguridad es muy importante dentro de la organizacion, los conductores
quienes tienen contacto directo con los usuarios, deben generar confianza y tener conocimientos

para desempefiar sus funciones. (Salvatierra Castro & Pefia Velez, 2021)
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2.2 Bases Tedricas
Calidad

Segun Mendoza, la calidad es lo que define las expectativas de prestaciones de un servicio
u objeto que cumplen todos sus parametros ante una misma especie con diversos factores, ya sea
el producto o servicio a la percepcién del cliente. (Cordova Guaspa, 2018)

También para Pereiro, calidad es lo que se percibe frente a un servicio prestado por un
cliente, lo que extensible a una gran variedad de servicios en generar procesos entre todo trabajo
en valorar las opiniones del cliente, al obtener gratificaciones en la solicitud de algin servicio.
(Freire Chifla, 2018)

Como afiade Salvatierra, que la calidad es la que debe cumplirse con los requisitos
demandada por el cliente y de esta manera priorizar la eficacia y consecucion hacia los objetivos

que se alcanzan en una gestion efectiva u organizacion (Salvatierra Castro, 2021)

“De acuerdo a los autores esto hacen referencia que la calidad es la satisfaccion de las prestaciones
0 servicios que se les brinda a los clientes, es decir, si el producto o servicio cumple con las
expectativas del mismo, también interviene la elaboracion del producto o en el caso de servicio los
conocimientos y de esta manera se prioriza los objetivos que se quieren alcanzar en dicha empresa
u organizacion al momento de satisfacer los requerimientos de los clientes, la calidad se ha
convertido actualmente en un requisito mas que las empresas deben plantear en sus estrategias mas
importantes, con el fin de seguir dentro del mercado y estar al mismo nivel de la competencia o

tener una ventaja competitiva lo cual les brinda un mayor beneficio”
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Servicio

Para el autor Vera, un servicio es la accion de servir y cumplir todas las actividades que
satisfagan las necesidades de los clientes, de tal forma que no es un bien material o intangible que
pueden ser administrados tanto del estado como de sectores privados o de maneras mixtas. (Vera
Arevalo , 2018)

Para el autor (Kotler, 1997) el servicio es una actividad o beneficio que una parte brinda a
otra. Se enfoca directamente en satisfacer las necesidades de los consumidores, no se puede poseer

ya que es esencialmente intangible o efimero y ayuda a resolver los problemas de los clientes.

“Seguin lo mencionado anteriormente por los autores, se define que el servicio es aquella accion o
acto de ofrecer, prestar y cumplir con varias actividades enmendadas al empleo por los
requerimiento o exigencias del cliente, por lo tanto, tiene que ser eficaz es decir mostrar la calidad
del servicio que se oferta, estas pueden ser emitidas por una empresa privada o publica, lo cual

debe cumplir con todos los requerimientos que se preste”.
Servicio de taxi

Un servicio de taxi es un medio de transporte que permite movilizar de un lugar a otro, con
la comodidad de sus asistentes, ambiente y prestaciones de servicios al cliente, ya sea a un pequefio
grupo de pasajeros que se dirijan a diferentes lugares o destino. (Lopez Tapia, 2019) Asi mismo el
autor Guaman menciona que el servicio de taxi es utilizado para prestaciones de servicio publicos
o privados por el cliente, lo que le permite mucha comodidad a la hora de trasladarse de un destino
otro, ya sean trayectos largos o cortos a la comodidad del bolsillo de los clientes ( Guaman Illescas,

2018)
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Los servicios de taxi son transportes publicos, que brinda una persona natural a la sociedad,

trasladandolos de un lugar a otro dentro o fuera de la ciudad, con minimo de 3 personas, ya sea
por contrato o por dinero. (Jaramillo Sangurima, 2019)
“Se deduce que un servicio de taxi es un medio de transporte terrestre, el cual permite  movilizar
a tres personas, maximo cuatro, de acuerdo a las leyes que establece el estado ecuatoriano, por ello
es un servicio que tiene como finalidad trasportar a un grupo de personas de un lugar a otro, cabe
mencionar que el trayecto puede ser largo o corto, esto depende del cliente y el contrato que
establezca con el conductor, necesario que ambas partes cumplas con lo establecido”.

Calidad de servicio

Se define como calidad a toda organizacion publica, privada y social, nos permite
implementar y garantizar una satisfaccion a los clientes ya sean internos o externos, ademas son
claves para una mejor construccion con buena relacion y un ambiente positivo, amigable, servicial
que satisfaga la atencion de los usuarios. (Berry Brown, 2021)

De la misma manera Cardozo, defina a la calidad de servicio que son requerimientos y
necesidades a la comodidad del cliente, que se sientan satisfechos por el servicio prestado lo que
valora es la calidad, satisfaccion y el valor de ayudar a los consumidores cuando mas lo necesitan,
ya sea por medio de teléfonos, fax, correo electronico o cualquier otra forma (De Pablo Blanco,

2019)

“De acuerdo a la definicion de los autores, se define que la calidad de los servicios es la satisfaccion
que toda organizacion publica o privada que brinda algun servicio, tiene como finalidad garantizar
el buen trato y atencion a los clientes ya sean reales o potenciales, 0 que pertenezca a una
determinada empresa u organizacion que brinde algun servicio, estos deben quedarse satisfechos

con las atenciones y adquirir nuevamente del servicio ofrecido.
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Calidad y satisfaccion del cliente.

Calidad son conjuntos de propiedades que valoran la calidad, satisfaccion y el valor de las
necesidades de un cliente de esa forma evaluando las funciones, caracteristicas y comportamiento
del mismo (Torres Angel, 2019)

Considerando que Morales define a la calidad y satisfaccion del cliente la utilizan empresas
como mercadotecnia para dar un excelente beneficio de calidad a los clientes, es decir, que los
servicios tienen diferentes valoraciones segun la opinion del cliente o consumidor del servicio que
no solamente esta sujeta a lo fisico, sino que también a los servicios que dan otros empleados con
el poder de satisfacer las expectativas del cliente o algin problema que se presente. (Morales
Jimmy, 2018)

De acuerdo con Moliner, la calidad de servicios es la satisfaccion que se le da al cliente
cumpliendo esa forma las necesidades o0 expectativas del cliente, lo que esto se divide en dos clases
que son tangibles e intangibles. Lo que denomina a bienes tangibles un objeto fisico que un cliente
pueda ver o tocar y los intangibles que se los define como servicios, ya este sea un bien inmaterial
reciba el cliente. (Moliner Cantos , 2018)

“Segun las definiciones por los autores antes mencionados, definen que la calidad va de la mano
con la satisfaccion del cliente, es decir que si no hay calidad en el servicio prestado u ofrecido no
existe la satisfaccién del mismo, es por ello que las empresas tienen que cumplir la satisfaccion
que se le ofrece a todo cliente, a la vez cumplir con todas las expectativas y de esta forma brindar

un mejor servicio, el cual permita que el cliente regrese”.
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Satisfaccion al cliente
Como lo determina Myrta, la satisfaccion al cliente es lo que considera una de las cosas
mas importante dentro de una compariia o empresa, donde el cliente este satisfecho y ganas de

volver a utilizar el servicio. (Myrta Morales, 2018)

Cardenas menciona que hay factores que influyen en lo que es la satisfaccion del cliente
como son los aspectos de ser serviciales, simpaticos, amables, bien informados y competitivos y
de esa manera dar una buena calidad de servicio, la buena relacién, precio y calidad. (Céardenas
Otoniel, 2017)

La satisfaccion al cliente se lo define como cumplir todas las expectativas de un cliente tras
brindarle un servicio y que tenga una diferencia de valor a las expectativas que tenia antes por

recibir el producto o servicio (Pozo Mateo, 2021)

“De acuerdo a lo mencionado por los autores, se define que la satisfaccion al cliente, viene desde
lo més pequerio, es decir, el trato y los conocimientos de ofrecer el servicio, hasta que el cliente lo
adquiere, esto es un factor clave de las empresas para obtener una ventaja competitiva frente a sus
rivales y mantenerse en el mercado, es por ello que muchas empresas que se dedican a ofrecer
servicios que se encargan que el personal este altamente capacitado, puesto que de alli depende la
satisfaccion del cliente”.

Importancia de calidad de servicio

La importancia que tiene la calidad de servicio es que los consumidores cambian de marca,
producto o compafiia cuando no se sienten satisfechos con el servicio, también vale recalcar que
la calidad de servicio no solo sirve para mejorar la relacion con el cliente, si no que incrementa

estrategias que estén al alcance de la compafiia u organizacién y si ayudando a los servicios de
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tener una mejor demanda y procesos operativos. (Joheni A. Urdaneta G., Shalimar Monasterio,
Omaira Pefia, 2021)

Ante ello Varios autores mencionan que la calidad de servicio ha venido tomando
importancia de acuerdo al aumento de la competencia, ya que los clientes tienen mayores
oportunidades de decir donde adquirir el servicio requerido y es alli donde radica la importancia
de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los usuarios, ademas tiene su importancia
basicamente en que representa una ventaja competitiva y contribuye a garantizar la permanencia

en el mercado de las organizaciones. (Castellano, Pefia, & Suérez, 2019)

“Segun lo sefialado por los autores, se deduce que la calidad de servicio es sumamente importante,
puesto de ahi depende que los clientes sigan adquiriendo el mismo servicio por mucho tiempo, es
decir, que son puntos muy primordiales que debe cumplir toda empresa u organizacion al cliente,
es por ello que su personal debe estar capacitado y tener los conocimiento necesarios para
responder cualquier inquietud del cliente o usuario, cabe mencionar que en sus operaciones solo
deben ser capaces de demostrar que tiene un buen desempefio en todas las area que es la primera
imagen que visibilizan los clientes”

Modelo SERVQUAL de calidad y servicio

Como menciona Mejia, a Los modelos de SERVQUAL son para mejorar la calidad de
servicio ya esta sea ofrecida por una organizacion, la que esta constituida por un sin nimero de
respuesta multiples disefiadas para satisfacer las expectativas de los clientes a un mejor servicio,
también nos afiade que mide lo que un cliente puede esperar en una organizacion u asociacion
todas las percepciones van enlazadas con dimensiones o caracteristicas a la calidad de servicio que
son los elementos tangibles, la empatia, seguridad, capacidad de respuesta y la fiabilidad al cliente

(Weill, 2019)
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Dentro del modelo SERVQUAL se dividen en 4 elementos de calidad de servicio:

e Empatia: Es la capacidad de construir una relacion, de ser escuchados,
comprendidos y respetados.

e Seguridad: son los conocimientos y seguridad que se le brinda al cliente para que
confié en nosotros

e Elementos tangibles: son bienes o servicio fisicos, como instalaciones, materiales,
equipos donde el cliente pueda estar en contacto al contratar el servicio.

e Capacidad de respuesta: Es dar una respuesta correcta al momento oportuno,
donde se evalua el comportamiento del cliente al ser atentado.

e Fiabilidad: Es tener la habilidad dentro de una empresa al momento de prestar
servicios de forma viable, cuidadosa de esa manera demostrando que la empresa o
asociacion cumpla con sus estandares, sobre la entrega de puerta a puerta con
fijaciones de precios.

Finalmente, el modelo SERVQUAL es un instrumento indispensable en la calidad de los
servicios para determinar la satisfaccion de los clientes ante la prestacion de los servicios que
proporciona una compafiia u organizacion, mostrando de esta forma las debilidades y fortalezas
evaluandose mediante las 5 dimensiones que son: elementos tangibles, empatia, confiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad y asi mejorar la competitividad y el desempefio de la compafiia
u organizacion. (Bustamante U, Zerda, Obando, & Tello, 2019)

“De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se menciona que el modelo SERVQUAL de
calidad y servicio, se puede utilizar para todo tipo de empresa que brinde algun servicio, y necesita
conocer la satisfaccién del mismo al respecto a sus clientes ya sean reales o potenciales, esto se

realiza mediante una encuesta la cual est4 conformada por cinco elementos esenciales que deben
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incluirse dentro de los interrogantes, con la finalidad de obtener resultados de las expectativas y
satisfaccion del cliente, ademas los factores que se deben mejorar para seguir en el mercado y tener
ventaja competitiva frente a la competencia”.

Meétodo o escala Likert

Es un disefio de calefaccion que es utilizado para cuestionar a las personas sobre los niveles
de acuerdo o desacuerdo frente a una declaracion este tipo de disefio de calificacion la denomino
Rensis Likert un psicologo, el cual emergid respuestas colectivas a un grupo de opciones,
técnicamente esta escala diferencia entre los tipos de opciones que presentan que son las escalas
de acuerdo, de frecuencia, de importancia y de probabilidad. (Matas, 2018)

Las escalas son conocidas para medir todo tipo de variables que sean constituidas por
actitudes como la escala de Likert, escala de Guttman entre otras.

Tipos de escala de Likert

Acuerdo

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Indeciso

e Endesacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
Frecuencia

e Muy frecuentemente

e Frecuentemente

e Qcasionalmente



e Raramente
e Nunca
Importancia

e Muy importante

Importante

Modernamente importante

De poca importancia

Sin importancia
Probabilidad

e Casi siempre verdad

Usualmente verdad
e Ocasionalmente verdad
e Usualmente verdad
e Usualmente no verdad
e Casi nunca verdad
Ventajas de escala de Likert
e Tiene escala de facil aplicacion y disefio
e Se puede utilizar opciones o items
e Permiten realizar anélisis necesario para alcanzar los objetivos
e Es muy facil de contestar

Desventajas de las escalas de Likert

e Indican que existen sesgo de escala

38
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e Los desacuerdos tienen a contestar en desacuerdo al momento de contestar una
encuesta.
e Dificultades para establecer la precision o cantidad de respuestas positivas.
“Seguin los mencionado, las escalas de Likert son fundamentales para obtener datos de
calidad, puesto que trabaja bajo algunas variables. No obstante, a partir de la literatura consultada
se han podido identificar algunos aspectos sobre la forma mas recomendable para la elaboracion

de este tipo de escalas, ya que contiene ventajas y desventajas”.

CAPITULO I
3. METODOLOGIA
3.1 Disefio Metodoldgico

La investigacion llevada a cabo es de tipo descriptiva ya que esta orientada al objeto de
estudio relacionado con la calidad de servicio al cliente de la cooperativa de taxi Plazoleta Azua
N°4 de la ciudad de Manta. Por lo tanto, un investigador necesita métodos de investigacion que le
permita trabajar de manera ordenada, organizada y sistematica; debido al desarrollo de los estudios
improvisados que no son los adecuados porque pueden causar grandes problemas a la hora de
investigar. Ademas, permite la revisién continua de aspectos que no estan claros, el investigador
deberd regresar al proceso para deducir, mediante indicadores o factores que le permitan
desarrollar una metodologia ordenada y sistematica. (Arias Odon, 2012)

La metodologia es el proceso el cual se utiliza el método cientifico para recopilar
informacion importante, veridica y eficiente con el fin de comprender, verificar y corregir la

informacion, de esta manera conseguir resultados deseados y confiables. (Tamayo, 2014)
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Mientras Hernandez, Ferndndez y Baptista, afirman que la investigacion es un conjunto de
procedimientos sistematicos y empiricos que se aplica a la investigacion; es decir que la
investigacion tiene su proceso el cual se busca la informacion que sea eficiente y tenga
conocimientos sobre el tema a investigar y suelen ser de métodos especificos, el cual se clasifican
en enfoques cuantitativo y cualitativo. (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista
Lucio, Metodologia de investigacion, 2014)

Como mencionan los autores este método es fiable ya que permite obtener una informacion
viable y veridica, que estudia la medicion de las variables, se puede observar y analizar la
poblacion encuestada y asi poder implementar nuevas estrategias para dar un mejor servicio de
calidad.

3.2 Tipo y disefio de la investigacién

El tipo de investigacion es descriptiva — no experimental ya que esta dirigida al objeto de
estudio, busca describir, explicar y fundamentar lo que se va a investigar.

Los estudios descriptivos por lo general buscan describir fendmenos, situaciones, contextos
y sucesos; es decir se describen detalladamente que son y como se expresan. Con este estudio se
busca especificar las propiedades, caracteristicas, comunidades, procesos o cualquier otro proceso
que se somanta aun analisis (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
Metodologia de investigacion, 2014) Es decir que se dime y recopila la informacién independiente
sobre los conceptos de las variables a las que se refieren, es decir, su proposito no es mostrar como

se la relacionan.

Este trabajo investigativo es no experimental porque las variables no se manipulan,

mediante la observacion de los acontecimientos ocurren naturalmente para ser analizados mas
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adelantes. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de
investigacion, 2014)

El enfoque cuantitativo permite realizar una investigacion con la recoleccion de datos
estadisticos para ser analizados, ya que este enfogue no solo buscar medir los resultados, ademas
para probar la hipotesis para establecer patrones de prueba y comportamiento de la teoria.

3.3 Poblacion del estudio

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)” La poblacion o universo es el conjunto de
todos los casos que concuerden con determinadas especificaciones. Cuando ya se definié cual serd
la unidad de muestreo, se procede a delimitar la poblacién que se va a estudiar y sobre cual se
pretende generalizar los resultados”. (pag. 174)

3.4 Tamafio de la muestra

El tamafio de la muestra tiene como finalidad saber cuéntos individuos son necesarios
estudiar para determinar un resultado eficaz, por lo tanto, el tamafio de la muestra de la cooperativa
de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de manta, se aplicara la férmula para medir a los clientes,

para tener resultados exactos a medir cual es la calidad de servicio que se les brinda a los clientes.

_ Z*xp'q'N
"TNeZ+2Z+pq

N: Poblacion

Z: Nivel de confianza

e: Margenes de error

p: Porcentaje de aceptacion

g: Porcentaje de no aceptacion
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n: Tamafo de muestra

Datos

Z= 95% — 1.96
e=5% — 0.05
p=05
q=1p=1.05=05
N =300

N =169

B (1,96)%(0,5)(0,5)(300)
~ (300)(0,05)2 + (1,96)2(0,5)*(0,5)

B (3,8416)(0,25)(300)
~ (300)(0,0025) + (3,8416)(0,25)

n

_(0,9604)(300)
"= 0,75 + 09604

_ 288.12
= 17104

n =169

3.5 Técnica de recoleccion de datos
Encuesta

De acuerdo con los autores del libro “Introduccion a la metodologia de la investigacion”

definen que la encuesta es una técnica de recoleccion de datos para la obtencion de informacion
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con base a preguntas relativas con un objetivo en comun, dicha informacion proporcionada por
una muestra puede ser analizada mediante métodos cuantitativos. (Cabezas Mejia, Andrade
Naranjo, & Torres Santamaria, 2018)

Se define encuesta como un instrumento de recoleccion de datos, de personas encuestadas
mediante esta técnica disefiadas para la obtencion de informacién precisa. La cual esta basada en
los indicadores de acuerdo a las dimensiones descritas en la matriz de consistencia, que va dirigida

a los clientes de la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4 de la ciudad de Manta.
3.6 Analisis e interpretacion de resultados

A continuacion, se detallard los resultados tabulados con su respectivo analisis e

interpretacion:
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» Fiabilidad

1. ¢El conductor cobra la tarifa establecida?

Tabla 3. ¢ El conductor cobra la tarifa establecida?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 45 27%
De acuerdo 43 25%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 21%
En desacuerdo 18 11%
Totalmente en desacuerdo 27 16%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

llustracién 1. (El conductor cobra la tarifa establecida?

¢El conductor cobra la tarifa establecida?

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

Anélisis

De acuerdo al criterio de los clientes encuestados, se ha determinado que el 27% estan de
acuerdo en cuanto a la tarifa establecida por el conductor, el 25% estan de acuerdo, el 21% estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 11% esté en desacuerdo, 16% afirman que el conductor no cobra

las tarifas establecidas al momento de realizar un viaje al destino que el cliente solicito.



2. ¢El conductor conduce directamente al destino?

Tabla 4. ;El conductor conduce directamente al destino?
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Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 54 32%
De acuerdo 47 28%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 31 18%
En desacuerdo 27 16%
Totalmente en desacuerdo 10 6%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

llustracion 2 ¢El conductor conduce directamente al destino?

¢ El conductor conduce directamente al destino.

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los clientes de la

cooperativa Plazoleta Azua N4, demuestra que el 32% de los clientes aseguran que el conductor

conduce directamente al destino, el 28% estan de acuerdo, el 18% se mantienen neutrales de

acuerdo a la pregunta establecida, el 16% estan en desacuerdo, en cambio el 6% manifiesta que el

conductor no conduce directamente al destino solicitado.
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3. ¢El conductor cumple con los horarios comprometidos de recojo?

Tabla 5. ¢ El conductor cumple con los horarios comprometidos de recojo?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 25%
De acuerdo 44 26%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 34 20%
En desacuerdo 23 14%
Totalmente en desacuerdo 26 15%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

lustracion 3: ¢El conductor cumple con los horarios de recojo?

¢El conductor cumple con los horarios comprometidos de

recojo?.

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta el 25% menciona que los conductores

si cumplen con el horario establecido al momento de ser recogidos para ser trasladados a su lugar

de destino, el 26% estan de acuerdo, el 20% se mantiene neutral, el 14% estan en desacuerdo, en

cambio el 15% de los clientes manifiestan que no son recogidos al horario establecido.
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4. ¢El conductor da soluciones rapidas en caso de fallas técnicas del vehiculo?

Tabla 6. ¢El conductor de soluciones rapidas en caso de fallas técnicas del vehiculo?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 44 26%
De acuerdo 45 27%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 40 24%
En desacuerdo 16 9%
Totalmente en desacuerdo 24 14%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

lustracion 4: ¢ El conductor de soluciones rapidas en caso de fallas técnicas del vehiculo?

¢El conductor da soluciones rapidas en caso de fallas técnicas del
vehiculo?

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

Anélisis
De acuerdo a los resultados obtenidos el 26% estan totalmente de acuerdo que el conductor
da soluciones inmediatas en caso que cualquier falla técnica del vehiculo, el 27% estan de acuerdo,

mientras que el 24% se mantiene neutral, el 9% estan en desacuerdo, en cuanto al 14% de clientes

se encuentran totalmente en desacuerdo.
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» Seguridad

5. ¢El conductor es amable, cordial e inspira confianza?

Tabla 7. ¢ El conductor es amable, cordial e inspira confianza?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 62 37%
De acuerdo 30 18%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 34 26%
En desacuerdo 31 18%
Totalmente en desacuerdo 12 7%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4
llustracién 5: ¢ El conductor es amable, cordial e inspira confianza?

¢El conductor es amable, cordial e inspira confianza?

“ = Totalmente de acuerdo
De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

18%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

Anélisis:

Los clientes afirman 37% que el conductor que se le ha asignado es amable, cordial y les
inspira confianza, el 18% estan de acuerdo, en cuanto al 26% se mantiene neutral en cuanto a la

pregunta, el 18% estan en desacuerdo, mientras que el 7% se mantiene totalmente en desacuerdo.
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6. ¢EIl conductor tiene conocimientos para responder las preguntas de los clientes?

Tabla 8. ¢ El conductor tiene conocimientos para responder las preguntas de los clientes?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 30%
De acuerdo 43 25%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 33 20%
En desacuerdo 29 17%
Totalmente en desacuerdo 13 8%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracidn 6: ¢El conductor tiene conocimientos para responder las preguntas de los clientes?

¢El conductor tiene conocimientos para responder las preguntas de los
clientes?

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo

= Ni de acuerdo ni desacuerdo

= En desacuerdo

25% = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo a los resultados obtenidos aplicados a los clientes de la cooperativa Plazoleta
Azua, se demuestra que el 30% estan totalmente de acuerdo que el conductor tienes los
conocimientos adecuados para responder las preguntas que los clientes y cualquier otra persona
les hagan, el 25% estan de acuerdo, 20% estan neutral, el 17% estan en desacuerdo, mientras que

el 8% esta totalmente en desacuerdo.
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» Empatia
7. ¢El conductor ayuda a los clientes?

Tabla 9. ¢ El conductor ayuda a los clientes?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 17%
De acuerdo 38 22%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 54 32%
En desacuerdo 28 17%
Totalmente en desacuerdo 21 12%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracioén 7: ¢ El conductor ayuda a los clientes?

¢El conductor ayuda a los clientes?

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
22%

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo a los resultados obtenidos los clientes manifiestan que el 17% estan totalmente
de acuerdo que los conductores son amables y le ayudan a los clientes, el 22 % estan de acuerdo
32% se mantiene neutral, el 17% estan en desacuerdo y el 12% estan en total desacuerdo, ya que

si existen choferes que no son nada amables ni le ayudan a los clientes.
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8. ¢Existen disponibilidad de mdviles las 24 horas?

Tabla 10. ;Existen disponibilidad de méviles las 24 horas?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 60 36%
De acuerdo 52 31%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 41 24%
En desacuerdo 11 7%
Totalmente en desacuerdo 5 3%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracion 8: ¢ Existen disponibilidad de moviles las 24 horas?

¢Existen disponibilidad de mdviles las 24 horas?

3%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo con el criterio de los clientes mencionan que el 36% estan totalmente de
acuerdo que existen disponibilidad de moviles las 24 horas del dia, el 31% estan de acuerdo, el

24% se mantienen neutral, el 7% estan en desacuerdo, en cuanto el 3% se mantiene en total

desacuerdo.
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9. ¢Hay una atencion individualizada a los clientes?

Tabla 11. ;/Hay una atencién individualizada a los clientes?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 63 37%
De acuerdo 42 25%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 31 18%
En desacuerdo 23 14%
Totalmente en desacuerdo 10 6%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracién 9: ¢Hay una atencidn individualizada a los clientes?

¢Hay una atencion individualizada a los clientes?

= Totalmente de acuerdo

De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

25%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Andlisis

Los clientes de la cooperativa mencionan que el 37% estan totalmente de acuerdo que hay
una excelente atencién individualizada, el 25% estan de acuerdo, 18% se mantiene neutral, el 14%
estan de desacuerdo, mientras que el 6% de los clientes indican que no hay una atencion de calidad

y sobre todo individualizada.
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10. ¢ El conductor se preocupa por los intereses de los clientes?

Tabla 12. ¢El conductor se preocupa por los intereses de los clientes?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 54 32%
De acuerdo 47 28%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 35 21%
En desacuerdo 22 13%
Totalmente en desacuerdo 11 7%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

lustracidn 10: ¢ El conductor se preocupa por los intereses de los clientes?

¢El conductor se preocupa por los intereses de los clientes?

= Totalmente de acuerdo

De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo con el criterio de los encuestados, se ha podido determinar que el 32% estan
totalmente de acuerdo, el 28% estdn de acuerdo, 21% se mantiene neutral, el 13% estan en
desacuerdo, mientras que el 7% afirma que el conductor no se preocupa por los intereses de los
clientes. En base a los resultados obtenidos se puede evidenciar que los choferes se preocupan por

los intereses de los clientes.
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» Capacidad de respuesta

11. ¢ Es facil acceder al servicio de taxis en diferentes horarios?

Tabla 13. ;Es facil acceder al servicio de taxis en diferentes horarios?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 47 28%
De acuerdo 52 31%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 28 17%
En desacuerdo 24 14%
Totalmente en desacuerdo 18 11%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

lustracion 11: ¢ Es facil acceder al servicio de taxis en diferentes horarios?

¢ Es facil acceder al servicio de taxis en diferentes horarios?

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Analisis

De acuerdo al resultado de obtenidos, 28% estan totalmente de acuerdo, el 30% estan de
acuerdo, 17% se mantienen neutral, el 14% estan en desacuerdo, mientras que el 11% de los

clientes estan en total desacuerdo que no es facil acceder al servicio en diferentes horarios.
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12. ¢ El servicio de transporte es rapido?

Tabla 14. ¢El servicio de transporte es rapido?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 22%
De acuerdo 58 34%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 42 25%
En desacuerdo 17 10%
Totalmente en desacuerdo 14 8%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracién 12: ¢ El servicio de transporte es rapido?

¢El servicio de transporte es rapido?

= Totalmente de acuerdo

De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

ANALISIS

De acuerdo con el criterio de los clientes encuestados el 22% estan totalmente de acuerdo,
el 35% estan de acuerdo, el 25% se mantiene neutro en cuanto a la pregunta, el 10% estan en

desacuerdo, mientras que el 8% esta en total desacuerdo que servicio que se les brinda es rapido.
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13. ¢ El conductor maneja adecuadamente el equipaje?

Tabla 15. (El conductor maneja adecuadamente el equipaje?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 18%
De acuerdo 4 26%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 40 24%
En desacuerdo 30 18%
Totalmente en desacuerdo 25 15%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracién 13: ¢ El conductor maneja adecuadamente el equipaje?

¢El conductor maneja adecuadamente el equipaje?

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo al criterio de los clientes manifiestan que el conductor maneja adecuadamente
el equipaje un 18%, el 25% estan de acuerdo, el 24% se mantiene neutral, el 18% estan en

desacuerdo, mientras que el 15% de los clientes estan en un total desacuerdo.



» Elementos tangibles

14. ¢ Los vehiculos tienen buena apariencia?

Tabla 16. ;Los vehiculos tienen buena apariencia?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 25%
De acuerdo 37 22%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 46 27%
En desacuerdo 18 11%
Totalmente en desacuerdo 26 15%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracién 14: ¢ Los vehiculos tienen buena apariencia
¢Los vehiculos tienen buena apariencia?

= Totalmente de acuerdo

De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Analisis
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Mediante la pregunta se busca determinar si los clientes estdn conforme en cuanto a la

apariencia de los vehiculos que tiene la cooperativa, un 25% esta totalmente de acuerdo, el 22%

estan de acuerdo, el 27% se mantiene neutral, el 11% estan en desacuerdo, mientras que el 15%

esta en un total desacuerdo.
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15. ¢Los componentes del vehiculo (ventanas, asientos, chapas, cerraduras, puertas)

Funcionan adecuadamente?

Tabla 17. ¢ Los componentes del vehiculo (ventanas, asientos, chapas, cerraduras, puertas)
Funcionan adecuadamente?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 50 30%
De acuerdo 40 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 39 23%
En desacuerdo 21 12%
Totalmente en desacuerdo 19 11%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracién 15: ¢Los componentes del vehiculo (ventanas, asientos, chapas, cerraduras, puertas) funcionan
adecuadamente?

¢Los componentes del vehiculo (ventanas, asientos, chapas, cerraduras,
puertas) Funcionan adecuadamente?

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo a la opinidn de los clientes el 30% est4 de totalmente de acuerdo que los
componentes del vehiculo estdn en condiciones favorables, el 24% estan de acuerdo, 23% se

mantiene neutral, el 12% estan en desacuerdo y el 11% esté en total desacuerdo en cuando a los

componentes del vehiculo.
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16. ¢Los componentes de servicio (colores de vehiculos, carteles informativos, letreros

distintivos) son atractivos?

Tabla 18. ;Los componentes del servicio (colores del vehiculo, carteles informativos,
letreros distintivos) son atractivos?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 25%
De acuerdo 52 31%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 37 22%
En desacuerdo 19 11%
Totalmente en desacuerdo 19 11%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracion 16: Los componentes del servicio (colores del vehiculo, ¢carteles informativos, letreros
informativos, letreros distintivos) son atractivos?

¢Los componentes de servicio (colores de vehiculos, carteles
informativos, letreros distintivos) son atractivos?

= Totalmente de acuerdo

De acuerdo
= Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos los clientes estan en un 25% totalmente de acuerdo
en cuando a componentes del servicio, el 31% estan de acuerdo, el 22% se mantiene neutral, el

11% estan en desacuerdo y el 11% esta en un total desacuerdo en cuantos a la pregunta.



60

17. ¢ Los conductores del vehiculo estan debidamente identificados (portan credencial o

identificativo)?

Tabla 19. ¢(Los conductores del vehiculo estan debidamente identificados (portan
credencial o identificativo)

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 21%
De acuerdo 54 32%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 38 22%
En desacuerdo 23 14%
Totalmente en desacuerdo 19 11%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustraciéon 17: ¢los conductores del vehiculo estdn debidamente identificados (portan credencial o
identificativo)

¢Los conductores del vehiculo estan debidamente identificados (portan
credencial o identificativo)?

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

Anélisis

De acuerdo con la encuesta realizada, se demuestra que los clientes estdn en un 21%
satisfecho con los conductores que cargan credenciales o identificacion se sienten seguros al ser
trasladados a su destino, el 32% estan de acuerdo, 22% se mantiene neutral, el 14% estan en

desacuerdo mientras que el 14% de los clientes estan en total desacuerdo.
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18. ¢ Los conductores estdn adecuadamente vestidos para ejercer su trabajo?

Tabla 20. ;Los conductores estan adecuadamente vestidos para ejercer su trabajo?

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 40 24%
De acuerdo 41 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 40 24%
En desacuerdo 22 13%
Totalmente en desacuerdo 26 15%
Total 169 100%

Fuente: Aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4

llustracién 18: ¢ Los conductores estan adecuadamente vestidos para ejercer su trabajo?

¢Los conductores estan adecuadamente vestidos para ejercer
su trabajo?

= Totalmente de acuerdo

. = De acuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
' = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo
24%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cooperativa Plazoleta Azua N4.

Analisis
De acuerdo con la encuesta realizada, un 24% estd totalmente de acuerdo que los

conductores estan vestidos adecuadamente para ejercer su trabajo, el 24% estan de acuerdo, 24%

esta neutral, el 13% en desacuerdo y un 15% esta en un total desacuerdo.



Tabla 21. Cuadro de anélisis de dimensiones

62

RESULTADOS
PREGUNTAS DIMENSIONES
NEGATIVO | POSITIVO

P.1 ¢ El conductor cobra la tarifa establecida? 48% 52%
P.2 (El conductor conduce directamente al 40% 60%
destino?
P.3 ¢El conductor cumple con los horarios Fiabilidad 49% 51%
comprometidos de recojo?
P.4 ¢ El conductor da soluciones rapidas en caso 47% 53%
de fallas técnicas del vehiculo?
P.5 ¢El conductor es amable, cordial e inspira 45% 55%
confianza? .

X — Seguridad
P.6 ¢(El conductor tiene conocimientos para 45% 55%
responder las preguntas de los clientes?
P.7 ¢El conductor ayuda a los clientes? 61% 39%
P.8 ¢Existen disponibilidad de mdviles las 24 38% 62%
horas?
P.9 ¢Hay atencion individualizada a los Empatia 38% 62%
clientes?
P.10 ¢El conductor se preocupa por los intereses 40% 60%
de los clientes?
P.11 ;Es facil acceder al servicio de taxis en 41% 59%
diferentes horarios? c idad d
P.12 (El servicio de transporte es rapido? ?‘Echeasta € 42% 56%
P.13 ¢(El conductor maneja adecuadamente el P 40% 60%
equipaje?
P.14 ;Los vehiculos tienen una buena 53% 47%
apariencia?
P.15 ¢ Los componentes del vehiculo (Ventanas, 46% 54%
asientos, chapas, cerraduras, puertas) funcionan
adecuadamente?
P.1§ ¢Los materiales d_eI servic_io (Colores de Elementos 44% 56%
vehiculo, carteles informativos, letreros tangibles
distintivos) son atractivos?
P.17 ¢Los conductores del vehiculo estan 47% 53%
debidamente identificado (portan credencial o
identificativo)?
P.18 ¢Los conductores estan adecuadamente 52% 48%
vestidos para ejercer su trabajo
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3.8 Analisis general
De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en el estudio, se permitié conocer cuél es la
percepcion de los clientes en cuanto al servicio que les brinda la cooperativa. Esta encuesta se
realizo a los clientes via online por el medio de Forms, a la escala de Likert para el indicador
negativo se sumo los items (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni
desacuerdo) para el indicador positivo los items (totalmente de acuerdo y de acuerdo) obteniendo
como resultado lo siguiente:
> Por lo tanto, en la dimensién de elementos tangibles el 53% de los clientes consideran
que los conductores no tienen una buena apariencia, no estan presentables a la hora en
laborar y eso da desconfianza en los clientes, también el 52% de los clientes mencionan
que los conductores no se visten adecuadamente para trabajar, ya que la apariencia
fisica influye en la percepcion de los clientes.
De acuerdo a los resultados en el cuadro de andlisis de las dimensiones se puede observar
que en la dimension de elementos tangibles no favorecen a la cooperativa en la calidad de servicio,
por ello se elaborara una propuesta para mejorar en los aspectos negativos y que los clientes se

sientas satisfechos a la hora de ocupar nuestro servicio.
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CAPITULO IV
4 PROPUESTA
4.1 Titulo de la propuesta
Plan de capacitacion a los conductores, socios, choferes y Administrativo para mejorar la
calidad de servicios en el indicador de elementos tangibles de la Cooperativa de Taxis Plazoleta
Azua N°4 de la ciudad de Manta.
4.2 Obijetivo de la propuesta
4.2.1 Objetivo General
Plantear un plan de capacitacion de mejoramiento para que los clientes sientan mas
satisfaccion a la hora de escoger el servicio en el indicador de elementos tangibles de la
Cooperativa de taxis Plazoleta Azua N4 de la ciudad de manta.
4.2.2 Objetivos Especificos
e Proponer mejoras en los elementos tangibles (vehiculos)
e Mejorar el aspecto fisico de los conductores (Vestimenta)
4.3 Justificacion de la propuesta
Con los resultados obtenidos de la investigacion, se pudo encontrar falencias en el
indicador de elementos tangibles, por esta razon es necesario que se implementen nuevas
estrategias para el mejoramiento de la calidad de servicio de los clientes y ellos se sientan
satisfechos. Con el fin de crear fidelidad y confianza ya que el sector de servicio de trasporte de

taxis es muy competitivo en la ciudad de Manta y una de principales fuentes de ingresos.
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PLAN DE ACCION

CC)BE\:\IEETRIXE ECS)IEI\;I(E.‘::—II:\I/(?O ESTRATEGIAS ACCIONES RECURSOS RESPONSABLES
Planear = Proponer Elaborar un plan de = Persona = Presidente
mejoras en los capacitaciones Yy | capacitacion para los capacitada (2 = Gerente
elementos talleres a los | socios y choferes, dias a la = Socios

Plantear un p_I:fm tangibles socios y choferes | para que los semana por 6 = Choferes
de capacitacion (vehiculos) para mejorar el | vehiculos se meses)
de mejoramiento aspecto fisico del | encuentren siempre = Materiales
para  queé los vehiculo. limpios, con un olor * Proyector
cll,entes_ smnf@n agradable y todas las = Hojas
mas _satisfaccion unidades  cuentan = Esferos
a la hora de con aire = Sala de
escoger e: acondicionado. reuniones
?ﬁ;\i/(l;gldoc;r o dee Mejorar el = Implementar Cotizar los precios = Administrativo = Presidente
elementos aspecto fisico uniformes _ de | de las camisetas . Cotl_zacu')n de = Gerente
tangibles de la de los lunes a viernes, | polos con el logotipo camisas polo
conductores para mejorar la | de la cooperativa y

Cooperativa de
taxis  Plazoleta
Azua N4 de la
ciudad de manta

(vestimenta)

presentacion  de
los conductores.

elegir colores para
los diferentes dias de
la semana. Los dias
lunes con camisa
blanca mangas
largas




4.4 Presupuesto del desarrollo de la estrategia
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Estrategias para implementar en elementos tangibles y mejorar la satisfaccion del cliente,

tiene un presupuesto de:

Gastos a considerar Costo
Personal de capacitacién $ 850
Camisas polos $1,080
Total $1,930
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CONCLUSIONES

1)  Ladimension de fiabilidad es una de las dimensiones importantes que toda empresa
debe cumplir en cuanto su atencion al cliente, de acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta aplicada a los clientes se comprobd que los conductores cumplen con las
expectativas de los clientes.

2) Considerando la dimension de seguridad, los clientes mencionan que se sienten
seguros y en confianza con los conductores que los llevan a su destino. Ya que la confianza
se gana en cada contacto y en cada viaje que realice el cliente y se sienten en confort con
el conductor y el vehiculo de recojo.

3) En cuanto la empatia es fundamental a la hora de que el conductor interactda con el
cliente ya que construye una relacion, los respeta y comprende las dudas, requerimientos o
al momento de resolver algln inconveniente de una manera positiva.

4) A su vez la dimension capacidad de respuesta, los clientes mencionan que los
conductores son rapidos y eficientes, brindado asi una calidad de servicio de acorde a sus
expectativas.

5) Por Gltimo, en la dimensidn de elementos tangibles se comprobo falencia en cuanto
la apariencia de los vehiculos y el aspecto fisico de los conductores como la vestimenta,
los clientes mencionan que los vehiculos se encuentras pocos limpios y con un olor
desagradable, ademas que los conductores no se encuentran apropiadamente vestidos para

ejercer su trabajo



1)

2)

3)

4)

5)
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los conductores que sigan siendo responsables, fiables y
cuidadosos para que los clientes se sientan satisfechos del servicio brindado y
ademas asegurar para que el cliente recomiende el servicio de la cooperativa.

La seguridad es uno de los puntos clave para que los clientes permanezcan en
preferencia en la cooperativa ya que se sienten seguros y confiados y de esta manera
puedan recomendar el servicio.

Los conductores sean amables, demuestren interées, buen trato y respeto hacia los
clientes y sobre todo entiendan las necesidades para que los clientes se sientan
satisfechos.

Mejorar la forma de comunicacién para brindar una informacion adecuada sobre
las inquietudes de los clientes, siendo la respuesta clara, fluida y precisa, para que
los clientes sientan contento y satisfechos.

Se recomienda aplicar la propuesta para mejorar los aspectos fisicos de los
vehiculos y conductores que laboran en la cooperativa ya que la imagen que refleja
es la carta de presentacion, siendo asi que lo clientes se sientan contentos y en un

ambiente agradable.
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ANEXQOS

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO DE MANABI”

FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta a los clientes de la Cooperativa de Taxis Plazoleta Azta N°4 de la ciudad Manta.

Objetivo: Analizar la calidad de servicio que brinda la cooperativa de taxis Plazoleta Azua N°4

de la ciudad de Manta.

INSTRUCCIONES: La informacion que nos proporcione serd de manera confidencial. Lea

cautelosamente cada pregunta y responda a esta encuesta de manera sincera, evaluando cada

pregunta en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Agradezco su tiempo y colaboracion.

Dimensiones

Escalas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Valores

1

2

3

5

Fiabilidad

El conductor cobra la tarifa establecida.

El conductor conduce directamente al
destino.

El conductor cumple con los horarios
comprometidos de recojo.

El conductor da soluciones rapidas en
caso de fallas técnicas del vehiculo.

Seguridad

El conductor es amable, cordial e
inspira confianza

El conductor tiene conocimientos para
responder las preguntas de los clientes.

Empatia

El conductor ayuda a los clientes

Existen disponibilidad de moviles las
24 Horas.

Hay atencion individualizada a los
clientes.
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El conductor se preocupa por los
intereses de los clientes.

Capacidad
de respuesta

Es facil acceder al servicio de taxis en
diferentes horarios.

El servicio de transporte es rapido.

El conductor maneja adecuadamente el
equipaje.

Elementos
tangibles

Los vehiculos tienen una buena
apariencia.

Los componentes del vehiculo
(Ventanas, asientos, chapas, cerraduras,
puertas) funcionan adecuadamente.

Los materiales del servicio (colores de
vehiculo, carteles informativos, letreros
distintivos) son atractivos

Los conductores del vehiculo estan
debidamente  identificados  (portan
credencial o identificativo)

Los conductores estan adecuadamente
vestidos para ejercer su trabajo.




