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RESUMEN 

La finalidad de nuestra investigación consistió en determinar los niveles de la 

calidad de servicio de transporte interprovincial Chimbote 2023, el enfoque 

metodológico utilizado en la investigación fue descriptiva, el diseño no 

experimental-transversal. Con una población de 215 817 usuarios y la muestra fue 

de 383 aquellos usuarios a las que se les administró un formulario sobre la calidad 

del servicio que se componía de 20 preguntas. Para el estudio de la variable se 

empleó un análisis descriptivo de datos. A partir de los resultados, se llegó a la 

conclusión de que la calidad de servicio del transporte interprovincial en Chimbote 

es mala con el 50.7% según las percepciones de los usuarios encuestados, en las 

dimensiones como: La fiabilidad el 58.2% es mala, capacidad de respuesta el 

51.4% es mala, seguridad el 51.7% es mala, empatía el 48.6% es mala y por último 

los elementos tangibles el 52.5% es mala. Se concluye que la calidad de servicio 

en el transporte interprovincial de Chimbote 2023, se encuentra en un nivel bajo en 

conjunto con las 5 dimensiones según la percepción de los usuarios encuestados. 

Palabras clave: Calidad de servicio, percepción, transporte de pasajeros. 
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ABSTRACT 

The purpose of our research was to determine the quality levels of interprovincial 

transportation service Chimbote 2023, the methodological approach used in the 

research was descriptive, the design was non-experimental-cross-sectional. With a 

population of 215,817 users and the sample was 383 users who were administered 

a form on service quality that was made up of 20 questions. To study the variable, 

a descriptive data analysis was used. From the results, it was concluded that the 

quality of service of interprovincial transportation in Chimbote is bad with 50.7% 

according to the perceptions of the users surveyed, in dimensions such as: 

Reliability 58.2% is bad, capacity response 51.4% is bad, security 51.7% is bad, 

empathy 48.6% is bad and finally tangible elements 52.5% is bad. It is concluded 

that the quality of service in the interprovincial transportation of Chimbote 2023 is at 

a low level in conjunction with the 5 dimensions according to the perception of the 

surveyed users. 

Keywords: Service quality, perception, passenger transportation. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Según Reyes y Plasencia (2022), el servicio de calidad de transporte se ha vuelto 

fundamental en la dinámica de las ciudades y regiones, ejerciendo un rol crucial en 

la conectividad y el bienestar de sus residentes. En Chimbote, no es una excepción; 

a medida que experimenta un crecimiento poblacional y un desarrollo económico 

constante, el transporte interprovincial se convierte en un factor crítico que influye 

en la movilidad de las personas.    

El propósito fundamental de esta investigación es llevar a cabo un análisis 

exhaustivo del servicio de calidad de transporte interprovincial, Chimbote. Este 

estudio se enmarca en la comprensión de que la calidad del transporte no es solo 

una cuestión de conveniencia, sino una calidad de vida de una población.  

A nivel internacional, las empresas buscan nuevas formas de incrementar sus 

ganancias; saben que, para lograrlo, deben satisfacer a sus usuarios 

proporcionándoles una buena calidad de servicio, ya que sus gustos, necesidades 

y preferencias cambian con el tiempo. Ante esta situación, las organizaciones se 

han enfocado en desarrollar procesos más complejos y eficientes para brindar un 

proceso óptimo para su servicio. Con base en lo dicho, el desafío de las 

organizaciones es responder a las necesidades de los clientes para poder 

sobrevivir en un mercado cada vez más exigente. Un ejemplo se puede encontrar 

en Bogotá, donde la empresa de transporte Trans Jakarta realizó un cuestionario  

para conocer la percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio. Según este 

cuestionario, el 68% calificó el nivel de equipamiento de los autobuses como 

desagradable, ya que todas las instalaciones no estaban equipadas. Por otro lado, 

la puntualidad sigue siendo una queja para usuarios del servicio Trans Jakarta, 

representando un 61%, debido a que los buses no cumplen con la hora de salida ni 

llegada prometida (Adie et al., 2020). 

A nivel nacional, muchas empresas no se preocupan por darles lo mejor según las 

exigencias de los clientes, ya que las organizaciones y personas que la conforman 

no cuentan con una cultura orientada a la calidad. Una muestra del problema fue 

hallada en el estudio de Sánchez (2021) a través de una encuesta de medición en 

términos de calidad de transporte en Lima. Según el 26% de los individuos 

evaluados, encuentran que el servicio de transporte no es recomendable; el 50% 

señala que el servicio es regular y solo el 24% califica el servicio como bueno. 
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También cabe señalar que existen pocos estudios sobre el crecimiento de la calidad 

de atención en la industria del transporte peruano.  

Asimismo, Molina (2018) nos da a conocer, a través de sus encuestas en el servicio 

de transporte en Lima, que el 70% de los usuarios evaluados señalan que la calidad 

proporcionada es no recomendable; el 25% rescata que si hay una pequeña 

proporción de calidad y solo el 5% de los encuestados señaló que no encuentra 

ningún tipo de calidad de servicio.  

Según el Undiario (2018), menciona que existen empresas de transporte que no 

cumplen con los requisitos que aseguren el bienestar y la seguridad tanto de los 

usuarios como de los clientes. Esto se expresa en el sistema de inclinación de la 

silla, la correa de seguridad no funciona y no están en buen estado. Cuando un 

cliente viaja durante unas dos horas o más, un asiento que debe acostarse se 

convierte en un dolor de cabeza. Este problema suele ocurrir a diario porque la 

mayoría de las empresas no actualizan ni realizan un mantenimiento continuo. 

A nivel local, Camones (2019), a través del desarrollo de su investigación en la 

empresa interprovincial de Chimbote, nos proporciona la problemática que tiene el 

servicio de transporte según su calidad. De tal manera que, según los encuestados, 

el 42% señala que la calidad es muy mala. Asimismo, el 27% agrega que es regular 

y solo 31% determinó que el servicio era bueno. 

Según Reyes y Plasencia (2022), en Chimbote la calidad de transporte está 

comprometida por una variedad de problemas. Según el 45% de los usuarios, 

señalan que la calidad de los vehículos es regular en cuanto al estado físico y 

confort del autobús. Por otro lado, el 31% de los usuarios señalaron que la atención 

al cliente es mala por parte de los colaboradores. Por último, el 51% de los usuarios 

indican que existe una regular conducción por parte de conductores; en 

consecuencia los clientes no se sienten satisfechos. 

En base a la realidad problemática se formuló la siguiente pregunta ¿Cuáles son 

los niveles de la calidad de servicio de transporte interprovincial Chimbote, 2023?  

El estudio se justificó por una cuestión de conveniencia porque era necesario 

conocer los niveles de la calidad del servicio de transporte interprovincial de los 

usuarios de Chimbote. La justificación social de nuestra investigación, se traducirá 

en un aporte significativo hacia la mejora sustancial de la calidad del servicio 

destinado a todos los usuarios que frecuentemente hacen uso del servicio 
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interprovincial. La justificación teórica de nuestra investigación, se basó en un 

cuerpo teórico de información sobre la calidad del servicio de los buses 

interprovinciales que fue evaluado por los clientes. Esto contribuyó a comentar y 

sustentar las teorías presentadas. La justificación práctica de este estudio resultó 

ser beneficiosa para otras empresas de transporte en la localidad de Chimbote que 

enfrentaban problemas y buscaban soluciones vinculadas a la variable calidad de 

servicio. Al mismo tiempo, se brindaron recomendaciones para abordar estas 

cuestiones. La justificación metodológica, fue importante para implementar 

enfoques que permitieron realizar un diagnóstico preciso de la percepción de los 

clientes. Un ejemplo de esto fue el uso del instrumento Servperf, que ayudó a 

determinar el nivel de valoración por parte de los clientes de las empresas 

interprovinciales. 

El objetivo general es: Determinar los niveles de la calidad de servicio de transporte 

interprovincial Chimbote, 2023. Y como objetivos específicos; Determinar el nivel 

de fiabilidad de la calidad de servicio del transporte interprovincial Chimbote, 2023. 

Determinar el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio de 

transportes interprovincial Chimbote, 2023. Determinar el nivel de seguridad de la 

calidad de servicio del transporte interprovincial Chimbote, 2023. Determinar el nivel 

de la empatía de la calidad de servicio del transporte interprovincial Chimbote, 

2023. Determinar el nivel de los elementos tangibles de la calidad de servicio del 

transporte interprovincial Chimbote, 2023. 



  

4 
      

II. MARCO TEÓRICO  

Houria y Fares (2019); Ratanawaraha y Chalermpong (2021); Rojas et al. (2023) y 

Vicente et al. (2020) diversos estudios científicos, publicados en revistas indexadas, 

han demostrado de manera consistente que, según la opinión de los usuarios 

encuestados en la muestra analizada, la calidad del servicio es baja.  

Koc y Kaya (2021); Oblitas (2019); Putra y Sitanggang (2016); Rojas-Martínez 

(2020); Simangunsong et al. (2023); y Sinha et al. (2020) en la elaboración de sus 

artículos científicos, se ha observado consistentemente que la capacidad de 

respuesta del servicio es considerada buena según los usuarios encuestados. Este 

aspecto se destaca como un factor crucial en la evaluación de la calidad del 

transporte para los clientes. 

Bakar et al. (2022); Brown y LaValle (2020); Cui et al. (2023); Deb et al. (2022); Deb 

y Ahmed (2019); Nguyen et al. (2021); Rojas et al. (2023); Sitinjak et al. (2020); y 

Sukhov et al. (2021) Otro hallazgo relevante subraya que la fiabilidad se posiciona 

como un factor crucial con una calificación positiva, según la percepción de los 

usuarios, en relación con la calidad del servicio de transporte de pasajeros. 

Bajčetić et al. (2018); Berežný y Konečný (2017); Chica et al. (2018); Chekmareva 

et  al. (2023); Ibrahim et al. (2022); Javid et al. (2021); Jomnonkwao y Ratanavaraha 

(2016); Olowosegun et al. (2021); Romero et al. (2023); y Yekimov et al. (2022) en 

sus artículos científicos, se concluyó que los elementos tangibles son un factor de 

baja calificación para la calidad, según la percepción de los clientes encuestados. 

Esto se debe a su impacto directo en la experiencia del usuario. 

Chauhan et al. (2021); Hu y Salim (2023); Houria y Fares (2019); Obsie et al. (2020); 

Oña et al. (2021); Ratanawaraha y Chalermpong (2021); Tsami y Nathanail (2017); 

Vicente et al. (2020); Yarmen y Sumaedi (2016) ofrecen información en sus 

artículos científicos lo cual destaca que la seguridad en el servicio de transporte es 

evaluada como buena y representa un aspecto fundamental para la calidad según 

la perspectiva de los clientes. 

Epifanov et al. (2020); González et al. (2019); Jin et al. (2019); Ram et al. (2021); 

Shaaban y Kim (2016); Wong y Szeto (2018); en sus investigaciones, nos brindan 

un factor clave para la calidad del transporte público, destacando la empatía con un 

nivel considerado bueno. Este elemento se posiciona como uno de los indicadores 

perceptibles por los usuarios durante la prestación del servicio. 
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A continuación, describiré las teorías relacionadas a la calidad de servicio.  

Según la teoría de Parasuraman et al. (1988) realizó una evaluación sobre la 

variable, con el instrumento Servqual donde se miden percepciones y expectativas 

de los usuarios y esta se enfoca en cinco niveles claves para la evaluación: 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Estas 

dimensiones se relacionan con la experiencia del cliente en términos de 

cumplimiento de promesas, capacidad de poder responder a las necesidades de 

las personas, seguridad en el servicio, atención personalizada y apariencia de las 

instalaciones y equipos. Según Dueñas et al. (2023) añade que el instrumento 

SERVQUAL es una de las más utilizadas en la medición de la variable calidad de 

servicio ya que se definen brechas para la toma de decisiones. Según Zeithaml et 

al. (1992) definieron el servicio de calidad, como un servicio en términos de 

satisfacción que implica estar bien alineados a sus percepciones y expectativas del 

cliente.   

Por otro lado, la teoría Cronin y Taylor (1992) elaboraron una escala más corta que 

SERVQUAL y la dominaron SERVPERF. Este nuevo instrumento se basa 

únicamente en calificar las percepciones y tiene puntajes similares a la escala 

SERVQUAL. Por ello es importante adentrarnos más en el entendimiento de un 

enfoque conocido como SERVPERF (Service Performance), el cual se refiere a la 

evaluación del rendimiento del empleador al proporcionar un servicio. Según 

Ramos et al. (2020) una de las ventajas de utilizar SERVPERF es que los 

encuestados tienden a ser claros al brindar respuestas más precisas. 

De manera similar, la teoría de Teas (1993) establece que un aumento en la 

diferencia entre expectativas y percepciones no necesariamente refleja un aumento 

de continuidad con un nivel de calidad percibido tales como sugiere SERVQUAL. 

El escritor argumenta que la especificación empleada puede o no importar 

dependiendo de si el atributo utilizado para examinar la calidad del servicio es un 

atributo vectorial (un atributo con un punto óptimo infinito) o un atributo con un punto 

óptimo finito. Por esta razón, Teas evalúa el modelo de desempeño PE evaluado y 

se enfoca en tres elementos: interpretar el contexto esperado, concepto de 

operativización y evaluar modelos de servqual, de esa forma evaluar el servicio de 

calidad percibida por los usuarios. 



  

6 
      

Grönroos (1994) formuló el modelo de imagen también conocido como nórdico esta 

establece que la calidad es reconocida por el cliente. Por ello es la integración de 

cualidades técnicas y cualidades funcionales relacionadas con la imagen 

corporativa. El autor se refiere a calidad técnica, cuando el usuario recepciona un 

resultado técnico de producción, por lo tanto, esta responde a la pregunta ¿qué 

consigue?, mientras tanto la calidad funcional tiene conexión con el desempeño 

significativo con el servicio, es decir ¿cómo el usuario adquiere el servicio?, por lo 

tanto, esta es percibida de forma subjetiva por el cliente. Por ello la imagen 

corporativa está influenciada por las cualidades técnicas y funcionales para su 

construcción en la organización. En pocas palabras, la percepción del cliente es 

influenciada por el servicio obtenido y la imagen de la compañía. Esto implica un 

análisis completo de las diferencias entre las expectativas de la calidad y la manera 

de que el usuario realmente lo nota.  

Asimismo, Rust y Oliver (1994) elaboraron un modelo que se llamó tres 

componentes, presentaron una conceptualización que respalda la idea planteada 

por Grönroos, este modelo se basa en estas 3 dimensiones, sus características y 

el servicio, el ambiente que rodea el servicio y el servicio entregado. El primero se 

da a conocer como el servicio está diseñado para ser otorgado al usuario, 

agregando sus características y objetivos del servicio. El ambiente se divide de 

manera interna, en filosofía de dirección y cultura organizacional para elevar la 

calidad del servicio y de externa el ambiente físico del servicio. 

Bolton y Drew (1991) la calidad de servicio lo definieron como una actitud frente a 

una empresa y a todos los servicios, los autores proponen un modelo multietapa 

donde se evalúa el servicio global que tiene las siguientes etapas: Evaluación de 

rendimiento, calidad de servicio y valor. En la evaluación del rendimiento se 

localizan las variables de la seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y  

dimensiones de empatía. En la evaluación del cliente para los autores se explica a 

través de satisfacción e insatisfacción con el servicio entregado según el 

desempeño percibido, expectativas y las percepciones. El valor del servicio está 

basado en sus características que se le otorga al usuario. Asimismo, debemos 

considerar que la satisfacción es una pieza clave para la calidad de servicio, donde 

le asignará un valor al servicio y también las intenciones de compra. 
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En este desarrollo nos vamos a basar en la teoría de Cronin y Taylor (1992) 

consideran que el servicio de calidad se conceptualiza más como las actitudes del 

cliente hacia aspectos de la calidad y debe medirse en términos de percepciones. 

Tienen como dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. 

Según Montenegro (2023) señala que la capacidad de respuesta al cliente muestra 

cuán rápida y eficientemente una empresa responde a sus clientes. Guarda una 

estrecha relación con el período de espera para utilizar un servicio y debe tener la 

capacidad de abordar preguntas o preocupaciones de manera efectiva (Miranda et 

al., 2021). Según Bautista (2021) agrega que no solo es importante una respuesta 

rápida, sino también una frecuencia y consistencia de la comunicación hasta la 

resolución final.  

Según Carrera et al. (2020) añade que la fiabilidad es el grado de atención que 

tiene la organización que ofrece el producto o servicio para el cliente. Para Ahmed 

et al. 2017 hace referencia a la capacidad de llevar a cabo de manera constante y 

meticulosa el servicio que se ha comprometido a ofrecer. Según Miranda et al. 

(2021) añade que se basa en el servicio que reciben dependiendo de qué tan 

cuidadosos, confiables y seguros sean de lo que han establecido antes de llegar. 

Los elementos tangibles se refieren al área, herramientas y equipos utilizados para 

producir el servicio, así como la apariencia del personal (Ahmed et al., 2017). Para 

Prieto (2017) agrega que esto significa confiabilidad, es decir, la habilidad para 

realizar el servicio intermedio de manera cautelosa y fiable, la capacidad de 

respuesta o la voluntad y el deseo de colaborar y servir a los clientes rápidamente. 

Según Miranda et al. (2021) afirma que es infraestructura, instalaciones físicas y 

personal, equipamiento.  

Empatía significa cuidado, conocimiento de las necesidades del usuario y atención 

individual brindada (Ahmed et al., 2017). Para Vital et al. (2020) agrega que es la 

habilidad de compartir y entender la situación emocional de los individuos y forma 

parte de un proceso esencial para establecer interacciones personales positivas. 

Según Torres (2016) añade que la empatía es fundamental en la organización ya 

que es el motor que impulsa para el éxito.  

Para Mayorga (2021) transmitir una sensación de seguridad a tus clientes puede 

mejorar enormemente tu capacidad de creer, ya que te ganarás su confianza a 
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través de tu actitud y lenguaje. Para Ahmed et al. (2017) guarda una estrecha 

conexión con la tranquilidad que siente el cliente al estar seguro de que la persona 

que le está proporcionando asesoría durante el uso de un servicio posee la 

capacitación necesaria. Para Miranda et al. (2021) se destaca que la tranquilidad 

del cliente está estrechamente ligada a la competencia del asesor que lo atiende al 

utilizar un servicio. En otras palabras, es esencial que la persona que brinda 

asesoramiento esté debidamente capacitada para garantizar la tranquilidad del 

cliente.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación 

Se utilizó un estudio de investigación aplicada en vista de que se enfoca en un tema 

específico y se realiza en el campo. Generar conocimiento que pueda ser 

directamente aplicado a problemas de la sociedad y del sector productivo (Lozada, 

2014). 

3.1.2. Diseño de investigación  

Se empleó un diseño de investigación no experimental simple ya que no existirá 

manejo en las variables. Se realiza sin ninguna manipulación de la variable 

(Hernández et al., 2014).  

Se utilizó un estudio transversal, porque la variable se mide en un momento 

determinado, es decir, en 2023. Investigaciones que recopilan datos en un 

momento único (Vara, 2008).  

Se utilizó un estudio descriptivo simple, ya que se recolecto información detallada 

para el desarrollo de la investigación. Es un registro del análisis e interpretación de 

la composición o proceso de la naturaleza y los fenómenos reales (Tamayo, 2006). 

3.2. Variable y operacionalización: 

Según Oyola (2021) una variable se constituye como un elemento que se utiliza 

para explorar relaciones, efectos o disparidades, lo que contribuye a la consecución 

de resultados y conclusiones pertinentes en la investigación. 

Para Oyola (2021) la operacionalización hace alusión a la realización de una acción. 

Esta actividad se subentiende en la descripción de la variable, ya que esta juega 

un papel fundamental en la ejecución del proyecto.  

Definición conceptual: De acuerdo con Cronin y Taylor (1992) consideran que la 

calidad de servicio se conceptualiza más como las actitudes del cliente hacia 

aspectos de la calidad y debe medirse en términos de percepciones que consto de 

cinco dimensiones: seguridad, elementos tangibles, empatía, capacidad de 

respuesta y  fiabilidad.  
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Definición operacional: La variable se medirá mediante un cuestionario del 

modelo SERVPERF, compuesto por 20 ítems lo cual integran 5 dimensiones, estas 

son; empatía, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.  

Indicadores son: Promesa, habilidades, Rapidez, flexibilidad, comunicación, 

accesibilidad, conocimiento habilidades, credibilidad, ambiente seguro, 

confidencialidad, atención personalizada, comprender al cliente, cortesía, 

instalaciones físicas, personal y materiales.     

La escala ordinal se logra cuando se hace una observación, se pueden colocar en 

orden en relación con las características que es evaluado (Coronado, 2007). Se 

utilizó una escala de medición ordinal para el presente desarrollo de esa forma se 

podrá clasificar y ordenar los eventos a estudiar.  

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

3.3.1. Población  

Componentes existentes o unidad de análisis pertenecientes a la disciplina en la 

que se desarrolla la investigación (Ojeda, 2020). Para el desarrollo de la 

investigación la población fue constituida por 215 817 habitantes en el distrito de 

Chimbote según datos del INEI del 2023. 

Los criterios de inclusión son requisitos o atributos específicos que los participantes 

de un estudio deben cumplir para ser considerados en la investigación (Manzano y 

García, 2016). Varones y Damas mayores de 18 años usuarios que se encuentran 

en la zona de Chimbote y tomen el servicio de transporte. 

Los criterios de exclusión son condiciones específicas que determinan la no 

participación de ciertos sujetos o elementos en la investigación, con el objetivo de 

mantener la integridad del estudio (Manzano y García, 2016). Usuarios que no 

residan en Chimbote y que habitualmente no tomen el servicio de transporte 

interprovincial.  

3.3.2. Muestra  

Es una parte ejemplar de la población que comparte las características generales 

(Ojeda, 2020). Para el desarrollo se calculó la muestra mediante la fórmula finita 

utilizando una población de 215 817, con una posibilidad del 50%, y un nivel de 

confianza del 95% y un margen de error de 5% nos arrojó un resultado de 383 

personas. 
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3.3.3 Muestreo  

El muestreo es un procedimiento para tomar individuos específicos de una 

población para ser analizados (Westreicher, 2021). En el presente desarrollo de 

investigación se empleó un muestreo probabilístico aleatorio, considerando que 

todos los usuarios de la población tienen posibilidades de ser seleccionados como 

muestra. 

3.3.4. Unidad de análisis  

Representa a los usuarios que son medidos para el desarrollo de la investigación 

(Canta y Quesada, 2021). Son todos los usuarios activos de Chimbote en los 

servicios de transporte.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Son técnicas que se refieren a conjuntos de métodos que asisten al investigador en 

su intento por adquirir un conocimiento más profundo (Hernández et al., 2014). Se 

empleó la técnica de la encuesta, a partir de las respuestas proporcionadas por los 

consumidores, se obtuvo la información esencial para su posterior análisis.  

Los autores sostienen que los instrumentos de medición son capaces de recopilar 

información relevante acerca de las variables (Hernández et al., 2014). En este 

caso, se utilizó un cuestionario como herramienta para medir la variable.  

La validez del instrumento se evaluó por tres profesionales altamente calificados en 

el campo, incluyendo expertos con maestrías y doctorados. Estos especialistas 

determinaron la validez del contenido, la estructura y el criterio del instrumento. 

El instrumento está compuesto por 5 dimensiones y 20 ítems y tiene como propósito 

determinar los niveles de la calidad de servicio brindado por las empresas 

interprovinciales de Chimbote. 

Se aplicó una prueba piloto para estimar la confiabilidad del instrumento. Se utilizó 

una muestra similar con el objetivo de obtener un resultado óptimo, asimismo se 

empleó el coeficiente Alpha de Cronbach para la confiabilidad del instrumento 

obteniendo un resultado de  0.77. Todo ello sirvió para posteriormente aplicar el 

instrumento según los objetivos establecidos de nuestra investigación 
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3.5. Procedimientos 

Según Ferié et al. (2019) los procedimientos consisten en secuencias de pasos y 

métodos específicos empleados para ejecutar la investigación, recolectar datos y 

analizar la información de manera ordenada, con el propósito de asegurar la 

precisión y la integridad del estudio. 

Se inició la creación del instrumento para medir la variable del estudio actual. En 

primer lugar, se validó mediante el juicio según los especialistas de la variable. 

Luego, se procedió a evaluar su confiabilidad. Para la recolección de datos, no será 

necesario solicitar autorización a las empresas, dado que el estudio se enfoca en 

los clientes. Se utilizó dicho instrumento para encuestar a los clientes de empresas 

de transporte interprovincial y posteriormente se analizará los datos estadísticos 

empleando el software versión Spss 27. 

3.6. Método de análisis de datos  

Para Peña (2017) sostiene que el proceso de análisis de datos combina diversas 

acciones del investigador o analista somete ciertos datos, ya sean de naturaleza 

cuantitativa o cualitativa. 

Se utilizó un análisis descriptivo utilizando el software SPSS 27 para estudiar el 

comportamiento de la variable en cuestión. Esto se realizó mediante la recopilación 

y tabulación de la información. Luego, los resultados obtenidos se mostrarán 

mediante la presentación de tablas.  

3.7. Aspectos éticos  

Salazar et al. (2018) la ética de trabajo en una tesis abarca la honestidad, 

responsabilidad y diligencia con las que el investigador enfrenta su labor 

académica. Incluye la correcta atribución de fuentes, el apego a normas éticas, 

garantizar la credibilidad y calidad de la investigación. La ética se vincula con los 

deberes humanos y se puede considerar como equivalente la filosofía a moral 

(Espinoza y Calva, 2020). “Antes de compartir datos o muestras biológicas con 

otros proyectos o colegas, los investigadores deben contar con la autorización de 

los sujetos implicados o el permiso del Comité de Ética” (RCUN°470-2022/UCV-

Código de ética en investigación). Durante la investigación se siguieron los 

principios éticos esenciales, como el respeto a la libertad de las personas, 

permitiéndoles elegir si participaban sí o no de nuestra investigación. 
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IV. RESULTADOS  

Objetivo general: Determinar los niveles de la calidad de servicio de transporte 

interprovincial Chimbote, 2023. 

Tabla 1. 

Nivel de la calidad de servicio. 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Mala 194 50,7 

Regular 179 46,7 

Buena 10 2,6 

Total 383 100,0 

Nota. Se muestra el nivel de servicio de calidad. 

 

Figura 1.  

Nivel de la calidad de servicio. 

 

Nota. La figura muestra el nivel de servicio de calidad. 

Interpretación. El cuadro 1 se muestra que el 50,7% de los encuestados consideran 

que transporte entre condados de la población de Chimbote se encuentra en un 

nivel malo, seguido por el 46,7% de los encuestados que cree que la calidad está 

en un nivel regular, por otro lado el  2,6% de los encuestados creen que el 

transporte en términos de calidad  es buena. Los resultados muestran que poco 

más del 50% de los residentes estan descontentos respecto  a la calidad 

de  transporte de pasajeros. 
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Tabla 2.  

Nivel de dimensiones de la calidad de servicio. 

Niveles 
Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 

Seguridad Empatía 
Elementos 
tangibles 

f % f % f % f % f % 

Mala 223 58.2 197 51.4 198 51.7 186 48.6 201 52.5 

Regular 153 39.9 172 44.9 172 44.9 184 48.0 169 44.1 

Buena 7 1.8 14 3.7 13 3.4 13 3.4 13 3.4 

Total 383 100 383 100 383 100 383 100 383 100,0 

Nota. El nivel de dimensiones de calidad de servicio se muestra en la tabla.  

Figura 2.  

Nivel de dimensiones de la calidad de servicio. 

Nota. El nivel de dimensiones en el servicio de calidad se muestra en la figura. 

Interpretación. El cuadro 2 se muestra que la fiabilidad se encuentra el porcentaje 

más alto 58.2% de encuestados que indican el nivel malo en comparación con las 

otras dimensiones y el porcentaje más bajo en este nivel se encuentra en la 

dimensión empatía con el 48.6%. En cuanto al nivel bueno el porcentaje más alto 

está en la dimensión capacidad de respuesta con el 3.7% y el porcentaje más bajo 

está en la dimensión fiabilidad con el 1.8% de encuestados. En el nivel regular el 

porcentaje más alto lo tiene la dimensión empatía con el 48% y el porcentaje más 

bajo está en la dimensión fiabilidad con el 39.9%. 
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Tabla 3. 

Indicadores de la dimensión fiabilidad de la calidad de servicio. 

Indicadores 
Promesa Habilidades Confiabilidad Seguridad 

f % f % f % f % 

Nunca 44 11.5 75 19.6 46 12 93 24.3 

Casi nunca 215 56.1 133 34.7 187 48.8 179 46.7 

A veces 93 24.3 129 33.7 98 25.6 77 20.1 

Casi siempre 29 7.6 41 10.7 46 12 28 7.3 

Siempre 2 .5 5 1.3 6 1.6 6 1.6 

Total 383 100 383 100 383 100 383 100 

Nota. Se muestra los indicadores de la fiabilidad en la tabla.  

Figura 3.  

Indicadores de la dimensión fiabilidad de la calidad de servicio. 

Nota. Se muestra los indicadores de la fiabilidad en la figura.  

Interpretación. Se verifica en la figura que la alternativa nunca tiene el mayor 

porcentaje en el indicador seguridad con el 24.3% de encuestados, y la alternativa 

casi nunca tiene el mayor porcentaje, 56.1% en el indicador promesa. La alternativa 

a veces presenta el mayor porcentaje en el indicador habilidades con el 33.7%. La 

alternativa casi siempre tiene el mayor porcentaje, 12% en el indicador confiabilidad 

y la alternativa siempre tiene el mayor porcentaje, 1.6% en indicador confiabilidad 

y seguridad. En resumen los indicadores que trae en declive la dimensión fiabilidad 

es la seguridad y la promesa. 
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Objetivo específico 1: Determinar el nivel de fiabilidad de la calidad de servicio del 

transporte interprovincial Chimbote, 2023. 

Tabla 4. 

Nivel de fiabilidad. 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Mala 223 58,2 

Regular 153 39,9 

Buena 7 1,8 

Total 383 100,0 

Nota. El nivel de la fiabilidad se muestra en la tabla. 

Figura 4. 

Nivel de fiabilidad.  

 

Nota. El nivel de la fiabilidad se muestra en la figura. 

Interpretación. Se aprecia que en el cuadro 4 el 58,2% indican que la fiabilidad en 

cuanto al servicio de calidad en los transportes interprovinciales de la  localidad de 

Chimbote tiene el nivel malo, le sigue el 39,9% que califican a la fiabilidad en el 

nivel regular y el 1,8% de los usuarios indican que la fiabilidad está en el nivel 

bueno. De los resultados se puede resumir que más del 50% están disconformes 

con la dimensión fiabilidad con el servicio de calidad del transporte. 
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Objetivo específico 2: Determinar el nivel de capacidad de respuesta de la calidad 

de servicio de transportes interprovincial Chimbote, 2023. 

Tabla 5. 

Nivel de capacidad de respuesta.  

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Mala 197 51,4 

Regular 172 44,9 

Buena 14 3,7 

Total 383 100,0 

Nota. Se muestra el nivel de capacidad de respuesta. 

Figura 5. 

Nivel de capacidad de respuesta.  

 

Nota. Se muestra el nivel de capacidad respuesta en la figura.  

Interpretación. Se aprecia que en la tabla 5 el 51,4% de los encuestados indican 

que la capacidad de respuesta del transporte interprovincial de Chimbote tiene el 

nivel malo, le sigue el 44,9% que califican a la capacidad de respuesta en el nivel 

regular y el 3,7% de los usuarios  opinan que la capacidad de respuesta está en el 

nivel bueno. De los resultados se puede resumir que más del 50% están 

disconformes con respecto a capacidad de respuesta con el servicio de calidad. 
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Objetivo específico 3: Determinar el nivel de seguridad de la calidad de servicio 

del transporte interprovincial Chimbote, 2023. 

Tabla 6.  

Nivel de la seguridad. 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Mala 198 51,7 

Regular 172 44,9 

Buena 13 3,4 

Total 383 100,0 

Nota. El nivel de seguridad se muestra en la tabla. 

Figura 6. 

Nivel de la seguridad. 

 

Nota. El nivel de seguridad se muestra en la figura. 

Interpretación. El cuadro 6 indica que el  51,7% de la muestra indica que la 

seguridad en el servicio de calidad del transporte interprovincial en Chimbote tiene 

el nivel malo, le sigue el 44,9% que califican a la seguridad en el nivel regular, el 

3,4% indican que la seguridad está en el nivel bueno. De los resultados se puede 

resumir que más del 50% están disconformes con la dimensión seguridad del 

servicio de calidad del transporte interprovincial. 

 

 

 

 



  

19 
      

Objetivo específico 4: Determinar el nivel de la empatía de la calidad de servicio 

del transporte interprovincial Chimbote, 2023. 

Tabla 7.  

Nivel de empatía. 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Mala 186 48,6 

Regular 184 48,0 

Buena 13 3,4 

Total 383 100,0 

Nota. El nivel de empatía se muestra en la tabla. 

Figura 7. 

Nivel de empatía. 

 

Nota. En la figura se muestra el nivel de empatía. 

Interpretación. El cuadro 7 indica que el 48,6% de la muestra indican que la empatía 

del servicio de calidad del transporte interprovincial en la población de Chimbote 

tiene el nivel malo, le sigue el 48% que califican a la empatía en el nivel regular y el 

3,4% señalan que la empatía está en el nivel bueno. De los resultados se puede 

resumir que menos del 50% están disconformes con la dimensión empatía en el 

servicio de calidad del transporte interprovincial. 
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Objetivo específico 5: Determinar el nivel de los elementos tangibles de la calidad 

de servicio del transporte interprovincial Chimbote, 2023. 

Tabla 8.  

Nivel de los elementos tangibles. 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Mala 201 52,5 

Regular 169 44,1 

Buena 13 3,4 

Total 383 100,0 

Nota. El nivel de elementos tangibles se muestra en la tabla. 

 

Figura 8. 

Nivel de los elementos tangibles. 

 

Nota. En la figura se muestra el nivel de elementos tangibles.  

Interpretación. El cuadro 8 se muestra que el 52,5% de los encuestados indican 

que los factores tangibles del servicio de calidad del transporte interprovincial en la 

población de Chimbote tienen el nivel malo, le sigue el 44,1% que califican a los 

elementos tangibles en el nivel regular y el 3,4% indican que los elementos 

tangibles están en el nivel bueno. De los resultados se puede resumir que más del 

50% están disconformes con la dimensión de diversos factores tangibles que 

miden el servicio de calidad del transporte interprovincial. 
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V. DISCUSIÓN  

En el marco de nuestra  investigación calidad de servicio, nos sumergimos en un 

detenido análisis de los descubrimientos extraídos de artículos indexados que 

guardan estrecha relación con nuestra variable de interés. Este enfoque exhaustivo 

no solo amplía nuestra comprensión de la temática, sino que también establece las 

bases para comparar nuestros resultados con investigaciones anteriores. Al revisar 

la literatura existente, buscamos no solo reconocer patrones y tendencias, sino 

también validar y enriquecer nuestras propias conclusiones. Este proceso de 

revisión bibliográfica nos permite apreciar una evolución del conocimiento en el 

área de nuestra variable. La fusión de información procedente de múltiples fuentes 

garantiza una perspectiva integral, enriqueciendo así el contexto en el cual se 

enmarca nuestro trabajo. La metodología adoptada no solo se enfoca en la 

recopilación de información, sino también en su interpretación crítica para 

consolidar una base sólida y fundamentada. Al aprovechar las contribuciones 

previas, nuestra investigación se erige sobre una plataforma sólida que busca no 

sólo generar conocimiento, sino también aportar al cuerpo existente. Este proceso 

de análisis comparativo nos permite evaluar la singularidad de nuestros resultados, 

identificar posibles relaciones y en última instancia, contribuir a una comprensión 

más profunda de la variable en estudio. En resumen, esta fase introductoria no sólo 

marca un punto de partida, sino también una inmersión reflexiva en el extenso 

panorama de conocimiento que precede a nuestra indagación. 

Houria y Fares (2019); Ratanawaraha y Chalermpong (2021); Rojas et al. (2023) y 

Vicente et al. (2020); diversos estudios científicos, publicados en revistas 

indexadas, han demostrado de manera consistente que, según la opinión de los 

usuarios encuestados en la muestra analizada, la calidad del servicio es bajo.  

Asimismo, el hallazgo presentado a comparación de nuestros resultados en la 

(tabla 1) coinciden debido a que los resultados en términos de servicio de calidad 

según la percepción de los individuos encuestados se posiciona en un nivel bajo, 

con un peso del 50.7% indicado por el cuadro. Esta magnitud refleja un punto crítico 

para nuestra investigación, ya que la variable es un factor fundamental para la 

satisfacción de los clientes. Por ello es fundamental que las organizaciones de 

transporte de pasajeros interprovinciales tengan la prioridad de mejorar y otorgar 

un buen servicio de calidad para la población de Chimbote.  
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Koc y Kaya (2021); Oblitas (2019); Putra y Sitanggang (2016); Rojas-Martínez 

(2020); Simangunsong et al. (2023); y Sinha et al. (2020) en la elaboración de sus 

artículos científicos, se ha observado consistentemente que la capacidad de 

respuesta del servicio es considerada buena según los usuarios encuestados. Este 

aspecto se destaca como un factor crucial en la evaluación de la calidad del 

transporte para los clientes. Asimismo, el cliente revela que la prontitud y eficiencia 

en la atención a sus necesidades ha contribuido significativamente a su fidelización 

y al fortalecimiento de la reputación del servicio de transporte. Esta percepción 

favorable se refuerza aún más cuando se contrasta con estudios previos que 

identificaron deficiencias en la capacidad de respuesta de otros proveedores del 

sector. Por lo tanto, la atención ágil y personalizada ha emergido como un 

diferenciador clave, posicionando a la empresa como líder en un mercado 

altamente competitivo. 

Por ende, al comparar el hallazgo mencionado con nuestro resultado en la (tabla 5) 

difiere dado que el cuadro nos proporciona datos sólidos que demuestran que la 

capacidad de respuesta en el contexto de nuestro estudio es mala, con una tasa de 

cumplimiento de tan solo el 51,4%. Este resultado plantea preguntas fundamentales 

como la rapidez, flexibilidad, comunicación y la accesibilidad. En estas 

circunstancias esta dimensión se convierte en una prioridad de soluciones con el 

propósito  de potenciar la capacidad de respuesta en las organizaciones del sector 

transporte de pasajeros  de Chimbote.  

Bakar et al. (2022); Brown y LaValle (2020); Cui et al. (2023); Deb et al. (2022); Deb 

y Ahmed (2019); Nguyen et al. (2021);  Rojas et al. (2023); Sitinjak et al. (2020); y 

Sukhov et al. (2021) otro hallazgo relevante subraya que la fiabilidad se posiciona 

como un factor crucial con una calificación positiva, según la percepción de los 

usuarios, en relación con la calidad del servicio de transporte de pasajeros 

En contraste, con el hallazgo mencionado y con nuestro resultado en la (tabla 3 y 

tabla 4) existe una contraposición evidente ya que el cuadro nos proporciona 

información en datos estadísticos que la calidad en términos de fiabilidad se sitúa 

en un nivel malo, con una tasa de cumplimiento de tan solo el 58.2%. Este resultado 

suscita serias dudas acerca de esta dimensión ya que al principio de nuestra 

investigación los hallazgos recopilados presentados se fundamentaban en una idea 

de niveles altos. La baja calidad de fiabilidad como señala el cuadro tiene una 
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necesidad urgente de hacer atención en términos de soluciones por parte de las 

empresas interprovinciales del sector Chimbote. 

Bajčetić et al. (2018); Berežný y Konečný (2017); Chica et al. (2018); Chekmareva 

et  al. (2023); Ibrahim et al. (2022); Javid et al. (2021); Jomnonkwao y Ratanavaraha 

(2016); Olowosegun et al. (2021); Romero et al. (2023); y Yekimov et al. (2022) en 

sus artículos científicos, se concluyó que los elementos tangibles son un factor de 

baja calificación para la calidad, según la percepción de los clientes encuestados. 

Esto se debe a su impacto directo en la experiencia del usuario. Además, los 

investigadores también señalaron que los elementos tangibles, como la 

infraestructura física, los vehículos y las instalaciones, no solo influyen en la 

percepción general del usuario en la  calidad del servicio, sino que también 

desempeñan un papel crucial en la creación de una impresión duradera en la mente 

del usuario. Estos hallazgos subrayan la importancia de no solo centrarse en la 

eficacia funcional del transporte, sino también en la estética y el estado de las 

instalaciones, ya que estos aspectos pueden afectar significativamente en la 

percepción y lealtad del cliente a largo plazo. 

A comparación, del hallazgo presentado con nuestros resultados en la (tabla 8) se 

corrobora debido que el cuadro nos proporciona datos estadísticos extraídos por 

los encuestados que el nivel de los elementos tangibles es mala con un peso del 

52,5%. Este resultado tiene como indicadores claves como las instalaciones físicas, 

materiales, personal y la flota. Por otro lado, esta dimensión tiene que ser prioridad 

para las empresas de transporte de Chimbote en el sector de servicio interprovincial 

de pasajeros de esta ciudad. 

Chauhan et al. (2021); Hu y Salim (2023); Obsie et al. (2020); Oña et al. (2021); 

Tsami y Nathanail (2017); Yarmen y Sumaedi (2016) ofrecen información en sus 

artículos científicos que destaca que la seguridad en el servicio de transporte es 

evaluada como buena y representa un aspecto fundamental para la calidad según 

la perspectiva de los clientes. Asimismo, las revistas indican que la percepción de 

un entorno seguro durante el viaje contribuye a una experiencia agradable y 

garantiza una lealtad en el propio usuario, de esa forma el cliente obtendrá viajes 

más recurrentes. 

De manera similar, al comparar el hallazgo presentado con nuestros propios 

resultados en la (tabla 6) no coinciden puesto que la dimensión seguridad tal y como 
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lo perciben los individuos encuestados lo califican como mala, obteniendo un 51,7% 

de aprobación. Asimismo, la dimensión estuvo compuesta por indicadores 

fundamentales tales como credibilidad, ambiente seguro, conocimiento y 

habilidades, confidencialidad. Por otro lado la baja calidad en términos de 

seguridad  como se muestra en el cuadro se tiene que volver una prioridad por parte 

de las empresas de transporte para mejorar la percepción de los pasajeros. Por 

ello, es crucial que las empresas aborden este problema identificado en nuestra 

investigación y que las organizaciones del sector fortalezcan la seguridad en el 

círculo analizado.  

Epifanov et al. (2020); González et al. (2019); Jin et al. (2019); Ram et al. (2021); 

Shaaban y Kim (2016); y Wong y Szeto (2018); en sus investigaciones, nos brindan 

un factor clave para la calidad del transporte público, destacando la empatía con un 

nivel considerado bueno. Este elemento se posiciona como uno de los indicadores 

perceptibles por los usuarios durante la prestación del servicio. Por ello, la 

capacidad de los proveedores de transporte para comprender las preocupaciones 

y necesidades de los pasajeros y responder de manera empática no sólo mejora la 

experiencia del cliente, sino que también promueve una relación más positiva entre 

la empresa y sus usuarios. Esta interacción humanizada no solo se limita al 

contacto directo entre personal y pasajeros, sino que también se extiende a la 

disponibilidad de información clara y precisa, la resolución eficiente de problemas 

y la consideración de las diversas necesidades de la comunidad. 

Finalmente, el hallazgo presentado en comparación con nuestros resultados en la 

(tabla 7) difiere dado que la empatía tal y como fue señalado por los clientes 

encuestados en relación a la calidad de transporte se calificó como malo, asimismo 

obtuvo una calificación del 48.6%. Este resultado tiene como consecuencias 

inquietudes significativas en términos de la percepción, en la dimensión empatía 

por los usuarios. Por otro lado, la problemática que fue hallada en nuestra 

investigación, tiene que tener la prioridad del caso de las empresas del sector 

transporte de pasajeros interprovinciales. Por último esta dimensión para lograr el 

resultado estuvo compuesto por indicadores fundamentales como atención 

personalizada, comprender al cliente, cortesía y comunicación efectiva.  
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VI. CONCLUSIONES  

1. Los resultados de nuestro estudio con respecto a la calidad de servicio 

interprovincial en Chimbote, se puede concluir que la calidad tal y como es percibida 

por los  usuarios se encuentra en un nivel malo, con un peso del 50.7%, es decir 

que el servicio de calidad se encuentra en una deficiencia por parte de la empresas 

del sector transportes de pasajeros (Tabla N°1). 

2. De acuerdo a nuestros resultados obtenidos, es notorio que el nivel de la 

fiabilidad para el servicio de calidad de transportes interprovinciales en Chimbote 

se encuentra en una situación preocupante. Según las percepciones de los 

usuarios la dimensión se encuentra en un nivel malo, con un peso del 58.2%, lo que 

señala una carencia en la prestación de servicios por parte de la empresas del 

sector transportes de pasajeros (Tabla N°4). 

3. Los resultados obtenidos de nuestro estudio, revelan que la capacidad de 

respuesta en el servicio de calidad de transporte interprovincial se encuentra en un 

nivel malo, con un peso significativo del 51.4% según las percepciones de los 

usuarios encuestados. Esta dimensión resalta una debilidad en la contribución de 

servicio de las empresas interprovinciales de pasajeros de Chimbote. (Tabla N°5).  

4. Los hallazgos de nuestra investigación, revelaron que la dimensión seguridad en 

las empresas de transporte en el sector interprovincial de Chimbote se encuentra 

en un nivel malo, según la percepciones de los usuarios, obteniendo un peso 

significativo del 51.7%, es decir que la seguridad se ubica en una posición inestable 

en la contribución de servicios por el lado de las empresas interprovinciales de 

pasajeros (Tabla N°6). 

5. Respecto a nuestros resultados obtenidos de nuestra investigación, la dimensión 

empatía en el servicio de calidad de transporte interprovinciales en Chimbote, se 

encuentra en un nivel malo, con un peso significativo del 48.6%, esto quiere decir 

que la dimensión se encuentra ineficiente en el servicio de pasajeros de las 

empresas del sector (Tabla N°7). 

6. Los resultados obtenidos de nuestra investigación, según la dimensión 

elementos tangibles en el transporte de pasajeros interprovinciales en Chimbote, 

se encuentra en un nivel malo, según las percepciones de los usuarios encuestados 

con un peso significativo del 52.5%, es decir que la dimensión se encuentra en un 
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estado insuficiente de acuerdo a la calidad por parte de las empresas del sector 

(Tabla N°8). 

7. Por último se desarrolló una comparación exhaustiva de todas las dimensiones 

mencionadas con el fin de poder hallar aquella que presenta el nivel malo. Como 

conclusión según nuestros resultados obtenidos se determinó que la fiabilidad es 

una de las dimensiones por mejorar en profundidad a comparación de las demás 

(Tabla N°2). 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Los resultados indican una baja calidad de servicio, por lo tanto, resulta crucial 

que las empresas se esfuercen de manera constante para mejorar la calidad del 

servicio que proporcionan. En este sentido, se sugiere que se enfoquen 

específicamente en las cinco dimensiones identificadas en nuestra investigación. 

De esta manera, las empresas del sector podrán asegurar un servicio de calidad 

óptimo para sus usuarios. 

2. Los resultados de nuestro análisis destacan una falta de fiabilidad en el servicio 

de transporte interprovincial. Por ello, es importante que las organizaciones del 

sector transportes centren sus esfuerzos en fortalecer la fiabilidad de sus servicios. 

Esto implica garantizar la confiabilidad, seguridad y competencias, así como cumplir 

con las promesas hechas en la prestación de servicios. 

3. Se recomienda para la mejora en la capacidad de respuesta para una buena 

contribución de servicio por parte de las empresas de transportes del sector. Por lo 

tanto, es esencial que las organizaciones se centren en la rapidez, flexibilidad, 

comunicación, accesibilidad de esta forma se podrá contribuir en un mejor servicio 

de transporte interprovincial para los usuarios. 

4. La calidad de servicio presenta deficiencias significativas en términos de 

seguridad. Por ende, es fundamental que las empresas del sector de transporte 

refuercen y den prioridad a las medidas de seguridad en sus servicios. Esta 

iniciativa debe concentrarse en aspectos clave como conocimientos y habilidades, 

credibilidad, ambiente seguro y confidencialidad. De esta manera, se asegura la 

prestación óptima de un servicio de calidad para los usuarios. 

5. La empatía en el servicio de transporte interprovincial de Chimbote muestra 

deficiencias. Por consiguiente, es vital que las organizaciones del sector se centren 

en proporcionar una atención personalizada, comprender las necesidades del 

cliente, promover la cortesía y mejorar la comunicación. Este enfoque garantizará 

la oferta de un servicio de calidad óptimo para los usuarios. 

6. Los elementos tangibles en el servicio de transporte del sector interprovincial en 

Chimbote presentan deficiencias. Por ello, es primordial que las empresas prioricen 

su atención en las instalaciones físicas, la flota, los materiales y el personal. Este 

enfoque asegurará una calidad de servicio óptima para los usuarios. 



  

28 
      

7. Se recomienda fortalecer la dimensión más baja según los resultados obtenidos 

de nuestra investigación que es la fiabilidad. Por ende, es fundamental que las 

empresas del sector de transporte interprovinciales se enfoquen más en esta 

dimensión que carece de eficiencia en la prestación de servicio según los usuarios. 
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ANEXOS  

Anexo 01. Tabla de operacionalización de la variable: Calidad de servicio. 

 

 

 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala 
de 
medición 

Calidad 

del 

servicio 

Según Cronin y 
Taylor (1992) 
consideran que la 
calidad de servicio 
se conceptualiza 
más como las 
actitudes del 
cliente hacia 
aspectos de la 
calidad y debe 
medirse en 
términos de 
percepciones de 
que consta de 
cinco 
dimensiones: 
Fiabilidad, 
Capacidad de 
respuesta, 
Seguridad, 
Empatía y 
Elementos 
tangibles   

La variable será 
medida a través de un 
cuestionario, 
compuesto por 20 
ítems lo cual integran 
5 dimensiones. La 
primera es la 
confiabilidad, cuenta 
con 4 preguntas, a la 
igual manera la 
capacidad de 
respuesta cuenta 4 
preguntas, así 
mismo, la seguridad 
está constituida por 4 
preguntas, la empatía 
cuenta con 4 
preguntas y por 
último  los 
elementos tangibles 
consta con 4 
preguntas. La 
medición será de tipo 
Likert, donde cuentan 
con 5 opciones de 
respuestas, donde el 
1 = nunca; 2 = casi 
nunca; 3 = a veces; 4 
= casi siempre y 5 
=siempre. 

Fiabilidad 

Promesa 

Ordinal 

Habilidades 

Confiabilidad 

Seguridad 

Capacidad de 

Respuesta 

Rapidez 

Flexibilidad 

Comunicación: 

Accesibilidad 

Seguridad 

Conocimiento y 
habilidades 

Credibilidad 

Ambiente 
seguro 

Confidencialidad 

Empatía 

Atención 
personalizada 

Comprender al 
cliente 

Cortesía 

Comunicación 
efectiva 

Tangibilidad  

instalaciones 
físicas 

personal 

Materiales 

Flota 



  

 
       

Anexo 02. Formula finita para hallar la muestra.   

 

𝑛 =
𝑧2 ∗ p ∗ q ∗ N

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 215817

0.052(215817 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
= 383 

 

 

Anexo 03: Instrumento 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 

FICHA DE ENCUESTA 

 

Estimado usuario, sus respuestas en el siguiente cuestionario son 

de mucha importancia ya que contribuirán a una investigación de 

tipo académica, que busca determinar los niveles de la calidad 

de servicio interprovincial Chimbote, 2023. 

            De la misma manera se requiere su consentimiento 

informado para poder aplicarle el instrumento de investigación. 

En ese sentido agradeceré marcar el siguiente recuadro en 

señal de conformidad:  

    Declaro estar informado de la aplicación de la siguiente 

encuesta y en señal de conformidad marco con una x el 

casillero:                      estoy de acuerdo  

                                                   No estoy de acuerdo  

TIEMPO DE DURACIÓN: 15 MINUTOS  
INSTRUCCIONES  

Marcar con una (X) el número según la importancia que usted considere 

 
 

 

 

 



  

 
       

 

 

 
ESCALA DE 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A VECES 

CASI 
SIEMPRE 

SIEMPRE 
 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 



  

 
       

 
  Calidad de servicio  

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

 

  

D
im

e
n

s
io

n

e
s
  

 

  

Indicadores 

 

  

N°  

 

  

ítems 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

 

 

F
ia

b
ili

d
a

d
 

 

 
 

Promesa 

  
1  

 
¿Las agencias de transporte interprovincial concluyen con su 

servicio en el tiempo prometido? 

     

 
Habilidades  

 

 
2 

 

¿El trato de los colaboradores de las agencias interprovinciales 

es bueno para sus clientes? 

     

  
Confiabilida

d  

3  
¿Las agencias de transportes interprovinciales transmiten 

confianza a sus clientes a la hora de tomar el servicio? 

     

 
Seguridad   

 

4  
¿Los colaboradores de las agencias interprovinciales dan a 

conocer el tipo de autobús y los años de experiencia del 

conductor al momento de viajar?  

     

C
a
p
a
c
id

a
d
  

d
e
 

 r
e
s
p
u
e
s
ta

 

 

Rapidez 
  
 

 

5  
  

¿Las agencias de transporte interprovincial siempre cumplen 
con el tiempo establecido de viaje? 

     

 
 

Flexibilidad 

 
 

6  

¿Las agencias de transporte interprovincial están dispuestos 

a solucionar sus inconvenientes? 

 

     

 

 

 
Comunicación 

 

7 ¿Los colaboradores de las agencias de transporte 

interprovinciales informan con precisión a los clientes cuando 

concluirá el servicio?  

     

 

 
Accesibilidad 

 

8 ¿Las agencias interprovinciales tienen horarios que se 

ajustan a tus necesidades?  

     

  

S
e
g
u
ri
d
a
d

 

 
Conocimientos 
y habilidades 

 

9  ¿Los colaboradores de las agencias interprovinciales tienen 

las habilidades y conocimientos para otorgar un servicio de 

calidad?  

     

 
Credibilidad 

 

10 ¿Las agencias interprovinciales son creíbles y confiables en 

cuanto a la calidad de servicio?  

     

 
Ambiente 

seguro 

 

 

11 

¿Las agencias de transporte interprovincial transmiten 

seguridad a sus clientes?  

     

 
Confidencibilid

ad 

 

12 ¿Las agencias interprovinciales mantienen en secreto sus 

datos personales?   

     

  

E
m

p
a
tí

a
 

 
Atención 

personalizada 

 

13 ¿Los colaboradores prestan una atención individualizada? 
     

 
Comprender al 

cliente 

 

14 ¿Las agencias de transportes interprovinciales comprenden 

las necesidades de sus clientes?   

     



  

 
       

 

 

  

 
Cortesía 

 

15 ¿Los colaboradores de las agencias interprovinciales son 

amables y respetuosos con sus clientes?  

     

 
Comunicación 

efectiva 

 

16 ¿Existe buena comunicación de las agencias interprovinciales 

a sus clientes?  

     

  

E
le

m
e

n
to

s
 t

a
n

g
ib

le
s
 

 
Instalaciones 

físicas 

 

17 ¿Las instalaciones físicas de las agencias interprovinciales 

son visualmente atractivas?  

     

 
Personal 

 

18 ¿El personal de la agencia de transportes se encuentra 

debidamente identificado, aseado y uniformado? 

     

 
Materiales 

 

19 ¿Los asientos de los autobuses de las agencias 

interprovinciales son de materiales cómodos?   

     

 
Flota 

 

20 ¿Los buses de las agencias de transportes interprovinciales 

tienen la apariencia de ser modernos? 

     



  

 
       

  



  

 
       

  



  

 
       

Anexo 04: Validaciones 

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

  

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

  



  

 
       

 

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

 

 

 



  

 
       

 

  



  

 
       

 

 

 



  

 
       

 

 



  

 
       

 

  



  

 
       

Anexo 05: Confiabilidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuest
ados  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

1
6 17 18 19 20  

E1 3 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
8
4 

E2 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 
8
3 

E3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 
7
9 

E4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 
8
5 

E5 4 3 4 5 4 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 
7
5 

E6 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 3 2 3 4 2 3 4 4 4 4 
7
0 

E7 4 3 2 4 3 4 2 4 3 4 5 4 3 4 3 4 2 3 3 3 
6
7 

E8 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 5 4 3 4 5 4 
8
3 

E9 4 5 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 
7
1 

E10 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 
7
8 

Varianz
a  

0.2
4 

0.
6 

0.
76 

0.
69 

0.
29 

0.
89 

0.
44 

0.
36 

0.
64 

0.
09 

0.
76 

0.
49 

0.
56 

0.
36 

0.
56 

0.
4 

0.
89 

0.
36 

0.
29 

0.
36  

Sumato
ria de 

varianz
as  

10.
03                                        

Varianz
a de la 
suma 
de los 
Items 

37.
65                                        



  

 
       

 

Se llevó a cabo una prueba piloto utilizando 10 unidades muestrales, y el resultado reveló 

un coeficiente de confiabilidad de 0.77. Este proceso de evaluación preliminar proporciona 

información clave sobre la confiabilidad de los datos recopilados. Con un coeficiente tan 

positivo, esto quiere decir que el instrumento es fiable, lo que brinda una base sólida para 

nuestra investigación.  

Coeficiente de confiabilidad: 
  
    0.77 

Número de Ítems del instrumento  
  
    20 

Sumatoria de las varianzas de los ítems: 
  
    10.03 

Varianza total del instrumento:  
  
    37.65 



  

 
       

Anexo 06: Entrevista  

 


