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PRESENTACIÓN 

Esta  investigación toca un tema importante hoy en día para los servicios 

turísticos se refiere a la calidad de servicio, donde este se compone 

principalmente de brindar una grata experiencia ya sea con el comportamiento  de 

sus empleados hasta la comodidad de las instalaciones. 

La calidad de servicio no es un tema reciente ya viene desde tiempos antiguos 

puesto que la calidad ha ido siendo más considerada por los empresarios a la 

hora de brindar o realizar ya sea un producto o servicio si se da una excelente 

calidad de servicio la empresa será vista desde una perspectiva distinta es decir 

vista de manera positiva por los usuarios ganando más clientes cada día por su 

posición dentro de las demás empresas por ello se analizó la Empresa de 

Transporte Flores para conocer  si su calidad de servicio es la adecuada para 

brindar su servicio de transporte interprovincial. 

En la investigación  el primer capítulo se  habló   de la realidad problemática que 

engloba todo aquellos aspectos negativos que presenta la empresa, y sobre las 

teorías relacionadas al tema que se enfocan principalmente a la calidad y al 

servicio como también los objetivos de la investigación, el segundo capítulo 

presenta la metodología  que se utilizó para encontrar los resultados acerca de la 

percepción de los clientes sobre la calidad de  servicio de la empresa ,el tercer 

capítulo se presenta  los resultados que obtuvimos a través  de las encuestas , el 

cuarto capítulo la discusión donde se encuentra la interpretación de los 

resultados, el penúltimo punto están las conclusiones de la investigación y como  

último punto las recomendaciones para que la empresa  pueda mejorar su calidad 

de servicio. 
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RESUMEN 

El presente trabajo lleva por título “Nivel de calidad de servicio de la Empresa de 

Transporte Flores, en el distrito de La Victoria-Lima“, tiene como objetivo 

determinar cuál es el nivel de calidad de servicio de la Empresa de Transporte 

Flores. La metodología que se utilizó es de enfoque cuantitativo de tipo 

descriptivo y su diseño no experimental, además se realizó la técnica la encuesta 

y como instrumento el cuestionario donde  se encuesto a  una  muestra  de 384 

usuarios que viajaron en la Empresa Flores dándonos a conocer la percepción de 

la calidad de servicio que ofrece la Empresa de Transporte flores. 

Se concluyó que  la calidad de servicio  se encuentra en un nivel medio porque 

los usuarios se sienten satisfechos con  su tangibilidad, la fiabilidad que ofrece la 

empresa, la capacidad de respuesta de sus colaboradores, la seguridad brindada 

a sus clientes y la empatía que muestran los empleados pero aun no es 

totalmente satisfactorio debido a que aún no ha logrado superar o sorprender a 

sus usuarios. Finalmente se recomienda a  la Gerencia General de la Empresa de 

Transporte Flores  que debe tomar en cuenta que su calidad de servicio aun no es 

buena por ello deben  de mejorar  o trabajar básicamente en cuatro de sus  

dimensiones de la calidad de servicio como en su tangibilidad, fiabilidad, 

seguridad y empatía ya que en estas radica su debilidad en el servicio. 

Palabras claves: Calidad, servicio, usuarios, Transporte 
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ABSTRAC 

The present work is titled "Quality of service Transportation Company Flores, in 

the district of Victory- Lima", aims to determine the level of quality of service 

Transportation Company Flores. The methodology that I used in this work was  

quantitative approach descriptive and non-experimental design, and the technique 

has conducted the survey and as an instrument the questionnaire where they 

surveyed a sample of 384 people who had traveled in the company Flores letting 

us know the perception quality of service offered by the company Transport 

Flores. 

It was concluded that the quality of service is at an average level because users 

are satisfied with its tangibility, reliability offered by the company, the 

responsiveness of its employees, the security provided to its customers and 

empathy showing employees but it still is not entirely satisfactory because it has 

not been overcome or surprise their users yet. Finally, the General Manager 

Flores should take into account that it is recommended that their service quality 

still is not good, for it, they must improve or work basically in four dimensions of 

service quality and its tangibility, reliability, security and empathy because in this 

lies its weakness in service. 

Keywords: Quality, service users, Transportation 

 

 

 

 

 

 

 

 


