Industrial Data

ISSN: 1560-9146

ISSN: 1810-9993
industrialdata@unmsm.edu.pe

Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Peru

Rodriguez Carrasco, Renzo José; Uribe Kajatt, Justina; Rey-de-Castro Hidalgo, Daniel Enrique

La calidad de servicio del cliente interno basado en el modelo SERVQUAL vy su relacién con la
satisfaccion laboral en una empresa de transporte de carga pesada de Lima Metropolitana, 2021

Industrial Data, vol. 26, num. 1, 2023, Enero-Julio, pp. 179-202
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Lima, Pera

DOI: https://doi.org/10.15381/idata.v26i1.24243

Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81676820010

Cémo citar el articulo ”eé)a\yc.djg
Numero completo Sistema de Informacion Cientifica Redalyc
Mas informacion del articulo Red de revistas cientificas de Acceso Abierto diamante

Pagina de la revista en redalyc.org Infraestructura abierta no comercial propiedad de la academia


https://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=81676820010
https://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=816&numero=76820
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81676820010
https://www.redalyc.org/revista.oa?id=816
https://www.redalyc.org
https://www.redalyc.org/revista.oa?id=816
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81676820010

PrODUCCION Y GESTION

Revista Industrial Data 26(1): 179-202 (2023)
DOI: https://doi.org/10.15381/idata.v26i1.24243

ISSN: 1560-9146 (Impreso) / ISSN: 1810-9993 (Electronico)
Facultad de Ingenieria Industrial - UNMSM

La calidad de servicio del cliente interno basado en el
modelo SERVQUAL vy su relacidon con la satisfaccion
laboral en una empresa de transporte de carga pesada de
Lima Metropolitana, 2021

Recigipo: 27/12/2022 Aceptano: 09/02/2023 PusLicapo: 31/07/2023

RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion es determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
laboral basado en la técnica del modelo SERVQUAL.
Asimismo, busca determinar la relacion entre las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, con la variable
satisfaccion laboral. Se utiliz6 una metodologia basada
en un enfoque mixto cuantitativo-cualitativo, el nivel es
descriptivo-correlacional y el disefio es no experimental
y de corte transversal. La poblacién estuvo conformada
por 98 trabajadores, todos ellos conductores. Los datos
se obtuvieron a través de encuestas con escala tipo
Likert. Los métodos de analisis fueron descriptivo y
correlacional. Los resultados sefialan que las variables
calidad de servicio y satisfaccion laboral se correlacionan
de forma positiva y alta (0.783), por lo que se concluye
que la calidad de servicio del cliente interno y todas sus
dimensiones se relacionan con la satisfaccion laboral.

Palabras clave: calidad de servicio; cliente interno;
modelo SERVQUAL; satisfaccion laboral; transporte de
carga pesada.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio en el marco del modelo SERVQUAL y su
relacion con la satisfaccién del usuario ha sido materia de inves-
tigacion, por un lado, en las empresas desde la perspectiva de
la atencion al cliente y, por otro, en la gestion publica desde la
mirada del ciudadano (Teran et al., 2021) como valor comparti-
do. En efecto, una de las variables de la investigacion, la calidad
de servicio, se entiende como el juicio de valor personal que se
emite sobre lo que espera o quiere recibir y su percepcion de
aquello que recibe (Ganga et al., 2019), que, finalmente, tam-
bién podria ser la percepcion de un colectivo.

La otra variable de la investigacion trata sobre la satisfaccion
laboral que es un constructo que se relaciona con la dimensién
organizacional, es decir, con la estructura, las personas y las
relaciones externas, llamese clientes, proveedores o sociedad.
Las organizaciones podrian ser competitivas o, como sefala
Drucker (2018), podrian entrar en crisis debido a que la gestion
se estuvo realizando de manera equivocada o quiza de manera
correcta, pero infructuosa, es decir, alejada de la realidad, del
core y de la teoria del negocio.

En este contexto, la satisfaccion laboral, para el engranaje
empresarial, se traducira en el disfrute de la cultura y el clima
organizacional y, como correlato, en un pensamiento positivo
respecto de sus jefes, el puesto de trabajo, sus remuneraciones
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acordes con el sector de la actividad a la que perte-
necen. En este sentido, resulta importante prestar
especial atencion a las necesidades de todos los
que trabajan en la empresa y encaminar las ac-
ciones hacia relaciones laborales fructiferas que
contribuyan a escenarios laborales satisfactorios.

Es bien sabido que la permanencia en el merca-
do demanda, en primer lugar, analizar el entorno
de la empresa; en segundo lugar, centrarse en el
propdsito de la organizacion, es decir, en el sus-
trato empresarial, y, en tercer lugar, enfocarse en
las competencias que ayuden a generar lideres
(Drucker, 2018). Estos deben proponerse como li-
deres sin cargo, los integrantes de la organizacion,
en el nivel que les corresponda desarrollarse, sean
lideres que generen competencias para el lideraz-
go personal, relacional y organizacional.

En el desarrollo de esta investigacion se han revi-
sado tesis de maestria y doctorado, asi como arti-
culos de investigacién recientes que versan sobre
las dos variables, calidad de servicio basado en el
modelo SERVQUAL y satisfaccion laboral, en una
empresa de transporte de carga pesada en Lima
Metropolitana.

Es su tesis de maestria titulada Calidad de servicio
al cliente en el transporte publico urbano de la pro-
vincia del Cuzco, Valdez et al. (2018) arribaron a
la conclusién general de que existe una relacion
positiva entre el modelo SERVQUAL y la percepcién
del cliente; sin embargo, en el analisis de cada una
de las dimensiones se evidencia que el cliente no
esta del todo satisfecho, de ahi surge la necesidad
de mejorar el servicio, de acuerdo a lo ofrecido.
Los autores concluyen que es preciso orientar la
planificacion estratégica hacia una escucha mas
cercana del usuario con respecto al equipamiento
de vehiculos, horarios de atencién y, sobre todo,
capacitacion del personal para conseguir la optimi-
zacion del servicio.

Pierrend (2021), en su tesis doctoral La calidad
del servicio segun el modelo SERVQUAL y la fi-
delizacion del cliente en las agencias de viajes del
distrito de Miraflores en el afio 2019, afirma que el
modelo SERVQUAL senala el derrotero que permite
mitigar o disminuir las brechas existentes entre lo
que ofrece la empresa y lo que el cliente recibe, lo
que a su vez permite mejorar la calidad de servicio.
Sin embargo, los resultados para cada una de las
dimensiones del modelo indican que la fidelizacion
es relativa, por lo que todas las areas administrati-
vas de la empresa deben procurar instituir progra-
mas destinados a la fidelizacion y a la busqueda
permanente de la calidad del servicio, para de esta
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manera evitar que la relacién cliente-servicio sea
una mera transaccion.

Al igual que en la presente investigacion, Huamani
(2021), en su tesis de maestria titulada Condiciones
de trabajo y satisfaccion laboral en conductores de
una empresa de transporte de carga con base en
Juliaca 2020, utilizé el cuestionario «Escala de sa-
tisfaccion laboral» elaborado por Sonia Palma en
2004 para medir este constructo. Al finalizar su in-
vestigacion, llega a la conclusion de que la mitad de
los trabajadores percibe riesgos en las condiciones
laborales, seguridad, higiene y ergonomia, en tan-
to que la otra mitad esta satisfecha a nivel laboral.
Otra conclusion a la que arriba guarda relaciéon con
la naturaleza del puesto, en donde los factores ex-
ternos representan un riesgo permanente y, a nivel
interno, se percibe la ausencia de apoyo. Los traba-
jadores en su mayoria estan insatisfechos con el re-
conocimiento personal y/o social, pero satisfechos
con la dimensién econdmica; se advierte que los
trabajadores valoran el apoyo de sus comparieros
y el reconocimiento de sus jefes, acciones que se
asocian con la satisfaccion laboral.

Como se observa, los antecedentes se refieren a la
calidad de servicio focalizado en el cliente externo,
lo cual es en efecto importante para mantener la
fidelizacion del cliente y, sobre todo, para conocer
la percepcion del cliente que permita mejorar la ca-
lidad del servicio y la sostenibilidad de la empresa.
No obstante, también es importante mirar hacia el
interior de la organizacion, la estructura, los procesos,
recursos y personas; las empresas se enfrentan al
reto de atraer a trabajadores con las calificaciones
que precisa la organizacion. Pero o mas importante
es que los trabajadores permanezcan y que la ro-
tacion no afecte la productividad; para ello, deben
incorporarse politicas de comunicacién, informa-
cion, gestion de los tiempos de ocio, creciente del
horizonte laboral, entre otros, en la agenda de ges-
tion de las personas.

El objetivo general de este trabajo de investigacion
es determinar la relacion entre la calidad de servi-
cio y la satisfaccion laboral de los clientes internos
de una organizacion de transporte de carga pesa-
da de Lima en 2021. Como objetivos especificos,
se busca determinar la relacion entre las cinco di-
mensiones de la calidad de servicio, las cuales son
la fiabilidad (D,), la capacidad de respuesta (D,),
la seguridad (D,), la empatia (D,) y los elemen-
tos tangibles (D), y la satisfaccion laboral de los
clientes internos de una organizacion de transporte
de carga pesada de Lima en 2021. Entonces, se
pretende investigar y obtener resultados sobre la
calidad de servicio y satisfaccion laboral del cliente
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interno, es decir, de los trabajadores de una em-
presa de transporte de carga pesada, donde estos
trabajadores son los conductores encargados del
transportar una carga de un punto de origen a un
punto de destino.

Calidad de servicio

Conocido como el Guru de la Calidad, William
Edwards Deming, creador del método que lleva su
nombre, abordd un tema de importancia que agobia
a las organizaciones: las enfermedades mortales de
la gerencia de calidad. Estas podrian resumirse en
ausencia de constancia en los objetivos, cortoplacis-
mo, deficiente evaluacién del desempefio, rotacién
constante en la alta direccion que produce discon-
tinuidad en los proyectos, toma de decisiones solo
sobre la base de cifras, ausencia de la prevencién
en la salud de los trabajadores, y finalmente, recla-
mos del cliente por deficiencias en la calidad del
producto que traen como consecuencia gastos en
asuntos de defensa legal de la empresa (Deming,
1982). A pesar de los afos transcurridos, este pro-
blema persiste. Sin embargo, la calidad es intrinse-
ca a la filosofia empresarial y como tal forma parte
de su vision o mirada futura.

En esta linea, en el estudio realizado por Serrano
et al. (2007) se demuestra que, a nivel mundial, se
conocen dos escuelas de investigaciéon en calidad
de servicio. Una de ellas es la escuela nérdica, la
cual sustenta la teoria que «calidad es el resulta-
do de la comparacién entre el servicio esperado
y recibido e identifica dos dimensiones a la hora
de hablar de calidad de servicio: calidad técnica
y calidad funcional» (Serrano et al., 2007, p.39) y
que la relacion entre ambas es fundamental para
mantener la imagen empresarial en corresponden-
cia con la calidad. La otra escuela de pensamiento
es la escuela norteamericana, la cual se desarrolla
en torno a los aportes de Zeithaml et al. (1992),
los cuales se resumen en tres materias cardina-
les: definir la variable calidad de servicio, crear el
instrumento escala SERVQUAL vy tipificar las cinco
dimensiones del constructo, y establecer el mode-
lo de calidad de servicio.

Como lo sefialan Serrano et al. (2007), desde
antes de 1991, Zeithaml et al. (1992) realizaron
estudios dirigidos a perfeccionar su modelo de ca-
lidad de servicio. Una vez finalizado, presentaron
un analisis empirico del modelo en el que deter-
minan cinco dimensiones y dejan abierta la posi-
bilidad de continuar desarrollando investigaciones
que permitan obtener informacion para mejorar la
calidad de servicio, asunto crucial en la gestién de

la calidad de servicio y, fundamentalmente, en la
competitividad empresarial.

En la literatura reciente, se continia poniendo én-
fasis en las investigaciones sobre la calidad de ser-
vicio en diferentes ambitos y en las que analizan la
calidad de servicio del cliente externo, es decir, el
juicio de valor del cliente respecto al servicio que
recibe.

En este orden de ideas, las dimensiones del mo-
delo SERVQUAL, tales como fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad empatia y elementos tan-
gibles, estuvieron enfocadas en el cliente externo;
sin embargo, Kotler y Keller (2006) fueron pione-
ros en poner en la agenda el marketing integrado
mediante el cual plantean la necesidad de mirar
primero hacia adentro como medida previa del en-
foque al cliente externo. En este mismo sentido,
Sirvent et al. (2017) afirman que la calidad total
consiste en una mirada a la totalidad de la orga-
nizacién y sus relaciones con el entorno, es decir,
el cliente también forma parte de la organizacion,
la cual esta constituida por empleados que ocupan
distintos puestos.

Satisfaccion laboral

El analisis de la satisfaccion laboral se centra en el
ambito laboral de las pequefias, micro o grandes
empresas, organizaciones con o sin fines de lucro,
es decir, se presenta en donde la organizacion tie-
ne un proposito. Para conseguirla, las empresas
deben gestionar dimensiones conceptuales, huma-
nas y operativas, cada una de ellas con roles que
cumplir. La dimension humana es una de las impor-
tantes, dado que es con el capital humano que se
pueden cumplir los objetivos de una organizacion.
De ahi que los procesos transversales como la mo-
tivacion, el liderazgo, la comunicacion, la gestion de
la confianza, asi como el reconocimiento profesional
y personal jueguen un papel tan importante.

En esta linea de ideas, la Organizacién Internacio-
nal del Trabajo (OIT), en su reciente publicacion
Trabajo decente y la Agenda 2030 del Desarrollo
Sostenible, advierte de la necesidad de empezar a
generar una cultura de prevencion en los centros
de trabajo que se ajuste al derecho a contar con un
ambiente laboral seguro y saludable y, sobre todo,
que asegure que los trabajadores tengan acceso a
la normativa de derechos y obligaciones de ambas
partes (OIT, s.f.). Otras cuestiones que propugna
la OIT son que se mejoren los factores sociales de
los trabajadores, se reafirme la necesidad del dia-
logo social y se asienten las bases para la negocia-
cion colectiva.
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Ahora bien, como se sefalé anteriormente, el es-
tudio de la satisfaccion laboral es multifocal. Por
ejemplo, en el marco de la Psicosociologia se en-
tiende como la respuesta de indole afectiva de una
persona a los diferentes aspectos que se presentan
en la vida laboral y responden a las circunstancias
propias de cada individuo y empleador (Jaramillo y
Gonzalez, 2010). En esta misma linea, Ross (1985),
citado por Abrajan et al. (2009), destaca que, en
efecto, la satisfaccidon es en si la correspondencia
de la persona y la posicion que ocupa en la orga-
nizacién. Afirma que puede ser intrinseca, porque
se relaciona de manera directa con el trabajo que la
persona realiza y donde se encuentra satisfecha, o
extrinseca, porque se relaciona con otras dimensio-
nes del trabajo como las compensaciones, el bien-
estar, la comunicacion, entre otros.

Asi también, Moya (2017) apunta que la satisfac-
cion laboral es una dimensién del trabajo que me-
rece especial atencion por parte de los gestores,
mas aun en el sector de transporte de carga pe-
sada, donde se aprecia una alta rotacion que,
como se sabe, es un indicador del nivel de satis-
faccion del trabajador y que ademas repercute en
la productividad. Por consiguiente, los directivos
deben analizar las causas de la insatisfaccion la-
boral y adoptar acciones correctivas para mejorar
los resultados financieros empresariales. En otras
palabras, es preciso identificar los factores que
inciden en detrimento de la satisfaccion laboral
del trabajador para minimizar sus efectos; como
lo advierte la OIT, son importantes la gestién del
ocio, la salud y la seguridad en el trabajo, inclui-
das las cuestiones de ergonomia (OIT, s.f.).

La satisfaccion laboral comprende multiples aspec-
tos que se relacionan con el trabajador, desde su
puesto de trabajo, y las condiciones del entorno cer-
cano, es decir, ambiente, seguridad, salud, gestion
del ocio, entre otros aspectos. Esto significa que,
si las organizaciones quieren crecer, deben preo-
cuparse por las motivaciones y los intereses de las
personas; por tanto, resulta importante definir los
factores que influyen en la percepcién favorable o
desfavorable de la satisfaccion del trabajador.

Cabe destacar el estudio desarrollado por Pujol-Cols
y Dabos (2018) sobre la base de investigaciones de-
sarrolladas en los ultimos veinte afios (1996-2016),
donde hacen un recorrido por un nimero de inves-
tigaciones en la busqueda de conocer cuales son
los determinantes de la satisfaccion laboral. En su
investigacion, encontraron tres enfoques:

(i) Enfoque situacional. Segun este enfoque, el di-
sefio de puestos tiene relacion con los espacios
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de trabajo y, a su vez, influye en otras dimen-
siones de las relaciones laborales y por tan-
to en el comportamiento de los individuos. De
esta manera Hackman y Oldham (1976, como
se citd en Pujol-Cols y Dabos, 2018) elaboran
planteamientos concretos que se resumen en
cinco aspectos intrinsecos al trabajo: habilida-
des, identidad de la tarea, significatividad de la
tarea, autonomia y retroalimentacién de la ta-
rea. Esta propuesta se considerd sesgada por
no comprender aspectos extrinsecos del trabajo
(Pujol-Cols y Dabos, 2018), entonces las inves-
tigaciones deben continuar.

(i) Enfoque disposicional. Segun este enfoque la
persona tiene una esencia genética, por lo que
su comportamiento esta vinculado directamen-
te a ella y determina su comportamiento en la
organizacion; juega un papel importante, pues
modula desempefio del trabajador para la efec-
tividad en el trabajo. Respecto a este enfoque,
se definen cuatro rasgos de centralidad para
estudiar la satisfaccion laboral desde el enfo-
que disposicional: autoestima, autoeficacia,
locus interno y estabilidad emocional. Estos
rasgos exponen propensiones de las personas
para hacer frente a situaciones con una mirada
positiva y disminuciéon de predisposicion al ne-
gativismo (Judge et al, 1977, como se citdé en
Pujol-Cols y Dabos, 2018).

(iif) Enfoque interaccionista. Los académicos que
sustentan este enfoque asumen una posicion
ecléctica tanto del enfoque situacional como
del enfoque disposicional, en el sentido de
que los dos, de alguna manera, explican la
satisfaccion laboral, es decir, es tan impor-
tante observar las caracteristicas del trabajo
como la personalidad de quienes ocupan los
puestos.

De todo lo anterior, se desprende que los investi-
gadores tienen una serie de opciones para seguir
analizando y revisando los enfoques mas apro-
piados para evaluar la satisfaccion laboral de los
trabajadores, teniendo en cuenta que de ellos de-
pende que las organizaciones se mantengan en el
mercado y se genere empleo.

Para la valoracién se ha tomado en cuenta la en-
cuesta de Palma (2004), ya aplicada en otras
investigaciones, que comprende cuatro dimen-
siones: significacién de la tarea, condiciones de
trabajo, reconocimiento personal y/o social y bene-
ficios economicos.
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Transporte de carga pesada

Esta investigacion se relaciona con la satisfaccion
laboral en el ambito del transporte de carga pesada
por carretera cuya evolucion en los ultimos afios ha
sido importante. Su gran desarrollo y competitivi-
dad tiene en la agenda a varios actores: la satisfac-
cion laboral de conductores, el Estado mediante el
mantenimiento y seguridad de vias de transporte,
las empresas del sector que externalizan sus servi-
cios y los consumidores terminales de las mercan-
cias que se acarrean. La calidad del servicio sera
el resultado de las condiciones de trabajo que las
empresas brinden a sus trabajadores. Es un reto
alcanzable (OIT, 2016).

En relacion con este asunto, la misma OIT convie-
ne que el transporte de carga pesada por carretera
precisa de atencion prioritaria de parte de los acto-
res del sector. Advierte que no solo existen riesgos
econoémicos, también estan los sociales y de pres-
tigio, por lo que recomienda el mejoramiento y re-
gulacion de horarios de trabajo y, en especial, velar
por la salud mental y dotarlos de «zonas seguras
de aparcamiento y descanso» (OIT, 2016, p. 46),
sin dejar de lado el monitoreo permanente del ser-
vicio. Ademas, se deben adoptar programas orien-
tados a la mejora continua de los puntos débiles
que se adviertan.

El modelo de Zeithaml et al. (1992) para medir la
calidad de servicio, perfeccionado en el tiempo por
los mismos creadores, se ha venido aplicando al
cliente externo para conocer sus percepciones res-
pecto a los servicios brindados. El aporte de este
articulo radica en que, en esta oportunidad, el mo-
delo de la encuesta SERVQUAL se aplica a los
clientes internos de la organizacion, en este caso a
los conductores de transporte de carga pesada de
una empresa de Lima Metropolitana, lo que permi-
tira conocer las razones de la rotacion. Esta infor-
macion se complementa con la encuesta de satis-
faccion laboral. Los resultados permitiran conocer
el grado de relacion que existe entre esas dos va-
riables y, sobre todo, confirmar si el modelo de la
encuesta SERVQUAL puede aplicarse al cliente
interno. Por ultimo, pretende confirmar las ventajas
de dicho modelo para su replicabilidad o adapta-
cion a la realidad de cada muestra poblacional.

Desde el punto de vista tedrico, este estudio pre-
tende determinar en qué nivel se relaciona la
calidad de servicio al cliente interno con la satis-
faccion laboral, cubriendo aspectos tedricos rela-
cionados con la gestion administrativa. Asimismo,
sirve como aporte a las Ciencias de la Adminis-
tracion, pues aborda un aspecto poco estudiado

como es la calidad de servicio desde del enfoque
el cliente interno y su relacién con la variable sa-
tisfaccion laboral.

Desde el punto de vista practico, los resultados
aportan elementos de debate para los directivos
de cualquier organizacion interesados en mejorar
la satisfaccion laboral de sus trabajadores en con-
sonancia con la mejora de la calidad de su servicio.
Por consiguiente, son aplicables como argumento
y base para la toma de decisiones, mas alla del ru-
bro en el que se encuentra enmarcado.

METODOLOGIA

El estudio es de nivel descriptivo-correlacional y de
disefio no experimental, puesto que relata como se
presentan los entornos y las personas, describe un
contexto organizacional y evalla los aspectos de
cada variable que se investiga (Vara, 2015). Asi-
mismo, pretende mostrar asociaciones entre dos o
mas variables, por tanto, es correlacional.

El tamafio de la muestra estuvo conformado por
todos los 98 conductores en actividad de la empre-
sa de transporte de carga pesada en Lima, Peru, a
quienes se tuvo un acceso adecuado vy sin restric-
ciones (Vara, 2015).

Se aplicaron dos instrumentos a los encuestados.
El primero, basado en la metodologia SERVQUAL
y adaptado a la realidad de la organizacion, mide
las percepciones y las expectativas de la calidad
de servicio. Consta de dos secciones de 28 items
cada uno y cada seccion esta distribuida en cinco
dimensiones: confiabilidad, capacidad de respues-
ta, empatia, seguridad y elementos tangibles. El
segundo instrumento fue tomado de Palma (2004)
y mide la variable satisfaccién laboral. Consta de
27 items distribuidos en cuatro dimensiones: signi-
ficacion de la tarea, condiciones de trabajo, reco-
nocimiento personal y/o social y beneficios econoé-
micos. Se utilizé la escala Likert de 5 puntos (1 =
totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 =
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 = de acuerdo y
5 = totalmente de acuerdo). Los instrumentos fue-
ron aplicados de forma presencial, en dos fechas
distintas, con un intervalo de una semana.

La validacion se realizé mediante juicio de exper-
tos. La confiabilidad se midié a través del valor
alfa de Cronbach con valores de 0.814 y 0.879
para calidad de servicio y satisfaccion laboral, res-
pectivamente. Los resultados muestran consisten-
cia interna y confiabilidad. Para el contraste de la
prueba de hipétesis, se utilizd Rho de Spearman,
puesto que los datos presentaron una distribucion
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no normal, determinada a través de la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

RESULTADOS

Los datos descriptivos arrojaron los siguientes
resultados:

En la primera variable, calidad de servicio (Figura
1), se observa que solo el 0.8% de los trabajadores
encuestados manifestd estar «totalmente de acuer-
do» con la calidad de servicio. El 21.0% senalé es-
tar «de acuerdo». Resalta un 34.3% estar «ni de
acuerdo, ni en desacuerdo» y el 40.2% estuvo «en
desacuerdo». Ademas, el 3.7% indico estar «total-
mente en desacuerdoy.

En la Figura 2, se muestran las percepciones de
las cinco dimensiones de la calidad de servicio.
En la primera dimension, fiabilidad (D,), se obser-
va que el 38.8% manifestd estar «en desacuerdoy,
el 30.6% «ni de acuerdo ni en desacuerdo» y el
25.5% «de acuerdo». Solo el 2% indico estar «to-
talmente de acuerdo» con la dimensién fiabilidad.

Respecto a la segunda dimension, capacidad de
respuesta (D,), el 35.7% sefialo estar «en des-
acuerdoy», el 37.8% «ni de acuerdo, ni en des-
acuerdo» y el 23.5% mostrd estar «de acuerdo»
con la capacidad de respuesta de su organizacion.

En la tercera dimension, Seguridad (D,), el 33.7%
de los trabajadores manifestd estar «en desacuer-
do» con la seguridad. El 45.9% sefalo estar «ni de
acuerdo, ni en desacuerdo» y el 18.4% indico estar
«de acuerdo». Se puede afirmar que una de cada
cinco personas mostré una percepcion positiva so-
bre la dimension seguridad en su organizacion.

Por otro lado, en la cuarta dimension empatia (D,),
el 39.8% de trabajadores indico estar «en des-
acuerdoy, el 32.7% se mostré «ni de acuerdo, ni en
desacuerdo», el 25.5% «de acuerdo» y menos del
1% sefial6 estar «<muy de acuerdo». Se podria afir-
mar que solo una de cada cuatro personas encues-
tadas mostré una percepcion favorable respecto a
la empatia en su organizacion.

En cuanto a la quinta dimension, elementos tangi-
bles (D), se observa una diferencia respecto a la
tendencia del resto de dimensiones. El 10.2% de
encuestados manifiesta estar «totalmente en des-
acuerdo» y el 53.1% «en desacuerdo». Ademas, el
24.5% indicé estar «ni de acuerdo, ni en desacuer-
do» y solo el 12.2% senalo estar «de acuerdo» con
los elementos tangibles en su organizacion.

Finalmente, en cuanto a la variable satisfaccion
laboral (Figura 3), el 9.2% de los trabajadores
encuestados manifestd estar «totalmente en des-
acuerdo», el 50.0% senaloé estar «en desacuerdoy,

CALIDAD DE SERVICIO

5. Totalmente de acuerdo

0.8% / desacuerdo
T 3.7%

4. De acuerdo
21.0%

3. Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
34.3%

1. Totalmente en

2. En desacuerdo
40.2%

Figura 1. Grafico de percepcion de los trabajadores de la variable calidad de servicio.

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del cuestionario aplicado en 2021.
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Percepcion de los encuestados sobre las dimensiones de calidad de

servicio
D2. Capacidad de D5. Elementos
D1. Fiabilidad respuesta D3. Seguridad D4. Empatia tangibles
53.1%
45.9%
o, 39.8%
38.8% 35.73g'8% 33.79 . 9
0.6% : 2.7%
5.5% 359 5.5% 4.5%
8.4%
3.1% 20%  2.0% 1.0%  2.0% 0.0%  1.0% 1.0% . 0.0%
| — — o — — JE—
M 1. Totalmente en desacuerdo M 2. En desacuerdo M 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4. De acuerdo B 5. Totalmente de acuerdo

Figura 2. Gréafico de percepcion de los trabajadores de dimensiones D,, D,, D, D,y D, de la variable calidad de servicio.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del cuestionario aplicado en 2021.

SATISFACCION LABORAL

5. Totalmente de acuerdo
3.1% |

1. Totalmente en
desacuerdo 9.2%

—

4. De acuerdo
13.3%

3. Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

0,
24.5% 2. En desacuerdo

50.0%

Figura 3. Grafico de percepcion de los trabajadores de la variable satisfaccion laboral.

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del cuestionario aplicado, afio 2021.
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el 24.5% «ni de acuerdo, ni en desacuerdo», mien-
tras que el 13.3% y el 3.1% indico estar «de acuer-
do» y «totalmente de acuerdo», respectivamente.

Brechas

En la Figura 4, se observa la distribucion de los
puntajes y las brechas entre la percepcion y las
expectativas de cada dimension de la calidad de
servicio. La mayor brecha se situa en la dimensién
elementos tangibles con un valor de —-2.54, segui-
do de la seguridad con -2.08, la capacidad de res-
puesta con -2.04, la empatia con —1.97 vy, por ulti-
mo, la fiabilidad con un valor de —1.93. Ademas, se
observa al final la brecha de la variable calidad de
servicio con un valor de -2.11.

Prueba de hipoétesis

La calidad de servicio se relaciona con la satisfac-
cion laboral de los clientes internos de una organiza-
cion de transporte de carga pesada de Lima, 2021.

Hipotesis

La prueba de hipotesis principal de las variables
calidad de servicio y satisfaccion laboral se mues-
tra a continuacion:

Hy:r=0

No existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccién laboral.

H:r#0

Existe relacion significativa entre la calidad de ser-
vicio y la satisfaccion laboral.

En la Tabla 1, se observa que existe una correla-
cion positiva alta de 0.7833 con un nivel de signi-
ficancia de 0.001 entre la calidad de servicio y la
satisfaccion laboral en los clientes internos (con-
ductores) de la organizacion de transporte de carga
pesada en Lima, 2021.

Percepcion, expectativa y brechas

Capacidad de Elementos Calidad de
Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles servicio
4.90 4.89 4.83 4.93 4.86
2.75

4.78
2. 2.86 2.86
iSI I I 2i:LI I I i

-1.93 -2.04 -2.08

-1.97 -
-2.54 2t

MW Percepciéon MW Expectativa ® Brechas

Figura 4. Grafico del puntaje de la percepcion, expectativas y brechas de las dimensiones de la
calidad de servicio.

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del cuestionario aplicado, afio 2021.

Tabla 1. Valores Rho de Spearman para la calidad de servicio y la satisfaccion laboral.

Coeficiente de correlacion

0.7833

N

Sig. (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del software SPSS version 25.
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En la Figura 5, se observa el resultado de las co-
rrelaciones de cada dimension (D, D, D,D, vy
D,) de la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion laboral, luego de ser sometidas a las
cinco pruebas de hipdtesis especificas. Se puede
observar que existe una correlacion positiva mode-
rada de 0.422 entre la dimension fiabilidad (D,) y la
variable satisfaccion laboral en los clientes internos
de la organizacién de transporte de carga pesada.
Asi también, existe una correlacién positiva alta de
0.686 entre la dimension capacidad de respuesta
(D,) y la variable satisfaccion laboral. Respecto a
la dimension seguridad (D,), se hallé una correla-
cion positiva y alta de 0.63 con la variable satis-
faccion laboral. Para la dimension empatia (D,), se
encontré una correlacion positiva alta de 0.530 con
la satisfaccion laboral. Finalmente, existe una co-
rrelacion positiva alta de 0.714 entre la dimension
elementos tangibles (D,) y la variable satisfaccion
laboral. Las cinco pruebas tuvieron un nivel de sig-
nificacion de 0.01.

DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos, validados
a través de la prueba de correlaciéon Rho de Spear-
man, se encontré que existe una relacién positiva

entre la calidad de servicio hacia el cliente interno
y su satisfacciéon laboral. Dicha relacién se alinea
con la investigacion de Minjoon y Shaohan (2010),
quienes encontraron una relacion significativa entre
ambas variables. Asimismo, Almohaimmeed (2019)
sefiald en sus conclusiones a la calidad de servi-
cio del cliente interno como el motivador principal
del nivel de satisfaccion. Sin embargo, existen otros
componentes directamente relacionados con la sa-
tisfaccion laboral abordados desde diferentes enfo-
ques (Pujol-Cols y Dabos, 2018).

Respecto a las correlaciones de las cinco dimen-
siones de la calidad de servicio (fiabilidad, capaci-
dad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles), todas arrojaron una correlacién positiva
y significativa con la satisfaccion laboral. La di-
mension elementos tangibles arrojé el mayor valor
(0.714), mientras que la fiabilidad present6 el me-
nor valor (0.422). Por tanto, es posible deducir que
el cliente interno otorga la mayor valoracion a los
elementos tangibles que la organizacién pone a su
disposicion como parte de la calidad de servicio y
que, a la luz de los resultados, tendria mayor im-
pacto en su satisfaccion. Este contexto, se refle-
ja, ademas, a nivel de resultados descriptivos, tal
como se sefiala a continuacion.

Correlacion de dimensiones D, D,, D;, D, y D5 vs. Satisfaccion
Correlacion 1 labo ‘man)
positiva 0.9
0.8
07 @06 $o71
os @ o563
05 & o053
i | 4po0.a
0.3
0.2
0.1
No hay 0
correlacié DA: Fiabilidad D2:  D3: Seguridad D4: Empatia D5:
Correlacién Capacidad de Elementos
. respuesta tangibles
negativa

Figura 5. Grafico de correlacion de Spearman de las dimensiones de la variable calidad de servicio vs.
satisfaccion laboral.

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del software SPSS version 25.
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En general, las variables calidad de servicio y sa-
tisfaccion laboral arrojaron resultados descriptivos
con tendencias similares. Las categorias «ni de
acuerdo, ni en desacuerdo» y «en desacuerdo» de
ambas variables suman 74%. Es decir, solo alre-
dedor de la cuarta parte de los encuestados ma-
nifesté estar conforme con la calidad de servicio
brindada por la organizacion y con la satisfaccion
laboral. Ademas, resalta un alto porcentaje de in-
decisos: un 34.3% en el caso de calidad de servicio
y un 24.5% en la variable satisfaccion laboral. Esto
probablemente se debe a cierta desconfianza o a
la falta de interés por parte de los encuestados res-
pecto al impacto de los resultados.

La distribucion de los porcentajes de las dimensio-
nes de la calidad de servicio mostraron también la
misma tendencia. Sin embargo, en la quinta dimen-
sion, elementos tangibles, la categoria «en des-
acuerdoy» alcanza un 53.1%. Es decir, mas de la
mitad de los encuestados se muestra claramente
inconforme con esta dimension, a diferencia de las
cuatro dimensiones restantes que no sobrepasan
el 35%. Se podria explicar esta diferencia debido a
la naturaleza de la dimensién, la cual resulta mas
objetiva y, por tanto, se puede medir mejor que las
anteriores.

Cabe precisar que la mayoria de las investigacio-
nes sobre la calidad de servicio enfocan sus estu-
dios desde la perspectiva del cliente externo. No
obstante, la calidad de servicio hacia el cliente fi-
nal puede verse impactada por las condiciones in-
ternas a nivel de interrelacion personal o entre los
procesos internos dentro de la organizacion. En
ese punto, el cliente interno, la calidad de servicio
que le brinda la organizacion y su satisfaccion des-
empefian un rol importante (Minjoon y Shaohan,
2010).

Entonces, es posible partir de la premisa de que si
se brinda una mejor calidad de servicio al cliente
interno, es posible mejorar el nivel de satisfaccion
laboral (Sharma et al., 2016), de tal forma que im-
pacte en la calidad de servicio al cliente externo.
En efecto, un ambiente laboral con bajos niveles
de satisfaccion de los trabajadores puede repercu-
tir en la calidad de servicio al cliente final.

Respecto a la técnica SERVQUAL, herramienta
principal de este estudio, no esta exenta de limi-
taciones. A pesar de ser ampliamente utilizada en
diversos campos tedricos y practicos, ha sido criti-
cada por diversos investigadores, tanto por su apli-
cacion y como por su enfoque. Para Buttle (1996),
el modelo SERVQUAL no es aplicable en todas las
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situaciones, por lo que se tuvo adaptar de manera
sucesiva, desnaturalizando la metodologia.

Otros investigadores como Cronin y Taylor (1992)
han intentado disefiar pruebas basadas en el mo-
delo SERVQUAL vy sus criticas. Sefalaron que las
mediciones de la calidad del servicio solo deben
considerar las percepciones, no las expectativas. Su
investigacion, aplicada a cuatro sectores diferentes,
demostré que su técnica (SERVPERF) proporciona-
ba excelentes resultados de medicién. Sin embargo,
este modelo no tenia el mismo nivel de aplicacion
que el modelo SERVQUAL.

Para finalizar, en relacion a la escala tipo Likert
utilizada con cinco opciones, tiende a una homo-
geneidad central entre los encuestados que com-
pletan un instrumento de autoevaluacién. Es decir,
las respuestas muestran una tendencia a exhibir
percepciones neutrales en torno a los valores cen-
trales. Esto se debe a la indecision, la indiferencia
o la pereza (Mattar, 2001).

CONCLUSIONES

Respecto a las dos variables principales, el estudio
muestra que la calidad del servicio al cliente inter-
no y la satisfacciéon laboral estan correlacionadas.
Se concluye que la correlacion es alta y positiva
con un valor de 0.783. Aunque se ha investigado
poco sobre la relacién entre la calidad del servicio
al cliente interno y la satisfaccion laboral, los resul-
tados arrojaron una relacion significativa entre am-
bas variables desde la perspectiva de los clientes
internos, consistente con la mayoria de los estu-
dios realizados enfocados desde el cliente externo.

Para la primera dimension, la investigacion mues-
tra que la confiabilidad y la satisfaccion laboral
estan relacionadas. Se concluye que existe una
relacion moderadamente positiva de 0.22. En el
andlisis descriptivo, se encontrd que la percepcion
general de los clientes internos, especificamente
los conductores, sobre la fiabilidad fue negativa,
42% de ellos manifestd no estar de acuerdo con
la fiabilidad de su organizacion. El 30.6% se mos-
tré neutral. Sin embargo, el 25.2% indicé estar de
acuerdo.

En la segunda dimensién, la investigacion muestra
en sus resultados que la capacidad de respuesta
y la satisfaccion laboral estan relacionadas de ma-
nera positiva alta con un valor de 0.686. Los datos
descriptivos mostraron que los clientes internos ge-
neralmente exhiben percepciones desfavorables.
Se hallé un 37.7% en desacuerdo con la capacidad
de respuesta y el 37.8% sostuvo una posicion neu-
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tra. Solo el 23.5% manifesté estar de acuerdo con
la capacidad de respuesta de la empresa.

En cuanto a la tercera dimension, la investiga-
cion muestra que existe una significativa relacion
entre la seguridad y la satisfaccion laboral con un
valor positivo de 0.622. En el analisis descripti-
vo se constatd que los clientes internos tienden a
percibir esta dimensién de manera desfavorable o
indiferente. Entre las dos categorias se obtuvo un
79.6%. En tanto, solo el 18.4 % estuvo de acuerdo
con la seguridad dentro de la calidad del servicio
de su empresa.

Respecto a la cuarta dimension, la investigacion
muestra que la empatia esta significativamente re-
lacionada de manera positiva con valor de 0.530.
El andlisis descriptivo encontrd que, en general, la
percepcion de los clientes internos fue negativa; el
40.8% de los trabajadores encuestados indicaron
estar en desacuerdo con la empatia como dimen-
sion de calidad de servicio dentro de su organiza-
cion. El 32.7% mantuvo una posicion neutra y el
26.5% manifesto estar de acuerdo.

Para la quinta dimensién, la investigacion muestra
que los elementos tangibles estan significativa-
mente relacionados con la satisfaccion laboral con
un valor positivo de 0.71. Se encontré en el analisis
descriptivo que la percepcion general fue negativa
para el 63.3% de los conductores, quienes indica-
ron estar en desacuerdo con la dimension elemen-
tos tangibles. El 24.5% adopt6 una postura neutral
y solo el 12.2% manifesté estar de acuerdo.

En relacion a la satisfaccion laboral, los resultados
del analisis descriptivo mostraron que el 59.2% de
los clientes internos tuvo una percepcion negativa.
Solo el 21.8% manifesté estar de acuerdo con su
satisfaccion laboral en su empresa. Esto sugiere un
escenario de insatisfaccion en la organizacion, que
podria explicarse en parte por la deficiente calidad
de servicio, con brechas negativas en todas sus di-
mensiones entre la percepcién de los trabajadores
y sus expectativas. La mayor brecha se observo en
la dimension elementos tangibles con un valor de
-2.54, por encima de las brechas restantes, que
fluctuan entre -1.93 y -2.08.

Finalmente, dado que diversos factores influyen en
la satisfaccion laboral, el estudio demuestra una
relacion importante entre las dos variables. Estos
resultados podrian servir de base para el desarrollo
de estrategias que reduzcan las brechas dirigidas
a mejorar la calidad del servicio a los clientes in-
ternos, el activo mas importante de la organizacion

buscando, a la vez que se busca mejorar la satis-
faccion laboral.
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