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RESUMEN

La presente investigacion titulada calidad de servicio de la empresa
Turismo El Sol de Huanuco, 2024 tuvo como objetivo describir la percepcion
de los pasajeros sobre la calidad de servicio ofrecido por la empresa Turismo
El Sol. El estudio fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental con un alcance descriptivo. La muestra fue de tipo probabilistico,
lo cual incluyé a 363 pasajeros seleccionados de una poblacion de 6400
pasajeros y se recolectaron los datos mediante la encuesta, instrumento
cuestionario. Los resultados revelan que los pasajeros perciben positivamente
ciertos aspectos del servicio, como la modernidad y el equipamiento de los
vehiculos (58,4% de acuerdo), la puntualidad (49,9%) y la rapidez en la
atencion (50,7%). No obstante, dimensiones como la comodidad de las
instalaciones y la atencion personalizada mostraron opiniones mixtas,
destacando el 42,1% en desacuerdo respecto a la personalizacion en la
atencion. La dimension empatia y elementos tangibles presentan
oportunidades de mejora en especial en aspectos como la seguridad en
(42,4% de acuerdo frente a 30,6% en desacuerdo) y la percepcion de interés
en el bienestar de los pasajeros. En conclusion a pesar de que la percepcion
general es favorable en fiabilidad y capacidad de respuesta, es recomendable
que la empresa Turismo El Sol enfoque sus esfuerzos en mejorar la
comodidad, personalizacion y empatia para optimizar la experiencia del

cliente.

Palabras clave: Servperf, servqual, satisfaccion, expectativa, percepciéon



ABSTRACT

The objective of this study entitled “Quality of service of the company
Turismo El Sol de Huanuco, 2024” was to describe the passengers perception
of the quality of service offered by the company Turismo El Sol. The study
used a quantitative approach and a non-experimental design with a descriptive
scope. The sample included 363 passengers selected from a population of
6400 passengers and the data were collected through a questionnaire survey.
The results reveal that passengers perceive positively certain aspects of the
service, such as the modernity and equipment of the vehicles (58.4%
agreement), punctuality (49.9%) and speed of service (50.7%). However,
dimensions such as the comfort of the facilities and personalized attention
showed mixed opinions, with 42.1% disagreeing with respect to the
personalization of service. The empathy dimension and tangible elements
present opportunities for improvement, especially in aspects such as security
(42.4% agree vs. 30.6% disagree) and the perception of interest in passenger
welfare. In conclusion, although the general perception is favorable in terms of
reliability and responsiveness, it is recommended that Turismo El Sol focus its
efforts on improving comfort, personalization and empathy to optimize the

customer experience.

Key words: Servperf, servqual, satisfaction, expectation, perception.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada “Calidad de servicio de la empresa Turismo El
Sol de Huanuco, 2024” tiene como objetivo describir la percepcion de los
pasajeros sobre la calidad de servicio ofrecido por la empresa Turismo El Sol.
En el sector de transporte de pasajeros la percepciéon de calidad es
fundamental no solo para satisfacer las expectativas de los usuarios, sino,
también para mantener la competitividad de las empresas, especificamente
en &reas donde el transporte representa un recurso vital para la poblacion.
Componentes como la fiabilidad, disposicion del personal, empatia y los
aspectos tangibles del servicio son aspectos claves que contribuyen de
manera significativa a la experiencia de los usuarios, moldeando tanto su nivel

de satisfaccion como su fidelidad hacia la empresa.

La empresa Turismo El Sol, que ha logrado una posicién importante en
el mercado de Huanuco, se enfrenta a la necesidad de ajustar y optimizar su
servicio buscando cumplir con las crecientes expectativas de sus pasajeros,
quienes valoran la seguridad, el confort y la puntualidad. En un contexto donde
la calidad del servicio se vuelve cada vez mas importante, esta investigacion
pretende analizar y captar de forma detallada la perspectiva de los usuarios.
Los resultados obtenidos permitiran identificar tanto los puntos fuertes de la
empresa como también las areas que requieren mejoras facilitando, asi una
comprension mas detallada de las necesidades y expectativas de los

pasajeros.

Para alcanzar estos objetivos, el estudio emplea un enfoque cuantitativo
y un disefio no experimental de tipo transversal de caracter descriptivo,
aplicando encuestas a una muestra de 363 pasajeros, seleccionados de una
poblacion de 6400 pasajeros. Este analisis brindara a la empresa Turismo El
Sol una base de datos empirica sobre las percepciones de sus clientes,
proporcionando una vision completa y mas clara que ayudara a orientar las

decisiones estratégicas en funcién de la optimizacion de sus servicios.

La investigacion se organiza en cinco capitulos. El capitulo | describe y
formula el problema de estudio y detalla los objetivos de la investigacion,

justificandola desde los aspectos tedricos, practicos y metodoldgicos. El

Xl



capitulo Il desarrolla el marco tedrico, donde se exploran antecedentes y
fundamentos relacionados con la calidad de servicio en el transporte. En el
capitulo Ill, se aborda la metodologia, explicando el tipo de investigacion,
disefio, poblacidén, muestra y técnicas de recoleccion de datos. El capitulo 1V,
analiza e interpreta los resultados obtenidos, y finalmente, el capitulo V,
discute estos hallazgos en comparaciéon con estudios previos, para asi

formular conclusiones y recomendaciones.

Esta investigacion espera aportar al conocimiento en el area de calidad
de servicio en el transporte interprovincial y urbano, ademas de proponer
sugerencias practicas que Turismo El Sol pueda implementar para mejorar
continuamente su servicio. Las recomendaciones estaran orientadas a
incrementar la satisfaccion de sus pasajeros, perfeccionar la experiencia de

viaje y de esa manera fomentar una cultura de servicio de alta calidad.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de servicio al cliente es un tema que ha marcado importancia
en las organizaciones a lo largo de estos ultimos 20 afios a nivel mundial, sea
en paises emergentes, industrializados o capitalistas, como es el caso de
Estados Unidos. Este enfoque fue impulsado por la creciente competencia,
globalizacion de mercados y la necesidad de satisfacer las expectativas cada
vez mas altas de los consumidores de un bien o servicio. Hace menos de dos
afos la satisfaccion de los consumidores en Estados Unidos alcanzo su nivel
mas bajo en dos décadas. Este declive tuvo su inicio aproximadamente hace
diez afios y se vio agravado por factores como la inflacion, los desafios en la
cadena de suministro y la escasez derivada de la pandemia de COVID-19 y
el conflicto en Ucrania. No obstante desde entonces, ha habido un cambio
significativo en esta tendencia. El indice de Satisfaccion del Cliente
Estadounidense (ACSI) ha experimentado un notable incremento durante los
dltimos siete trimestres, en el primer trimestre del periodo de 2024, la
satisfaccion del cliente ha mostrado una mejora, aunque a un ritmo mas
moderado, incrementandose en un 0,3% hasta alcanzar una puntuacion de
78,0 en una escala del 0 al 100, lo cual representa un nivel histérico maximo

(The American Customer Satisfaction Index, 2024).

De acuerdo al informe del observatorio Lima Como Vamos, un
porcentaje significativo de la poblacién especificamente el 64,5%, se
encuentra descontento con la calidad del servicio de transporte publico en la
ciudad, mientras que solo el 7% manifestaron estar satisfecho con este. Esta
cifra de insatisfaccion se mantiene en niveles similares a los registrados en el
afio 2021 cuando un 63,7% de los encuestados expresaron su descontento
con el servicio de transporte publico. En este contexto, la medida principal que
los habitantes de Lima y Callao consideran que los beneficiarios seran en
mayor medida para mejorar su movilidad, es el incremento en la oferta de
transporte publico. Esto se relaciona con el hecho de que la mayoria de
personas, tanto para desplazamientos por motivos laborales, como
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educativos, utilizan autobuses 37,2%, seguido por combis en 30,7% vy el

desplazamiento a pie 27% (Raffo, 2022).

En el contexto local, de manera particular en un estudio realizado sobre
algunas dimensiones de servicio al cliente en la empresa Electrocentro se ha
notado que existe una notable insatisfaccion entre los clientes, ya que el
75,0% de ellos expresan su descontento por la tardanza del personal en
atender sus reclamos, en contraste con solo un 25,0% considera que la
atencion es aceptable. Dentro de este grupo, un 48,0% califica como
deficiente y un 35,0% como regular el servicio recibido. Los clientes
entrevistados argumentan que la falta de empatia por parte del personal es
un factor determinante en su insatisfaccion con la calidad del servicio,
mientras que solo un 12,0% percibe que la empatia mostrada por el personal
de Electrocentro es sumamente positiva. En resumen, la carencia de empatia
en la empresa Electrocentro representa un aspecto negativo para el 83,0% de
los encuestados (Zarate, 2023).

El problema de investigacion en la empresa de turismo El Sol se enfoca
en las deficiencias en la calidad de servicio brindado por su personal,
incluyendo conductores, ayudantes y personal administrativo. Estas
deficiencias se manifiestan en la falta de cordialidad en el trato a los pasajeros,
la falta de limpieza en las unidades y la higiene deficiente del personal. En la
ruta de Huanuco a Ambo y viceversa los conductores no respetan los
paraderos establecidos, o que causa incomodidad en los pasajeros que
realizan viajes directos. Esta situacion se ve agravada por la falta de una clara
definicion de los puntos de parada por parte de las autoridades locales.
Ademas, los conductores frecuentemente sobrecargan las unidades,
provocando hacinamiento y generando riesgos adicionales debido a la alta

velocidad en la que conducen para captar mas pasajeros.

Estos factores indican una problematica en la calidad del servicio
ofrecido por la empresa Turismo El Sol, que afecta directamente la
experiencia del cliente durante el viaje. La razén por la que aun sigue
prestando sus servicios es porque no hay otras empresas que ofrezcan el

MisSMo servicio en esa ruta especifica, salvo la empresa El Cisne, aunque su
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ruta final no es Ambo, sino San Rafael. Finalmente, la investigacion se

centrara en describir y analizar estas deficiencias para identificar areas de

mejora en la prestacion del servicio.

1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

PG. ¢ Como perciben los pasajeros la calidad de servicio ofrecido

por la empresa Turismo EIl Sol, Hudnuco, 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1. ¢ Cémo valoran los pasajeros la tangibilidad de los vehiculos
y la apariencia del personal en la empresa Turismo El Sol, Huanuco,
20247

PE2. ¢Qué percepcidn tienen los pasajeros sobre la confiabilidad

del servicio en la empresa Turismo El Sol, Huanuco, 20247

PE3. ¢ Cual es la opinion de los pasajeros sobre la capacidad de
respuesta del personal en la empresa Turismo EIl Sol, Huanuco, 20247

PE4. ; Cémo califican los pasajeros la seguridad durante el viaje en

la empresa Turismo El Sol, Huanuco, 20247

PE5. ¢(Cbmo perciben los pasajeros respecto a la empatia del

personal en la empresa Turismo El Sol, Huanuco, 20247
OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

OG. Describir la percepcion de los pasajeros sobre la calidad de
servicio ofrecido por la empresa Turismo El Sol de Huanuco, 2024

1.3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OEL. Describir la valoracion de los pasajeros sobre la tangibilidad
de los vehiculos y la apariencia del personal en la empresa Turismo El
Sol, Huanuco, 2024
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1.4.

OE2. Identificar la percepcion que tienen los pasajeros sobre la

confiabilidad del servicio en la empresa Turismo El Sol, Huanuco, 2024

OE3. Describir la opinidn de los pasajeros sobre la capacidad de

respuesta del personal en la empresa Turismo El Sol, Huanuco, 2024

OEA4. Describir cdmo califican los pasajeros la seguridad durante el

viaje en la empresa Turismo El Sol, Huanuco, 2024

OES. Describir la percepcion de los pasajeros respecto a la empatia
del personal en la empresa Turismo EIl Sol, Huanuco, 2024

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El presente trabajo de investigacion se justifica teGricamente al
abordar la percepcién de los pasajeros sobre la calidad de servicio en la
empresa Turismo El Sol, utilizando el modelo SERVPERF. Este modelo,
ampliamente reconocido en el mundo, permite evaluar la calidad del
servicio a través de 5 dimensiones las cuales son: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Al adoptar
un enfoque descriptivo, el estudio ofrece un andlisis detallado y empirico
de las experiencias de los pasajeros, contribuyendo al conocimiento
cientifico sobre la calidad de servicio en el sector transporte. Los
resultados no solo proporcionan un diagndstico valioso para la empresa,
sino que también aporta a la literatura existente sobre la calidad del
servicio en este sector, ofreciendo una base para futuras mejoras y

estrategias que fortalezcan la competitividad y la satisfaccion del cliente.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion partio del diagndstico situacional sobre el
tema propuesto, la misma que tiene una necesidad de ser abordado con
mucha responsabilidad, de tal manera, que a través de este estudio se
determina la percepcion sobre la calidad de servicio, lo que nos permitio
plantear soluciones basadas en las estrategias para abordar el tema con

mayor profundidad.
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1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La presente investigacion tuvo como propdésito contribuir al
conocimiento y desarrollo de nuevos métodos que permitan abordar los
temas referentes a la calidad de servicio de manera mas profunda y
exhaustiva. A través de esta investigacion, se pretendié generar nuevos
conocimientos que permitan a los investigadores a plantear propuestas
de soluciones a las empresas para mejorar su estrategia de servicio al
cliente, todo esto en funcién a la informacion obtenida a través de la

técnica encuesta, instrumento cuestionario.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

En el desarrollo de la investigacion que se llevd a cabo, se han
identificado algunas limitaciones que pudo retrasar el proceso investigativo,
entre las cuales se encuentran los recursos, espacio y el tiempo disponible del
investigador. Respecto a los recursos, se ha evidenciado una limitacién en
cuanto a los materiales (acceso limitado a informacion sobre la empresa,
dificultad para obtener informacion de los clientes), recursos econémicos
(presupuesto limitado, para realizar encuestas), equipos o0 tecnologia
necesarios para llevar a cabo el estudio (disponibilidad de laptop, conectividad
a internet). Finalmente, el tiempo fue un recurso sumamente limitado, sobre
todo cuando se trabaja y se investiga de manera simultanea. No obstante, se
han implementado estrategias para superar estas limitaciones y poder

ejecutar el proyecto de investigacion de manera exitosa.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

A pesar de los recursos limitados que se tuvo, la investigacion fue viable
gracias a la organizacion y esfuerzo adicional del investigador. La relevancia
y pertinencia del temay el potencial impacto de los resultados garantizan que
el esfuerzo invertido fue recompensado con resultados valiosos vy

contribuciones significativas al campo de estudio.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. NIVEL INTERNACIONAL

Palacios, (2024), en su tesis titulada Evaluacién de la calidad de
servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdo, cuyo
objetivo de esta tesis fue conocer la percepcion de calidad del servicio
ofrecido por los principales establecimientos de Quibdd, concluyo lo
siguiente, el analisis de los resultados permitio identificar cuales de las
cinco dimensiones relacionadas con la calidad de servicio percibida:
Seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia
deben recibir mas atencion e inversiones por parte de los hoteles, dado
gue se vive en un mercado altamente competitivo donde la calidad de
los servicios que el cliente perciba, es primordial para una empresa
prestadora de servicios permanecer en el mercado. De la misma forma,
la investigacién nos muestra que los usuarios no estan percibiendo como
buen servicio de los hoteles objeto de estudio las dimensiones: Empatia
con un 39%, Tangibilidad 34%, Capacidad de Respuesta 34% vy
Confiabilidad con un 29%.

Soledispa & Tomala (2021), en su tesis titulada incidencia del
servicio al cliente en los ingresos de los socios en cooperativa de
transporte, cuyo objetivo de este estudio fue analizar el servicio al cliente
y su incidencia en los ingresos de los socios de la cooperativa de
transporte Pedro Carbo. Aplicé una investigacion de nivel descriptiva,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, los resultados del autor
fueron: que el servicio al cliente incide directamente en los ingresos de
los socios; la comodidad, la apariencia de las unidades, el lenguaje
positivo y la profesionalidad conllevard a que estas caracteristicas
incidan en la preferencia de los usuarios del parque automotor de la

cooperativa Pedro Carbo antes que a la competencia.
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2.1.2. NIVEL NACIONAL

Gomez et al. (2023), en su tesis cuyo titulo, Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral Restobar - 2023, para
obtener el Titulo Profesional en la Universidad Continental cuyo objetivo
de este estudio fue: determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Empresa la Catedral Restobar
en el 2023. Aplico el tipo de investigacion aplicada, nivel correlacional,
disefio no experimental, los resultados del autor fueron: la correlacién
Rho de Spearman r=0,789, determina que existe una asociacién positiva
y fuerte, donde se entiende que si hay incremento de los valores de
calidad de servicio, también crecera la satisfaccion en los clientes en la
empresa la Catedral Restobar, si la empresa desea fidelizar a sus
clientes y aumentar sus utilidades, debe tener en cuenta la calidad en la

gue se atiende a cada cliente.

Lazo & Ramirez (2023), en su tesis cuyo objetivo fue demostrar que
la satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad de servicio del clic
and collect brindado por una empresa del sector retail en Lima
Metropolitana. Los principales resultados demostraron que se comprobé
que, la satisfaccion del cliente tiene relacion con la calidad de servicio
del clic and collect de la organizacién evaluada y, que las 5 dimensiones
de la calidad de servicio: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia, asi como los elementos tangibles usados para brindar el

servicio, tienen relacion con el nivel de satisfaccion del cliente.

2.1.3. NIVEL LOCAL

Flores et al. (2023), en su investigacion titulada Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion de la Ciudad de
Huéanuco — 2023, para obtener el Titulo Profesional en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan. El objetivo de este estudio fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Banco
de la Nacion de la ciudad Huanuco, 2023. Desarrollé una investigacion
de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental, los

resultados del autor fue: en la prueba de hipétesis mediante la
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2.2.

correlacion de Pearson fueron 0,808 para la relacion de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, respecto a la calidad de servicio y las
dimensiones 0,464 para la dimension de confiabilidad 0,676 para la
dimension capacidad de respuesta, 0,657 para dimension de seguridad,
0,773 para la dimensiéon de empatia y 0,743 para la dimension de
elementos tangibles. Concluyendo que existe una alta relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion de
la ciudad de Huanuco, 2023.

Gomez & Mendoza (2021) en su investigacion cuyo objetivo fue,
determinar de qué manera la calidad del servicio de delivery se relaciona
con la satisfaccion del cliente en Huanuco 2021. Aplicé el tipo de
investigacion aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental, los
resultados del autor fueron que la investigacion realizada llevd a
determinar que, si existe relacion lineal alta, fuerte directa y significativa
entre la calidad del servicio de delivery con la satisfaccion del cliente en

Huéanuco 2021 segun la tabla 47.

BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Segun Kotler & Armstrong (2013), la calidad esta estrechamente
relacionada con el valor y la satisfaccion del cliente. En un sentido mas
amplio se define como el conjunto de caracteristicas y aspectos de un
producto o servicio que influyen en su capacidad para cumplir con las

necesidades y expectativas del cliente.

La calidad implica la creacién de un producto o servicio de
excelencia, cumpliendo con las expectativas del consumidor y realizando
las tareas de manera precisa y oportuna. La calidad se centra en la
satisfaccion del cliente al ofrecer lo que este desea, es decir, se relaciona
con la excelencia y la perfeccion. En el ambito del servicio, la calidad se
define como el resultado de un proceso de evaluacion en el cual el
consumidor compara lo que espera con lo que percibe (Matsumoto,
2014). De tal manera que la calidad se mide por la diferencia entre el

servicio esperado por el cliente y el servicio prestado por la empresa.
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Alcas et al. (2019) afirma que, la calidad del servicio se evalla
segun la satisfaccion de los clientes y las percepciones y criterios de los
consumidores actuales o potenciales. Como sefala Badajoz et al.
(2023), la calidad del servicio ha ganado importancia a lo largo de los
afos tanto para los clientes como para las empresas. El objetivo principal
es lograr la satisfaccion mutua entre ambas partes (el cliente y la

empresa).

De la misma forma, es importante resaltar que, la calidad en el
servicio se refiere a como las empresas miden y evallan su desempefio.
Por ello, es fundamental aplicarla, ya que, permite implementar nuevas
estrategias. Una de estas estrategias podria ser la capacitacion y
motivacion del personal para mejorar su rendimiento y alcanzar los

objetivos de la empresa (Ramos Farrofian et al., 2020).

El analisis de la calidad de servicio fue objeto de intenso debate e
investigacion. Muchos expertos reconocen el trabajo de Parasuraman et
al., (1985), ya que, introdujo el modelo Servqual, que se convirtié en uno
de los més populares para medir la calidad de servicio. No obstante,
Cronin & Taylor (1994) presentaron el modelo Servperf a traves de
estudios practicos en diversas organizaciones, lo cual llegaron a la
conclusién de que Servqual no era el mas adecuado para evaluar la
calidad, sugiriendo que Servperf ofrecia una alternativa mas efectiva y

precisa.

En ese sentido, el modelo Servperf se basa solo en las
percepciones de los usuarios, dejando de lado las expectativas del
servicio en el sector analizado. Esto se debe a que las expectativas
pueden ser dificiles de interpretar, cambian a lo largo del servicio y tiende
a superponerse con las percepciones del servicio recibido. La evidencia
empirica muestra que la percepcion del desempefio por si sola puede
predecir el comportamiento de las personas, al igual que la combinacion
de la percepcién de las diferentes dimensiones con la importancia que

se les atribuye (Ibarra Morales & Casas Medina, 2015).
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Por otro lado, es complicado definir qué es calidad porque varia
segun la situacion; puede entenderse de diferentes maneras. Sin
embargo, generalmente se trata de satisfacer las necesidades de los
clientes y verificar si el servicio cumple con sus expectativas (Ibarra
Morales & Casas Medina, 2015).

Cabe recalcar que (Cronin & Taylor, 1994) sefiala que el modelo
Servperf muestra una vision mas realista de como los clientes perciben
el servicio. Los autores encontraron que la satisfaccion del cliente
depende de la calidad de servicio y que esto afecta la decisién de compra
del cliente. Asi mismo, descubrieron que la calidad de servicio tiene un
impacto mayor en la satisfaccion del cliente que en la decision de compra

en si misma.

Por lo tanto, en esta investigacion se aplicard el modelo Servperf
debido a que se pretende evaluar las percepciones de los clientes de la

organizacion, por lo que estudiara las siguientes dimensiones.

A. ELEMENTOS TANGIBLES
Se refiere a la apariencia fisica de los servicios, incluyendo la

presentacion y el entorno en el que se prestan (Cronin & Taylor, 1992).

Los elementos tangibles son importantes para el desarrollo de las
actividades de la empresa, en esa misma linea Parasuraman, sefiala que
estos elementos consisten en que los equipos deben tener una
apariencia moderna, las instalaciones deben estar visualmente
atractivas, los empleados deben mostrar una apariencia pulcra, los

elementos materiales deben ser atractivos (Parasuraman et al., 1985).

De la misma forma, los elementos tangibles son la imagen fisica
gue proyecta una organizacion, en la que incluyen sus instalaciones,
equipos, personal y materiales de comunicacién, constituye un aspecto
clave en la percepcion del cliente. Estos elementos tangibles son
evaluados por el consumidor al interactuar con la empresa,
considerando aspectos como el orden, la presentacion y la actualidad de

los mismos. La apariencia fisica se manifiesta en tres componentes
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diferenciados que contribuyen a la impresion general que el cliente se
forma (CEO, 2009).

B. FIABILIDAD
La fiabilidad se relaciona con la capacidad del proveedor de
servicio para cumplir con sus promesas y entregar el servicio de manera

confiable y consistente (Cronin & Taylor, 1992).

Las organizaciones deben cumplir con lo prometido, demostrar un
sincero interés por resolver problemas, realizar el servicio correctamente
la primera vez, concluir el servicio en el tiempo prometido y finalmente

evitar cometer errores (Parasuraman et al., 1985).

La fiabilidad es la capacidad de una organizacion para cumplir con
los compromisos y promesas hechos a los clientes, de manera precisa y
exacta, es fundamental para establecer una relacion de confianza. La
confiabilidad se basa en varios aspectos clave, incluyendo la eficiencia
en la entrega del servicio, la eficacia en la resolucion de problemas, la
repeticion de los resultados esperados y la capacidad para manejar

situaciones inesperadas de manera efectiva (CEO, 2009).

C. CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad se refiere a la voluntad del proveedor de servicio para
ayudar a los clientes y proporcionarles una respuesta rapida y eficiente
(Cronin & Taylor, 1992).

Esta dimension es fundamental para el desarrollo y crecimiento de
las organizaciones, puesto que deben comunicar a sus clientes cuando
concluirdn el servicio, los colaboradores deben ofrecer un servicio
rapido, los empleados siempre tienen que estar dispuestos a ayudar y

nunca estar demasiado ocupados (Parasuraman et al., 1985).

La capacidad de respuesta es la disposicion de una organizaciéon
para atender a los clientes de manera inmediata y brindar un servicio
rapido es crucial para satisfacer sus necesidades. La velocidad de
respuesta se traduce en caracteristicas relacionadas con el horario y el

tiempo, que se reflejan en factores como el tiempo de espera, el inicio y
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finalizacion del servicio, la duracion del proceso y el seguimiento
posterior (CEO, 2009).

D. SEGURIDAD

La seguridad se relaciona con la confianza y la seguridad que los
clientes sienten al interactuar con el proveedor de servicio (Cronin &
Taylor, 1992).

Los empleados de Ilas organizaciones deben tener un
comportamiento confiable con el propdsito de que los clientes se sientan
seguros, ademas, los colaboradores tienen que ser amables y mostrar

conocimientos suficientes (Parasuraman et al., 1985).

La competencia de los empleados se refiere a su capacidad para
proporcionar un servicio de alta calidad. Sus conocimientos y acciones
en el momento de realizar el servicio son clave para demostrar su
competencia. Por ejemplo, cuando un servidor puede resolver un
problema por si mismo y sin demora, esto indica que es competente.
Ademas, el comportamiento y forma de reaccionar de los servidores
pueden generar sentimientos de seguridad o inseguridad en los
usuarios, lo que es fundamental para establecer una relacion de
confianza (CEO, 2009).

E. EMPATIA

La empatia se refiere a la capacidad del proveedor de servicio para
comprender y responder a las necesidades y sentimientos de los clientes
(Cronin & Taylor, 1992). Por otro lado, Parasuraman et al. (1985)
también sefiala que otro de los elementos fundamentales que se debe
tener en consideracion o poner en mayor importancia es la empatia, lo
cual consiste en que las organizaciones deben ofrecer una atencion
individualizada, los horarios de trabajo deben ser convenientes o
accesibles para los clientes, los empleados o colaboradores tienen que
atender de manera personalizada, deben preocuparse por los clientes y

comprender las necesidades de los clientes (Parasuraman et al., 1985).

Es ese sentido, brindar cuidados y atencion personalizada a los
clientes es fundamental para crear una experiencia Unica y especial. Es
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decir, al hacer que cada usuario se sienta tratado de manera individual
y especial, se fomenta una percepcion positiva de la empresa. Ofrecer
un servicio personalizado implica comprender a fondo las necesidades
de cada cliente, lo cual es esencial para proporcionar un servicio de

calidad y satisfacer sus expectativas de manera efectiva (CEO, 2009).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

CLIENTE. Un cliente es una persona o entidad que compra o utiliza un
producto o servicio. Asimismo, Kotler & Armstrong (2013) define al cliente
como alguien gue tiene una necesidad o deseo que puede ser satisfecho por

un producto o servicio.

CREDIBILIDAD. La credibilidad es la percepcién que tiene el publico
sobre la confiabilidad y honestidad de una empresa o marca. Covey & Link,
(2013) define la credibilidad como la suma de la confianza, la integridad y la

competencia.

DEFICIENTE. Esto hace referencia a algo que no cumple con los
estandares o expectativas. Gryna et al. (2007) define la deficiencia como una
caracteristica de un producto o servicio que no cumple con los requisitos del

cliente.

EMPRESA. Una empresa es una organizaciéon que produce y vende
bienes o servicios. Argandofia (2023) describe a la empresa como una

organizacion que se enfoca en crear valor para sus clientes y accionistas.

INSATISFACCION. La insatisfaccion es un estado emocional negativo
gue se produce cuando las expectativas de un cliente no son satisfechas.
Hirschman (1970) define la insatisfaccion como un estado de desequilibrio

entre las expectativas y la percepcion de la calidad del servicio.

MERCADO. Un mercado es un lugar donde se compran y venden bienes
y servicios. Kotler & Armstrong (2013) describe al mercado como un de

compradores reales y potenciales de bienes y servicios.
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RUTA. Se refiere al recorrido predeterminado que un vehiculo de
transporte publico, como un autoblds o un tren, sigue para transportar

personas de un lugar a otro (Brevis & Corvalan, 2021).

SATISFACCION. La satisfaccion se entiende como un estado emocional
positivo que se produce cuando las expectativas de un cliente son satisfechas
0 superadas. Oliver (1980) describe la satisfaccion como un estado de
equilibrio entre las expectativas y la percepcion de la calidad del servicio.

SERVPERF. Es un modelo de evaluacion de la calidad del servicio que
se enfoca en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido
(Cronin & Taylor, 1994). De la misma forma, segun Parasuraman et al. (1985)
la calidad del servicio se evalla en funcion de la brecha entre las expectativas

del cliente y su percepcion de la calidad del servicio.

USUARIO. Un usuario es una persona que utiliza un producto o servicio,
por ello, Norman (2002) describe al usuario como alguien que interactta con

un producto o servicio para lograr un objetivo.

2.4. VARIABLE

Calidad de servicio
DIMENSIONES

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de repuesta
Seguridad
Empatia
2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

DIMENSIO INDICADORES
VARIABLE NES
Elementos  La empresa Turismo El Sol cuenta con vehiculos modernos y
Calidad de tangibles bien equipados para ofrecerle un servicio de calidad.
servicio Las instalaciones fisicas de la empresa Turismo El Sol son

cémodas y visualmente atractivas.
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Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.
La empresa Turismo El Sol ofrece todas las comodidades
necesarias para que se sienta confortable durante su viaje.
Fiabilidad Cuando la empresa Turismo El Sol promete realizar algo en
un plazo determinado, lo cumple.
Cuando usted presenta un problema en la empresa Turismo
El Sol, demuestran un sincero interés en resolverlo.
La empresa Turismo El Sol es confortable en la prestacion de
Sus servicios.
La empresa Turismo El Sol, brinda su servicio de manera
puntual y oportuna.
La empresa Turismo El Sol mantiene un registro preciso de
las reservas y servicios brindados.
Capacidad Los empleados de la empresa Turismo El Sol informan con
de precision a los pasajeros el tiempo estimado de llegada de
respuesta cada servicio.
Los empleados de la empresa Turismo El Sol lo atienden con
rapidez durante todo el proceso de viaje.
Los empleados de la empresa Turismo El Sol estan siempre
dispuesto a ayudarle.
Los empleados de la empresa Turismo ElI Sol estan
disponibles para responder sus preguntas de manera rapida y
clara.
Seguridad El comportamiento de los empleados de la empresa Turismo
El Sol le transmite confianza y seguridad durante el viaje.
Usted se siente seguro al realizar sus transacciones con los
empleados de la empresa Turismo El Sol.
Los empleados de la empresa Turismo El Sol siempre son
amables y respetuosos con usted.
Los empleados de la empresa Turismo El Sol reciben el apoyo
necesario para realizar su trabajo de manera eficiente y
segura.
Empatia Los empleados de la empresa Turismo El Sol le brindan una
atencion personalizada durante su viaje.
Los empleados de la empresa Turismo El Sol comprenden y
se adaptan a sus necesidades de cada pasajero.
La empresa Turismo El Sol, se preocupan por mejorar
continuamente la calidad de sus servicios.
La empresa Turismo El Sol, ofrece horarios de servicio
convenientes para todos sus pasajeros.
Los empleados de la empresa muestran un interés genuino en
el bienestar y comodidad de los clientes durante su viaje.

Nota. Adaptado del modelo Servperf. La tabla muestra las variables, dimensiones indicadores

e ftems.
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Para esta investigacion en particular, se ha tomado en cuenta como
investigacion aplicada, que consiste en solucionar problemas practicos
haciendo uso de métodos cientificos. Sin embargo, existen diferentes tipos de

investigacion (Bernal, 2010).
3.1.1. ENFOQUE

Esta investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, ya que encarna
una secuencia de procesos organizados para el procesamiento de los
datos. Los datos se manifiestan en forma de nimeros (cantidades) y, por
lo tanto, su recopilacién se sustenta en la medicion, y deben ser
evaluados a través de métodos estadisticos (Hernandez & Mendoza,
2018).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La investigacion que se llevo a cabo sigui6 el alcance descriptivo,
ya gue este tipo de investigaciones busca especificar propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se somete a un analisis
(Hernandez & Mendoza, 2018).

3.1.3. DISENO

La presente investigacion siguié un disefio no experimental de tipo
transeccional o transversal que consiste en la recoleccion de datos en
un solo momento teniendo en cuenta que su propoésito es describir
variables en un grupo. Tal como manifiesta Hernandez & Mendoza
(2018), la investigacion no experimental se caracteriza por la ausencia
de manipulacion deliberada de las variables. En su lugar, se basa en
categorias, conceptos, variables, sucesos, fenbmenos o contextos que
ya han ocurrido o se han dado en su contexto natural, sin la intervencion

directa del investigador. Los disefios transeccionales realizan
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3.2.

observaciones en un momento o tiempo unico (Hernandez & Mendoza,
2018).

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Para determinar la poblacion objeto de estudio, se han considerado
los siguientes datos: desde las 5:00 a. m. hasta las 8:00 p. m., 40
vehiculos operan con una frecuencia de 5 minutos. Durante las horas
pico, estos vehiculos transportan un maximo de 40 pasajeros, con una
mayor concentracion entre las 6:00 a. m. y 6:30 a. m., cuando circulan 6
vehiculos. De manera similar, se observa una alta demanda entre las

3:00 p. m.ylas 6:00 p. m.

Cada uno de los 40 vehiculos afiliados a la empresa realiza 4 viajes
diarios, transportando 40 pasajeros en cada viaje. Esto da como
resultado que, diariamente cada vehiculo traslade a 160 pasajeros (40
pasajeros por 4 viajes). En total, 40 vehiculos multiplicados por 160

pasajeros al dia nos dan un total de 6,400 pasajeros diarios.

En funcion a estos datos, se estimé que la poblacion objeto de
estudio para la presente investigacibn estuvo compuesta por un
promedio de 6,400 personas que se desplazan entre Huanuco y Ambo,
en ambos sentidos, a lo largo de la jornada. Aunque la empresa de
transportes Turismo El Sol no cuenta con un registro exacto de
pasajeros, este calculo proporciona una aproximacion razonable de la

poblacion estudiada.

Tabla 2

Estimacion de pasajeros

Concepto Valor Célculo
Ndmero total de 40 vehiculos Dato proporcionado por la
vehiculos empresa
Frecuencia de operacion Cada 5 minutos Dato proporcionado por la
empresa
Horas de operacion 5:00 a. m.-8:00 Dato proporcionado por la
p. m. empresa
Pasajeros por vehiculo 40 pasajeros Dato observado en horas pico
(horas pico)
Viajes por dia (cada 4 viajes diarios Dato proporcionado por la
vehiculo) empresa
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Pasajeros por vehiculo 160 pasajeros por 40 pasajeros por viaje x 4 viajes

por dia vehiculo diarios = 160 pasajeros
Pasajeros diarios (40 6,400 pasajeros 160 pasajeros por vehiculo x 40
vehiculos) diarios vehiculos = 6,400 pasajeros

Nota. La tabla muestra la poblacion (pasajeros) de estudio estimada

3.2.2. MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra en esta investigacion, se
utilizé un muestreo de tipo probabilistico, aplicando la siguiente férmula

para una poblacién conocida:
nN=2Z"2*p*q*N/("2*(N-1)+Z"2*p*q)
Donde:
n = Tamano de la muestra
Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza del 95%)
p = Probabilidad de éxito (0.5)
g = Probabilidad de fracaso (0.5)
N = Tamafio de la poblacion (6,600 pasajeros promedio por dia)
e = Error de estimacion (0.05)
Sustituyendo los valores en la formula:

n = (1.96)"2 * 0.5 * 0.5 * 6,400 / ((0.05)"2 * (6,600-1) + (1.96)"2 *
0.5 * 0.5)

n=362.46 => n= 363

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 363 pasajeros que
se desplazaron entre Huanuco y Ambo, y viceversa, a lo largo del dia.
Este tamafo de muestra permitio obtener resultados representativos de
la poblacion, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%.

3.3. TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

En la presente investigacion, se recopild la informacion mediante la

técnica de encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario adaptado del
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modelo Servperf. Esta estrategia nos permitid recopilar datos que nos
permitieron describir las variables, ya que el cuestionario nos permitio obtener
respuestas detalladas y precisas de los participantes sobre sus experiencias
y percepciones en relacién con el servicio de transporte de la empresa

Turismo El Sol.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION.

Respecto a las técnicas para el procesamiento de datos, se empleé el
meétodo estadistico que consiste en la recopilacion, organizacion, analisis e
interpretacion de datos numéricos. Este enfoque tuvo como objeto generar
datos fiables y validos que permitan extraer conclusiones significativas.

Los resultados obtenidos se presentaron mediante tablas y graficos
debidamente analizados por cada item. Esta representacion visual de los
datos nos permitié realizar la descripcion de las variables a través de la
estadistica descriptiva, la cual permitié generalizar los hallazgos de la muestra

a la poblacion.

Para llevar a cabo este procedimiento, se utiliz6 el software SPSS v.25,
una herramienta utilizada en el campo de las ciencias sociales. Este programa
facilitd el andlisis estadistico de los datos recopilados a través de las
encuestas, permitiendo obtener resultados confiables y significativos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
Tabla 3

La empresa Turismo El Sol cuenta con vehiculos modernos y bien equipados para ofrecerle

un servicio de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 3 ,8 8 ,8

desacuerdo

Medianamente en 9 2,5 2,5 3,3

desacuerdo

En desacuerdo 50 13,8 13,8 17,1

Ni de acuerdo/ ni en 79 21,8 21,8 38,8

desacuerdo

De acuerdo 212 58,4 58,4 97,2

Medianamente de 9 2,5 2,5 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
Figura 1

Nivel en el que la Empresa Turismo el Sol cuenta con vehiculos modernos y bien equipados

para ofrecerle un servicio de calidad
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Nota. Este gréafico representa el nivel en el que la empresa Turismo El Sol cuenta con

vehiculos modernos y bien equipados para ofrecer un servicio de calidad.
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INTERPRETACION

En la tabla 3y en la figura 1 que se adjuntan, se observan los hallazgos
en cuanto al nivel en el que la empresa turismo al sol cuenta con vehiculos
modernos y bien equipados para ofrecer un servicio de calidad, donde el 0.8%
manifiesta un fuerte desacuerdo, el 2.5% un medianamente desacuerdo, el
13.8% se encuentra en desacuerdo, el 21,8% se encuentra ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 58.4% se encuentra de acuerdo, el 2,5% se encuentra
medianamente de acuerdo y el 0,3% se encuentra totalmente de acuerdo.
Estos resultados nos indican que la empresa turismo al sol cuenta con
vehiculos modernos que se encuentran bien equipados y que ofrecen un buen

servicio de calidad.
Tabla 4

Las instalaciones fisicas de la empresa Turismo El Sol son cdmodas y visualmente

atractivas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Fuertemente en 3 ,8 8 ,8
desacuerdo
Medianamente en 27 7.5 7,5 8,3
desacuerdo
En desacuerdo 96 26,5 26,5 34,8
Ni de acuerdo/ ni en 111 30,7 30,7 65,5
desacuerdo
De acuerdo 121 33,4 33,4 98,9
Medianamente de 2 ,6 ,6 99,4
acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 ,6 ,6 100,0
Total 362 100,0 100,0
Total 363 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
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Figura 2

Nivel en el que las instalaciones fisicas de la empresa Turismo El Sol son comodas y

visualmente atractivas
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Nota. Este grafico representa el nivel en el que las instalaciones fisicas de la empresa Turismo

El Sol son cémodas y visualmente atractivas.
INTERPRETACION

En la tabla 4 y en la figura 2 que se adjunta podemos observar el nivel
en el que la empresa turismo el sol tiene a sus instalaciones fisicas es decir
que sean comodas y visualmente atractivas, el 0,8% se encuentra
fuertemente en desacuerdo, el 7,5% se encuentra medianamente en
desacuerdo, el 26,5% se encuentra en desacuerdo, el 30,7% se encuentra ni
en desacuerdo ni de acuerdo, el 33,4% se encuentra de acuerdo, 0,6% se
encuentra medianamente de acuerdo y el 0,6% se encuentra completamente
de acuerdo. Esos resultados nos muestran que existe una mayor poblacion
gue se encuentra de acuerdo es decir que manifiesta que las instalaciones de

la empresa turismo el sol son comodas y también visualmente atractivas.
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Tabla b

Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 4 11 1,1 1,1

desacuerdo

Medianamente en 15 41 4,1 5.2

desacuerdo

En desacuerdo 63 17,4 17,4 22,6

Ni de acuerdo/ ni en 124 34,2 34,2 56,7

desacuerdo

De acuerdo 150 41,3 41,3 98,1

Medianamente de 7 1,9 1,9 100,0

acuerdo

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.

Figura 3

Nivel en donde los empleados de la empresa Turismo el Sol tienen apariencia pulcra
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Nota. Este grafico representa el nivel en donde los empleados de la empresa Turismo el Sol

tienen apariencia pulcra.

36



INTERPRETACION

En la tabla 5y en la figura 3 nos muestra el nivel de los empleados de la
empresa turismo el sol que presentan una apariencia pulcra, el 1,1% se
encuentra fuertemente en desacuerdo, el 4,1% se encuentra medianamente
en desacuerdo, el 17,4% se encuentra en desacuerdo, el 34,2% se encuentra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 41,3% se encuentra de acuerdo y el 1,9%
se encuentra medianamente de acuerdo. Estos resultados nos muestran en
mayoria que los empleados de la empresa turismo el sol mantienen una

apariencia pulcra al momento de brindar su servicio.
Tabla 6

La empresa Turismo El Sol ofrece todas las comodidades necesarias para que se sienta

confortable durante su viaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 1 3 3 3

desacuerdo

Medianamente en 17 47 47 5,0

desacuerdo

En desacuerdo 92 253 253 303

Ni de acuerdo/ ni en 104 28.7 28.7 59.0

desacuerdo

De acuerdo 144 39,7 39,7 98,6

Medianamente de 5 1,4 1,4 100,0

acuerdo

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
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Figura 4

Nivel en el que la empresa Turismo El Sol ofrece todas las comodidades necesarias para

que se sienta confortable durante su viaje
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Nota. Este grafico representa el nivel en el que la empresa Turismo El Sol ofrece todas las

comodidades necesarias para que se sienta confortable durante su viaje.

INTERPRETACION

En la tabla 6 y figura 4 nos muestra el nivel en que la empresa turismo
al sol ofrece las comunidades necesarias para que se puedan sentir
confortables durante su viaje, en donde manifiestan lo siguiente: el 0,3% se
encuentra fuertemente en desacuerdo, el 4,7% se encuentra medianamente
desacuerdo, el 25,3% se encuentra en desacuerdo, el 28,7% se encuentra ni
de acuerdo ni de acuerdo, el 39,7% se encuentra de acuerdo y el 1,4% se
encuentra medianamente de acuerdo. Estos resultados nos van a mostrar o
nos dicen que en gran mayoria se encuentran de acuerdo en gque la empresa
turismo al sol ofrece las comunidades necesarias para que el viaje sea

confortable.
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Tabla 7

Cuando la empresa Turismo El Sol promete realizar algo en un plazo determinado, lo

cumple
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Fuertemente en 1 3 3 3
desacuerdo
Medianamente en 17 4.7 4.7 5,0
desacuerdo
En desacuerdo 74 20,4 204 253
Ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo 92 25,3 25,3 50,7
De acuerdo 154 42,4 42,4 93,1
Medianamente de 23 6,3 6,3 99,4
acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 ,6 ,6 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
Figura 5

Nivel en donde la Empresa Turismo El sol si promete realizar algo en un plazo determinado

lo cumple
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Nota. Este gréfico representa el nivel en donde la Empresa Turismo El sol si promete realizar

algo en un plazo determinado lo cumple.
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INTERPRETACION

En la tabla 7 y en la figura 5 nos va a mostrar el nivel en donde la
empresa turismo el sol que si promete realizar algo en un plazo determinado
de tiempo lo va a cumplir, en donde manifiestan lo siguiente que el 0,3% se
encuentra en desacuerdo, el 4,7% se encuentra medianamente en
desacuerdo, el 20,4% se encuentra en desacuerdo, el 25,3% se encuentra ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 42,4% se encuentra de acuerdo, el 6,3% se
encuentran medianamente de acuerdo y el 0,6% se encuentra totalmente de
acuerdo. Estos resultados nos muestran que en mayoria se encuentran de
acuerdo que si la empresa turismo al sol promete algo en un plazo

determinado de tiempo lo va a cumplir.
Tabla 8

Cuando usted presenta un problema en la empresa Turismo El Sol, demuestran un sincero

interés en resolverlo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 6 1,7 1,7 1,7

desacuerdo

Medianamente en 40 11,0 11,0 12,7

desacuerdo

En desacuerdo 91 25.1 251 377

Ni de acuerdo/ ni en 135 37.2 37.2 74.9

desacuerdo

De acuerdo 80 22,0 22,0 97,0

Medianamente de 10 2,8 2,8 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
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Figura 6

Nivel de respuesta de Turismo El Sol cuando usted presenta un problema
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Nota. Este gréfico representa el nivel en que la Empresa Turismo El sol; si usted presenta un

problema demuestra un sincero interés en resolverlo.
INTERPRETACION

En la tabla 8 y en la figura 6 nos muestran el nivel en que la empresa el
turismo el sol frente a un problema demuestra un sincero interés en resolverlo
en el cual nos manifiestan lo siguiente, el 1,7% se encuentra fuertemente en
desacuerdo el 11% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 25 1% se
encuentran de acuerdo, el 37,2% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo
como el 22% se encuentra de acuerdo, el 2,8% se encuentra medianamente
de acuerdo y el 0,3% se encuentra totalmente de acuerdo. Estos resultados
nos muestran que en su mayoria se encuentran en un dilema de
medianamente de acuerdo ni desacuerdo es decir que se recomendaria que
la empresa turismo el sol demuestre un mayor interés al resolver algun

problema que se manifieste.
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Tabla 9

La empresa Turismo El Sol es confortable en la prestacion de sus servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 5 1,4 1,4 1,4

desacuerdo

Medianamente en 20 55 55 6,9

desacuerdo

En desacuerdo 65 17.9 17.9 24.8

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 86 23,7 23,7 48,5

De acuerdo 177 48,8 48,8 97,2

Medianamente de 9 2,5 25 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
Figura7

Nivel en que la empresa Turismo El sol es confortable en la prestacion de sus servicios
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Nota. Este gréafico representa el nivel en que la Empresa Turismo El sol es confortable en la

prestacion de sus servicios.
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INTERPRETACION

Enlatabla 9y figura 7 nos muestran el nivel en que la empresa el turismo
del sol es confortable en la prestacion de sus servicios y nos manifiestan lo
siguiente el 1,4% se encuentra fuertemente en desacuerdo, el 55% se
encuentra mediana en desacuerdo, el 17,9% se encuentra en desacuerdo, el
23,7% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 48,8% se encuentra
de acuerdo, el 2,5% se encuentra medianamente de acuerdo y el 0,3% se
encuentra totalmente de acuerdo. Estos resultados nos muestran que, aunque
hay un mayor porcentaje de acuerdo también hay una gran suma que se
encuentra en desacuerdo en que la empresa turismo al sol es confortable al
momento de la prestacion de sus servicios por ello se recomendaria que la
empresa turismo el sol mejore este aspecto al momento de la prestacién de

Sus servicios.
Tabla 10

La empresa Turismo El Sol, brinda su servicio de manera puntual y oportuna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 5 1,4 1,4 1,4

desacuerdo

Medianamente en 10 2,8 2.8 4,1

desacuerdo

En desacuerdo 44 12.1 12,1 16,3

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 75 20,7 20,7 36,9

De acuerdo 181 49,9 49,9 86,8

Medianamente de 47 12,9 12,9 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
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Figura 8

Nivel en que la empresa Turismo El sol brinda su servicio de manera puntual y oportuna
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Nota. Este grafico representa el nivel en que la Empresa Turismo El sol brinda su servicio de

manera puntual y oportuna.
INTERPRETACION

En la tabla 10 y figura 8 nos muestra el nivel en que la empresa turismo
al sol brinda sus servicios de manera puntual y oportuna en el que nos
manifiestan lo siguiente el 1,4% se encuentra fuertemente en desacuerdo, el
2,8% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 12 1% se encuentra en
desacuerdo, el 20,7% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo, el 49,9% se
encuentra de acuerdo, el 12,9% se encuentra medianamente de acuerdo y el
0,3% se encuentra totalmente de acuerdo. Estos resultados nos manifiestan
en que la empresa turismo al sol brinda un servicio de manera puntual y

oportuna a sus clientes.
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Tabla 11

La empresa Turismo El Sol mantiene un registro preciso de las reservas y servicios

brindados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vélido Fuertemente en 7 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
Medianamente en 8 2,2 2,2 4.1
desacuerdo
En desacuerdo 40 11,0 11,0 15,2
Ni de acuerdo/ ni en 262 72,2 72,2 87,3
desacuerdo
De acuerdo 39 10,7 10,7 98,1
Medianamente de 5 1,4 1,4 99,4
acuerdo
Totalmente de acuerdo 1 3 3 99,7
9 1 3 3 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.

Figura 9

Nivel en que la empresa Turismo El sol mantiene un registro preciso de las reservas y

servicios brindados
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Nota. Este grafico representa el nivel en que la Empresa Turismo El sol mantiene un registro

precio de las reservas y servicios brindados.
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INTERPRETACION

La tabla 11 y figura 9 nos muestran el nivel en que la empresa turismo el
sol mantiene un registro preciso de las reservas y servicios brindados en
donde nos manifiestan que el 1,9% se encuentra fuertemente en desacuerdo
el 2,2% se encuentra en desacuerdo, el 11% se encuentra en desacuerdo, el
72,2% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo, el 10,7% se encuentra de
acuerdo, el 1,4% se encuentra a medianamente de acuerdo coma el 0, 3% se
encuentra totalmente de acuerdo. Estos resultados nos manifiestan que en
mayoria no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la empresa
turismo el sol mantenga un registro preciso de las reservas y los servicios
brindados por lo que se recomendaria que la empresa turismo al sol mejore
su registro al momento de las reservas y los servicios que se brinden o que

se hayan brindado.
Tabla 12

Los empleados de la empresa Turismo El Sol informan con precision a los pasajeros el

tiempo estimado de llegada de cada servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 4 1,1 11 1,1

desacuerdo

Medianamente en 11 3,0 3,0 4.1

desacuerdo

En desacuerdo 50 13,8 13,8 17.9

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 73 20,1 20,1 38,0

De acuerdo 169 46,6 46,6 84,6

Medianamente de 55 15,2 15,2 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
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Figura 10

Nivel en que los empleados de la empresa Turismo El Sol informan con precision a los

pasajeros el tiempo estimado de llegada de cada servicio
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Nota. Este grafico representa el nivel en que los empleados de la empresa Turismo El Sol

informan con precision a los pasajeros el tiempo estimado de llegada de cada servicio.
INTERPRETACION

Enlatabla 12y en la figura 10 nos muestra el nivel en que los empleados
de la empresa Turismo El Sol informa a los pasajeros con precision sobre el
tiempo estimado de llegada de cada servicio, donde encontramos que el 1,1%
se encuentra fuertemente en desacuerdo, el 3% se encuentra medianamente
en desacuerdo, el 13,8% se encuentra en desacuerdo, el 20,1% se encuentra
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 46,6% se encuentra de acuerdo, el 15,2%
se encuentra medianamente de acuerdo y en 0,3% se encuentra totalmente
de acuerdo. Esos resultados nos demuestran que en su gran mayoria todos
los encuestados se encuentran a favor de que los empleados de la empresa
turismo al sol informan con precision a los pasajeros sobre el tiempo de

llegada en cada servicio que sucede.
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Tabla 13

Los empleados de la empresa Turismo El Sol lo atienden con rapidez durante todo el

proceso de viaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 4 11 11 11

desacuerdo

Medianamente en 13 3,6 3,6 4.7

desacuerdo

En desacuerdo 49 135 135 18,2

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 72 19,8 19,8 38,0

De acuerdo 184 50,7 50,7 88,7

Medianamente de 39 10,7 10,7 99,4

acuerdo

Totalmente de acuerdo 2 ,6 ,6 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
Figura 11

Nivel en que los empleados de la Empresa Turismo El sol atienden con rapidez durante todo

el proceso de viaje
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Nota. Este grafico representa el nivel en que los empleados de la Empresa Turismo El sol

atienden con rapidez durante todo el proceso de viaje.
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INTERPRETACION

En la tabla 13 y en la figura 11 nos muestra el nivel en el que los
empleados de la empresa atienen con rapidez durante todo el proceso del
viaje donde nos manifiestan lo siguiente el 1,1% se encuentra fuertemente en
desacuerdo, el 3,6% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 13,5%
se encuentra en desacuerdo, el 19,8% se encuentran ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 50,7% se encuentra de acuerdo, el 10,7% se encuentra
medianamente de acuerdo y el 0,6% se encuentra completamente de
acuerdo. Eso nos demuestra que los empleados de la empresa turismo al sol

atienden con mucha rapidez durante todo el proceso del viaje a sus clientes.
Tabla 14

Disponibilidad para ayudar los empleados de la empresa Turismo El Sol

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Fuertemente en 2 ,6 ,6 ,6

desacuerdo

Medianamente en 24 6,6 6,6 7,2

desacuerdo

En desacuerdo 82 22,6 22,6 29,8

Ni de acuerdo/ ni en 93 25,6 25,6 55,4

desacuerdo

De acuerdo 149 41,0 41,0 96,4

Medianamente de 12 3,3 3,3 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — SPSS 25.
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Figura 12

Nivel en que los empleados de la empresa Turismo El sol estan siempre disponible a ayudar
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Nota. Este grafico representa el nivel en que los empleados de la Empresa Turismo El sol

estan siempre disponible a ayudar.
INTERPRETACION

En latabla 14 y en la figura 12 nos muestra el nivel en que los empleados
de la empresa Turismo EIl Sol se encuentran dispuestos a ayudar, dénde nos
manifiestan que el 0,6% de los encuestados se encuentra fuertemente en
desacuerdo, el 6% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 22,6% se
encuentra en desacuerdo, el 25,6% se encuentra ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 41,0% se encuentra de acuerdo, y 3,3% se encuentra
medianamente de acuerdo y el 0,3% se encuentra totalmente de acuerdo.
Estos resultados nos demuestran que la mayoria los empleados de la

empresa turismo El Sol siempre se van a encontrar dispuestos a ayudar a los

pasajeros.
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Tabla 15

Los empleados de la empresa Turismo El Sol estan disponibles para responder sus

preguntas de manera rapida y clara

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 5 1,4 1,4 1,4

desacuerdo

Medianamente en 34 9,4 9,4 10,7

desacuerdo

En desacuerdo 80 22.0 22.0 32.8

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 102 28,1 28,1 60,9

De acuerdo 128 35,3 35,3 96,1

Medianamente de 14 3,9 3,9 100,0

acuerdo

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.

Figura 13

Nivel en que los empleados de la empresa Turismo El sol estan disponibles para responder

sus preguntas de manera rapida y clara
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Nota. Este grafico representa el nivel en que los empleados de la Empresa Turismo El sol

estan disponibles para responder sus preguntas de manera rapida y clara.
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INTERPRETACION

En la tabla 15 y en la figura 13 nos muestran la opinidon sobre que los
empleados de la empresa turismo al sol se va a encontrar disponibles para
responder las preguntas de manera rapida y clara, nos muestran que el 1,4%
se encuentra fuertemente en desacuerdo, el 9,4% se encuentra
medianamente en desacuerdo, el 22% se encuentra en desacuerdo, el 28,1%
se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 35,3% se encuentra de
acuerdo y el 3,9% se encuentra medianamente de acuerdo. Estos resultados
nos muestran que existe una proporcion considerable de acuerdo a la
disponibilidad de los empleados, pero también va a existir un porcentaje
significativo de las personas que se encuentran neutrales y también en
desacuerdo lo cual podria llegar a ser un area para mejorar para la empresa

Turismo El Sol.
Tabla 16

El comportamiento de los empleados de la empresa Turismo El Sol le transmite confianza 'y

seguridad durante el viaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 6 1,7 1,7 1,7

desacuerdo

Medianamente en 34 9,4 9,4 11,0

desacuerdo

En desacuerdo 121 333 333 44.4

Ni de acuerdo/ ni en 60 16,5 16,5 60.9

desacuerdo

De acuerdo 135 37,2 37,2 98,1

Medianamente de 6 1,7 1,7 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
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Figura 14

Nivel del comportamiento de los empleados de la empresa Turismo El Sol que transmite

confianza y seguridad durante el viaje
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Nota. Este gréafico representa el nivel del comportamiento de los empleados de la Empresa

Turismo El sol que transmite confianza y seguridad durante el viaje.
INTERPRETACION

En la tabla 16 y figura 14 nos muestra el nivel en que el comportamiento
de los empleados de la empresa turismo el sol transmiten confianza y
seguridad durante el viaje, en eso podemos observar que el 1,7% se
encuentra fuertemente en desacuerdo, el 94,% se encuentra medianamente
en desacuerdo, el 33,3% se encuentra en desacuerdo, el 16,5% se encuentra
ni el acuerdo ni en desacuerdo, el 37,2% se encuentra de acuerdo, el 1,7% se
encuentra medianamente de acuerdo y el 0,3% se encuentra totalmente de
acuerdo. Estos resultados nos muestran que la gran mayoria se encuentra de
acuerdo en que los empleados transmiten una confianza y seguridad, pero
también hay una proporcion considerable que no comparta esta opinion por lo
cual se recomendaria la empresa turismo el sol mejorar esta area para

fortalecer la percepciéon de seguridad y confianza que puedan tener los

clientes.
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Tabla 17

Usted se siente seguro al realizar sus transacciones con los empleados de la empresa

Turismo El Sol

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 10 2,8 2,8 2,8

desacuerdo

Medianamente en 22 6,1 6,1 8,8

desacuerdo

En desacuerdo 111 30,6 30,6 39,4

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 60 16,5 16,5 55,9

De acuerdo 154 42,4 42,4 98,3

Medianamente de 6 1,7 1,7 100,0

acuerdo

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.

Figura 15

Nivel en el que los pasajeros se siente seguro al realizar sus transacciones con los

empleados de la empresa Turismo El Sol
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Nota. Este grafico representa el nivel en el que usted se siente seguro al realizar sus

transacciones con los empleados de la empresa Turismo El Sol.
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INTERPRETACION

En la tabla 17 y figura 15 nos muestra el nivel en el que el cliente se
encuentra seguros al momento de realizar sus transacciones con los
empleados de la empresa turismo el sol podemos observar que el 2,8% se
encuentra fuertemente en desacuerdo, el 6,1% se encuentra medianamente
en desacuerdo, el 30,6% se encuentra en desacuerdo, el 16,5% se encuentra
ni de acuerdo y desacuerdo como el 42,4% se encuentra de acuerdoy el 1,7%
se encuentra medianamente de acuerdo. Estos resultados nos muestran que,
aungue la mayoria de los clientes parecen sentirse seguro al momento de
realizar transacciones también hay una gran proporcion o un porcentaje
significativo que se encuentra en desacuerdo se recomienda la empresa
turismo del sol mejorar esta area para que los clientes se puedan sentir
seguros al momento de realizar alguna transaccion con los empleados de la

empresa Turismo El Sol.
Tabla 18

Los empleados de la empresa Turismo El Sol siempre son amables y respetuosos con usted

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Fuertemente en 7 1,9 1,9 1,9

desacuerdo

Medianamente en 47 12,9 12,9 14,9

desacuerdo

En desacuerdo 39 10,7 10,7 25,6

Ni de acuerdo/ nien 82 22,6 22,6 48,2

desacuerdo

De acuerdo 152 41,9 41,9 90,1

Medianamente de 34 9,4 9,4 99,4

acuerdo

Totalmente de acuerdo 2 ,6 ,6 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
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Figura 16

Nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol son amables y respetuosos con

los pasajeros
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Nota. Este grafico representa el nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol

son amables y respetuosos con usted.
INTERPRETACION

En la tabla 18 y figura 16 nos muestran el nivel en que los empleados de
la empresa turismo el sol son amables y respetuosos con el cliente, en este
encontramos que el 1,9% se encuentra fuertemente en desacuerdo, el 12,9%
se encuentra medianamente en desacuerdo, el 10,7% se encuentra en
desacuerdo, el 22,6% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo, el 41,9% se
encuentra de acuerdo, el 9,4% se encuentra medianamente de acuerdo y el
0,6% se encuentra completamente de acuerdo. Estos resultados nos
muestran que en su gran mayoria los encuestados se encuentran de acuerdo

en que los empleados de la empresa turismo al sol son amables y

respetuosos.
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Tabla 19

Los empleados de la empresa Turismo El Sol reciben el apoyo necesario para realizar su

trabajo de manera eficiente y segura

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 6 1,7 1,7 1,7

desacuerdo

Medianamente en 14 3,9 3,9 5,5

desacuerdo

En desacuerdo 48 13,2 13,2 18,7

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 224 61,7 61,7 80,4

De acuerdo 63 17,4 17,4 97,8

Medianamente de 7 1,9 1,9 99,7

acuerdo

Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
Figura 17

Nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol reciben el apoyo necesario

para realizar su trabajo de manera eficiente y segura
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Nota. Este gréfico representa el nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol

reciben el apoyo necesario para realizar su trabajo de manera eficiente y segura.
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INTERPRETACION

En la tabla 19 y en la figura 17 podemos observar el nivel en que los
empleados de la empresa turismo el sol reciben el apoyo necesario para que
puedan realizar su trabajo de manera eficiente y segura observamos que el 1,
7% se encuentra fuertemente en desacuerdo, el 3,9% se encuentra
medianamente en desacuerdo, el 13,2% se encuentra en desacuerdo, el
61,7% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, el de 7,4% se encuentra
de acuerdo, el 1,9% se encuentra medianamente de acuerdo y el 0,3% se
encuentra totalmente de acuerdo. Estos resultados muestran que en su
mayoria poseen una actitud neutral respecto a que los empleados de la
empresa turismo al sol vayan a recibir el apoyo necesario para realizar su
trabajo de manera eficiente y segura por ello es importante que la empresa
turismo del sol mejore este ambito para que estos resultados en un futuro

cambien.
Tabla 20

Los empleados de la empresa Turismo El Sol le brindan una atencion personalizada durante

su viaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Fuertemente en 6 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
Medianamente en 29 8,0 8,0 9,6
desacuerdo
En desacuerdo 153 421 421 518
Ni de acuerdo/ ni en 78 215 215 73.3
desacuerdo
De acuerdo 92 25,3 25,3 98,6
Medianamente de 4 1,1 11 99,7
acuerdo
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
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Figura 18

Nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol brindan una atencion

personalizada durante el viaje
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Nota. Este grafico representa el nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol

brindan una atencién personalizada durante el viaje.
INTERPRETACION

En la tabla 20 y figura 18 podemos encontrar el nivel en que los
empleados de la empresa turismo el sol brindan una atencién personalizada
durante el viaje, el 1,7% se encuentra fuertemente en desacuerdo con el 8%
se encuentra medianamente en ese acuerdo, el 42,1% se encuentra en
desacuerdo, el 21,5% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo, el 25,3% se
encuentra de acuerdo, el 1,1 se encuentra medianamente de acuerdo y el
0,3% se encuentra totalmente de acuerdo. En esos resultados observamos
qgue hay una fuerte posicibn que se encuentra en desacuerdo en que los
empleados de la empresa turismo el sol se encuentran en desacuerdo
respecto a que brinden una atencion personalizada durante el viaje, se
recomienda la empresa turismo al sol mejorar este aspecto para brindar un

mejor servicio.
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Tabla 21

Los empleados de la empresa Turismo El Sol comprenden y se adaptan a sus necesidades

de cada pasajero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 12 3,3 3,3 3,3

desacuerdo

Medianamente en 36 9,9 9,9 13,2

desacuerdo

En desacuerdo 9% 26.4 26.4 397

Ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo 112 30,9 30,9 70,5

De acuerdo 101 27,8 27,8 98,3

Medianamente de 6 1,7 1,7 100,0

acuerdo

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.

Figura 19

Nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol comprenden y se adaptan a las

necesidades de cada pasajero
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Nota. Este gréfico representa el nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol

comprenden y se adaptan a las necesidades de cada pasajero.
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INTERPRETACION

En la tabla 21 y figura 19 encontramos el nivel en que los empleados de
la empresa turismo el sol comprenden y se adaptan a las necesidades de cada
pasajero en donde encontramos que el 3,3% se encuentra fuertemente en
desacuerdo, el 9,9% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 26,4%
se encuentra en desacuerdo, el 30,9% se encuentra ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 27,8% se encuentra de acuerdo y el 1,7% se encuentra
medianamente de acuerdo. Estos resultados nos muestran ya existen
distintas posiciones fuertes respecto a que si los empleados comprenden y se
adaptan a las necesidades de cada pasajero por lo cual se recomendaria la
empresa turismo al sol que trate de mejorar este aspecto para poder cambiar

estas opiniones tanto de desacuerdo y neutral a una opiniéon de acuerdo.
Tabla 22

La empresa Turismo El Sol, se preocupan por mejorar continuamente la calidad de sus

servicios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Fuertemente en 15 41 4.1 4.1
desacuerdo
Medianamente en 42 11,6 11,6 15,7
desacuerdo
En desacuerdo 84 23.1 231 388
Ni de acuerdo/ ni en 118 325 32,5 71.3
desacuerdo
De acuerdo 91 25,1 25,1 96,4
Medianamente de 11 3,0 3,0 99,4
acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 ,6 ,6 100,0
Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
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Figura 20

Nivel en el que los empleados de la empresa Turismo El Sol se preocupan por mejorar

continuamente la calidad de sus servicios
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Nota. Este grafico representa el nivel en el que los empleados de la empresa Turismo EI Sol

se preocupan por mejorar continuamente la calidad de sus servicios.

INTERPRETACION

Enlatabla 22 y figura 20 nos muestran el nivel en que la empresa turismo
el sol se preocupa por mejorar continuamente la calidad de cada servicio en
donde podemos observar que el 4,1% se encuentra fuertemente en
desacuerdo, el 11,6% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 23,1%
se encuentra en desacuerdo, el 32,5% se encuentra ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 25, 1% se encuentra de acuerdo, el 3% se encuentra
medianamente de acuerdo y el 0,6% se encuentra totalmente de acuerdo.
Estos resultados nos demuestran que existe una mayor posicién neutral
respecto a esto, aunque hay una posicion fuerte que se encuentra en
desacuerdo como también de acuerdo predomina la posicion neutral por lo
cual se recomendaria la empresa turismo el sol que se preocupe mas por

mejorar continuamente la calidad de todos sus servicios.
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Tabla 23

La empresa Turismo El Sol, ofrece horarios de servicio convenientes para todos sus

pasajeros
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Fuertemente en 4 1,1 11 11
desacuerdo
Medianamente en 14 3,9 3,9 5,0
desacuerdo
En desacuerdo 53 14,6 14,6 19.6
Ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo 113 31,1 31,1 50,7
De acuerdo 159 43,8 43,8 94,5
Medianamente de 20 5,5 5,5 100,0
acuerdo
Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
Figura 21

Nivel en que la empresa Turismo El Sol ofrece horarios de servicio convenientes para todos

sus pasajeros
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desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Nota. Este gréafico representa el nivel en que la empresa Turismo El Sol ofrece horarios de

servicio convenientes para todos sus pasajeros.
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INTERPRETACION

En la tabla 23 y figura 21 podemos observar el nivel en que la empresa
turismo al sol ofrece horarios de servicio conveniente para todos sus
pasajeros en donde encontramos que el 1,1% se encuentra fuertemente en
desacuerdo, el 3,9% se encuentra medianamente en desacuerdo, el 14,6%
se encuentra en desacuerdo, el 31,1% se encuentra ni de acuerdo ni
desacuerdo, el 43,8% se encuentran de acuerdo y el 5,5% se encuentra
medianamente de acuerdo. Estos resultados nos muestran un nivel mayor
entre las personas que se encuentran de acuerdo frente a que la empresa
turismo el sol ofrece horarios de servicio convenientes para tus pasajeros. No
obstante, también hay una posicion fuerte neutral que se encuentra ni de
acuerdo ni desacuerdo, por ello se recomienda la empresa turismo el sol
mejorar este aspecto en su servicio para que sea conveniente los horarios

para todos pasajeros.
Tabla 24

Los empleados de la empresa muestran un interés genuino en el bienestar y comodidad de

los clientes durante su viaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos Fuertemente en 8 2,2 2,2 2,2

desacuerdo

Medianamente en 28 7,7 7,7 9,9

desacuerdo

En desacuerdo 94 25.9 259 358

Ni de acuerdo/ ni en 105 28.9 28.9 64.7

desacuerdo

De acuerdo 117 32,2 32,2 97,0

Medianamente de 9 2,5 2,5 99,4

acuerdo

Totalmente de acuerdo 2 ,6 ,6 100,0

Total 363 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos — Spss 25.
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Figura 22

Nivel en que la empresa Turismo El Sol muestra un interés genuino en el bienestar y

comodidad de los clientes durante su viaje
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Nota. Este grafico representa el nivel en que la empresa Turismo El Sol muestra un interés

genuino en el bienestar y comodidad de los clientes durante su viaje.

INTERPRETACION

En la tabla 24 y figura 22 podemos observar el nivel en que la empresa
turismo al sol muestra un interés genuino en el bienestar y comodidad de los
clientes durante su viaje, donde encontramos que el 2,2% se encuentra
fuertemente en desacuerdo, el 7,7% se encuentra medianamente en
desacuerdo, el 25,9% se encuentra en desacuerdo, el 28,9% se encuentra ni
de acuerdo ni desacuerdo, el 32,2% se encuentra de acuerdo, el 2,5% se
encuentra medianamente de acuerdo, el 0,6% se encuentra totalmente de
acuerdo. Estos resultados nos muestran que, aunque en su mayoria se
encuentran de acuerdo también hay una posicion fuerte en lo neutral y en los
que se encuentran en desacuerdo por lo cual se recomendaria la empresa
turismo el sol mejorar este aspecto y que demuestren un interés mas genuino

en el bienestar y comunidad de los clientes durante sus viajes.
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Tabla 25

Baremo de la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 20 5,62 5,62 55
Regular 323 89,23 89,23 94,5
Bueno 19 5,25 5,25 100,0

Total 363 100,0
Nota. La tabla muestra el resultado del baremo calculado respecto a la calidad de servicio

que brinda la empresa Turismo El Sol.

Figura 23
Baremo de la variable calidad de servicio
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Nota. La tabla muestra el resultado del baremo calculado respecto a la calidad de servicio

que brinda la empresa Turismo El Sol.

INTERPRETACION

Luego de haber definido los criterios, asignado el peso a cada criterio, y
establecido escalas de puntuacion para cada criterio, se procedié a calcular
el baremo en la que se muestra los siguientes resultados. La tabla 25 y la
figura 23 muestra el analisis realizado a través del baremo sobre la calidad de
servicio en el Turismo El Sol basado en el modelo Servperf, el resultado revela
gue el 5.52% de los encuestados calificaron como malo, el 89.23% de los
usuarios calificaron el servicio como regular y solo el 5.25% calificaron como
bueno. Esto, refleja un cumplimiento minimo de expectativas, pero, con
importantes carencias en areas clave para satisfaccion del cliente como efecto
inmediato de la calidad de servicio prestado. La categoria regular predomina

debido a que existe deficiencias en dimensiones como la tangibilidad,
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confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Asimismo, el
escaso porcentaje de usuarios que califican como bueno evidencia una
necesidad urgente de que se puede mejorar aspectos que impactan la
percepcion global del servicio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En esta investigacion, se evaluaron las percepciones de los clientes
sobre la calidad de servicio de la empresa Turismo El Sol, usando el modelo
Servperf. El objetivo fue describir la percepcion de los pasajeros sobre la
calidad de servicio ofrecido por la empresa Turismo El Sol de Huanuco, 2024.
Los hallazgos permiten identificar areas de fortaleza y oportunidad para

mejorar la experiencia de los pasajeros en el contexto del transporte publico.

La dimension de los elementos tangibles abarca la apariencia fisica de
los vehiculos, las instalaciones y la pulcritud del personal. El 58,4% de los
encuestados estuvo de acuerdo en que loa vehiculos son modernos y bien
equipado mientras que el 38,8% expreso neutralidad o desacuerdo tal como
se muestra la tabla 4 y figura 1. Este hallazgo se alinea con el estudio de
Soledispa y Tomala (2021), que enfatiza la importancia de la apariencia o la
tangibilidad en el sector transporte publico. Respecto a la comodidad de las
instalaciones, solo el 33,4% mostr6 de acuerdo, mientras que el 30,7%
mantuvo neutral y el 26,50% mostr6é desacuerdo tal como se muestra la tabla
3y figura 2. Esto sugiere una oportunidad de mejora en las instalaciones, un
aspecto sefialado por Parasuraman et al., (1985) como elemento fundamental

para la percepcion de calidad en los servicios.

La fiabilidad mide la capacidad de la empresa para cumplir con sus
promesas de servicio. El 42,40% de los pasajeros encuestados indico que la
empresa de transporte Turismo El Sol cumple con los plazos prometidos tal
como se muestra la tabla 7 y figura 5. Este porcentaje sugiere un nivel positivo
de confianza, similar al resultado obtenido por Flores et al. (2023) en el
contexto bancario. Sin embargo, un 25,30% de neutralidad y un 20,40%
desacuerdo, sefialando areas de oportunidad para incrementar la consistencia

del servicio.

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta se puede indicar que
se analiza la rapidez y la disposicion del personal de la empresa. Segun los
resultados el 50,70% de los encuestados considera que el personal de la
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empresa Turismo El Sol atienden rapidamente mientras que el 19.8% fue
neutral y el 13.5% expresé desacuerdo tal como se observa en la tabla 13 y
figura 11. Estos datos demuestran una percepcion favorable, aunque Gémez
& Mendoza (2021) sefalan la importancia de la capacidad de respuesta en
servicios como el delivery, lo que subraya la necesidad de mantener y mejorar

esta dimension.

La dimension de seguridad en el servicio evalGa la confianza que los
clientes sienten en sus interacciones con el personal. El 42.40% de los
pasajeros manifestaron sentirse seguro, aunque un 30.60% mantuvieron una
postura neutral y el 16,50% expresaron desacuerdo (Tabla 17, Figura 15).
Este aspecto es fundamental, especialmente en el transporte publico donde
la seguridad es una necesidad primaria como destacan Cronin & Taylor
(1994). La formacion adicional del colaborador podria ayudar a fortalecer la

percepcion de seguridad.

Finalmente, la dimension de empatia mide la capacidad del personal
para entender las necesidades de los pasajeros. Un 41,00% de los
encuestados esta de acuerdo en que el personal muestra interés genuino,
mientras que un 37,20% es neutral y un 22,00% esté en desacuerdo tal como
se observa en la tabla 14 y figura 12. Esto coincide con el estudio de Palacios
(2024) que resalta la empatia como un diferenciador en la fidelizacion de los
pasajeros. En ese sentido, implementar capacitaciones para fortalecer la
atencién personalizada podria mejorar esta percepcion.

Los resultados sugieren que la empresa de transportes Turismo El Sol,
cuenta con fortalezas en la dimension fiabilidad y capacidad de respuesta, lo
cual es positivo para la retencion de clientes-pasajeros. No obstante, también
se identifican oportunidades de mejora en las dimensiones de elementos
tangibles y empatia. En el sector de transporte publico interprovincial, la
calidad de servicio percibida tiene un impacto directo en la satisfaccion del
cliente, por lo que la empresa deberia considerar mejorar sus instalaciones
como sus terminales y sus unidades y ofrecer entrenamientos adicionales a
su personal (conductores - cobradores) en areas de empatia y atencion a sus

pasajeros.
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Este estudio tiene limitaciones debido a su disefio no experimental de
tipo transversal, el cual solo permite una evaluacibn en un momento
especifico, limitando el analisis de cambios en las percepciones de los
clientes. Ademds, al centrarse Unicamente en la regiébn Huénuco, los
resultados pueden no ser generalizables a otras regiones con condiciones

diferentes.

Seria beneficioso realizar estudios de tipo longitudinal para observar la
evolucion de la calidad de servicio en distintas épocas de afio y volumenes de
pasajeros, especialmente en temporadas de mayor demanda. Ampliar el
estudio a otras empresas de transporte publico permitiria identificar
tendencias y mejorar la comparacion regional. También, por otro lado, seria
valioso comparar los resultados del modelo Servperf con servqual que mide

expectativas y percepciones para obtener una perspectiva mas compleja.

En conclusion, los resultados reflejan una percepcion positiva de la
calidad de servicio en fiabilidad y capacidad de respuesta en la empresa de
transportes Turismo El Sol, mientras que se identifican areas de mejora en las
dimensiones tangibles y empatia. Las recomendaciones incluyen mejoras en
las dimensiones de infraestructura y capacitacioén del personal, la cual podrian
optimizar la experiencia del cliente y la percepcion de calidad. Estas
estrategias ayudarian a la empresa a competir efectivamente en el sector de
transporte publico interprovincial, donde cada dimensién de calidad de
servicio puede ser decisiva para la lealtad del cliente.

70



CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, se describio la percepcion de los pasajeros
sobre la calidad de servicio ofrecido por la empresa de transporte Turismo
El Sol, y los resultados muestran que los pasajeros tienen una percepcion
general positiva especialmente en fiabilidad y capacidad de respuesta,
aungue se identificaron areas de mejora en la dimension de elementos
tangibles y empatia. Estas mejoras contribuiran a optimizar la experiencia
de los clientes (pasajeros) en el servicio de transporte publico
interprovincial.

2. Con relacién al objetivo especifico 1, se describio la valoracion de los
pasajeros sobre la intangibilidad de los vehiculos y la apariencia del
personal en la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, lo cual
se concluye que el 58.4% de los encuestados estuvo de acuerdo en que
loa vehiculos son modernos y bien equipado mientras que el 38.8%
expresd neutralidad o desacuerdo (Tabla 4, Figura 1). Es decir, los
pasajeros valoran de manera positiva los vehiculos, considerando que
algunas flotas son modernos y equipados, pero también muestran diversas
opiniones sobre la apariencia del personal y las instalaciones, lo que
sugiere la necesidad de inversiones en infraestructura y presentacion para
mejorar la percepcién en esta dimension.

3. Con relacion al objetivo especifico 2, se identificd la percepciéon que tienen
los pasajeros sobre la confiabilidad del servicio en la empresa de transporte
interprovincial Turismo El Sol, lo cual se concluye que el 42.4% de los
pasajeros encuestados indico que la empresa de transporte Turismo El Sol
cumple con los plazos prometidos (Tabla 7, Figura 5). Es decir, los
resultados muestran que la mayoria de los pasajeros confia en la
puntualidad y cumplimiento de los compromisos de la empresa, aunque
algunos pasajeros manifiestan una percepcién neutral o negativa, esto
indica que la empresa podria mejorar mas la consistencia en la prestacion
de su servicio.

4. Con relacion al objetivo especifico 3, se describié la opinién de los
pasajeros sobre la capacidad de respuesta del personal de la empresa de

transporte interprovincial Turismo El Sol, lo cual se concluye sefialando
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que, el 50,7% de los encuestados considera que el personal de la empresa
Turismo El Sol atienden rapidamente mientras que el 19.8% fue neutral y
el 13.5% expres6 desacuerdo (Tabla 13, Figura 11). Es decir, la mayoria
de los pasajeros percibe una buena capacidad de respuesta por parte del
personal, destacando la rapidez en la atencion, sin embargo, algunos de
los encuestados mantuvieron una opinién neutral o negativa, sugiriendo
que el personal podria ser capacitado en temas como en atencion al cliente
para asegurar una respuesta eficiente en todo momento.

. Con relacion al objetivo especifico 4, se describi6 como califican los
pasajeros respecto a la dimension de seguridad durante el viaje en la
empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, lo cual se concluye
indicando que, el 42,40% de los pasajeros manifestaron sentirse seguro,
aunque un 30.60% mantuvieron una postura neutral y el 16,50%
expresaron desacuerdo (Tabla 17, Figura 15). Es decir, indican que la
mayoria de los pasajeros se sienten seguros durante el viaje, lo cual es un
aspecto clave en el transporte interprovincial. No obstante, una fraccion de
usuarios no comparte esta percepcion lo que sugiere que la empresa debe
reforzar sus protocolos y la capacitacién del personal para mejorar ain mas
la percepcién de seguridad.

. Con relacién al objetivo especifico 5, se describié la percepcion de los
pasajeros respecto a la empatia del personal de la empresa de transporte
interprovincial Turismo El Sol, lo cual se concluye indicando que un 41.00%
de los encuestados esta de acuerdo en que el personal muestra interés
genuino, mientras que un 37.20% es neutral y un 22.00% est4 en
desacuerdo (Tabla 14, Figura 12). Es decir, la empatia recibié valoraciones
mixtas, algunos pasajeros destacaron el interés del personal, mientras que
una proporcion significativa mostrd neutralidad o desacuerdo. Esto indica
que la empresa Turismo El Sol podria mejorar en este aspecto con el
propésito de comprender y atender mejor las necesidades de cada

pasajero.
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RECOMENDACIONES

1. Al gerente de la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, que
implemente un plan de mejora que se enfoque en fortalecer los aspectos
mejor valorados, como la fiabilidad y la capacidad de respuesta, al tiempo
que se optimizan las &areas de tangibilidad, y la empatia. Pare ello, es
importante capacitar al personal en el cumplimiento de compromisos como
los horarios y establecer un sistema de control para prevenir los fallos
operativos. Asimismo, se debe mejorar la atencién al usuario mediante
protocolos claros que aseguran una respuesta rapida y eficiente,
especialmente en horarios de alta demanda con la incorporacién de
personal adicional. También es necesario renovar cada cierto periodo la
flota de vehiculos y modernizar las agencias garantizando condiciones
adecuadas de limpieza, confort y sefalizacién. Por otro lado, se debe
fomentar una atencibn mas empatica a través de capacitaciones continuas
en comunicacion y trato personalizado, complementado con encuestas de
satisfaccion que permiten captar las necesidades de los usuarios y mejorar
continuamente el servicio, alcanzando asi una mayor satisfaccion en todas
las dimensiones adecuadas.

2. Al gerente de la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, se
recomienda que mejora la percepcién de tangibilidad e invertir en la
modernizacién instalaciones fisicas como su terminal y algunas flotas que
faltan, también como la apariencia del personal mediante capacitaciones
en presentacion y uniformidad. Estas acciones contribuiran a mejorar la
experiencia del usuario desde el primer contacto visual con el servicio.

3. Al gerente de la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, se
recomienda fortalecer la confiabilidad percibida por los encuestados, de la
misma forma, la empresa debe implementar protocolos estrictos para
asegurar la puntualidad y consistencia en el cumplimiento de los horarios y
los estandares de servicio. Ademas, un sistema de seguimiento y
retroalimentacion constante permitirdA mantener la calidad prometida y
responder a las areas de mejora destacada.

4. Al gerente de la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, se

recomienda implementar un programa de capacitacion integral dirigido a
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los conductores, cobradores y el personal administrativo de la agencia.
Para el conductor la capacitacion debe enfocarse en la gestion del tiempo
y las paradas, ensefiando como realizar los recorridos de manera eficiente
y segura respetando los tiempos establecidos y optimizando el flujo de
pasajeros en cada parada. Para el cobrador se sugiere capacitacion en
cobro agil y manejo de conflictos donde aprenda a realizar los cobros de
manera rapida, evitar retrasos en la atencion y resolver de forma efectiva
reclamos por tarifas o problemas comunes durante el trayecto. Respecto al
personal administrativo, la capacitacion debe ser en atencion al cliente
ensefiando cémo brindar informacion clara sobre rutas, horarios de
servicio, asi como mejorar la coordinacién con el equipo en ruta para
asegurar un servicio fluido. Ademas de ello, todos los colaboradores deben
recibir formacion en trato al cliente, esto garantizard una mejora integral en
la rapidez, eficiencia y calidad de servicio.

. Al gerente de la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, se
recomienda aumentar la sensacion de seguridad durante el viaje, a la vez
la empresa debe reforzar sus protocolos de seguridad en la conduccion y
el trato al cliente-pasajero, ya que capacitar al personal en primeros auxilios
y manejo de emergencias podria hacer que los pasajeros se sientan mas
seguros.

. Al gerente de la empresa de transporte interprovincial Turismo El Sol, hacer
gue el personal sea mas empatico, para ello, se sugiere implementar
programas de formacién en atencién personalizada, fomentando una
actitud proactiva y empética con los pasajeros, ya que esto ayudara a que
el personal entienda mejor las necesidades de cada usuario aumentando

su satisfaccion y fidelidad.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

POBLACION : INSTRUMEN  ESTADISTI
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DE ESTUDIO METODOLOGIA TOS co

Problema General Objetivo General Alcance.
PG. ¢Cbémo perciben los pasajeros la Describir la percepcion de los Calidad de Descriptivo SPSS V.
calidad de servicio ofrecido por la pasajeros sobre la calidad de servicio N =6 400 Encuesta 26.0
empresa Turismo El Sol de Huanuco, servicio ofrecido por la empresa Tipo Cuestionario
20247 Turismo El Sol de Huanuco, 2024 Muestra Aplicada
Problemas Especificos Objetivos Especificos Disefio
PE1. ¢Cémo valoran los pasajeros la OEL. Describir la valoracion de los N =363 No experimental

tangibilidad de los vehiculos y la
apariencia del personal en la empresa
Turismo El Sol de Huanuco, 2024?
PE2. (Qué percepcion tienen los
pasajeros sobre la confiabilidad del
servicio en la empresa Turismo El Sol
de Huanuco, 20247

PE3. (Cual es la opinion de los
pasajeros sobre la capacidad de
respuesta del personal en la empresa
Turismo El Sol de Huanuco, 2024?
PE4. ¢ Cémo califican los pasajeros la
seguridad durante el viaje en la
empresa Turismo El Sol de Huanuco,
202472

PES5. ¢(Como perciben los pasajeros
respecto a la empatia del personal en
la empresa Turismo ElI Sol de
Huanuco, 20247

pasajeros sobre la tangibilidad de los
vehiculos y la apariencia del
personal en la empresa Turismo El
Sol de Huanuco, 2024

OE2. Identificar la percepcion que

tienen los pasajeros sobre la
confiabilidad del servicio en la
empresa Turismo El Sol de

Huanuco, 2024

OE3. Describir la opinion de los
pasajeros sobre la capacidad de
respuesta del personal en la
empresa Turismo EI Sol de
Huénuco, 2024

OE4. Describir como califican los
pasajeros la seguridad durante el
viaje en la empresa Turismo El Sol
de Huanuco, 2024

OES. Describir la percepcion de los
pasajeros respecto a la empatia del
personal en la empresa Turismo El
Sol de Huanuco, 2024

Enfoque

Cuantitativo
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario

Instrucciones: Te invitamos a participar en nuestra encuesta de satisfaccién. Tu opinién es
fundamental para conocer la calidad de servicio en la empresa de transportes Turismo El Sol.
Por favor, tdmate unos minutos para responder las siguientes preguntas. Tus respuestas
seran confidenciales y nos ayudaran a brindarte un mejor servicio en el futuro. jGracias por
tu colaboracién!"

O Masculino O Femenino

Fuertemente Medianamente En Ni de acuerdo/ De Medianamente Totalmente de
en en desacuerdo desacuerdo nien acuerdo de acuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5 6 7
N° Preguntas 12 34 56 7

1 | La empresa Turismo El Sol cuenta con vehiculos modernos y
bien equipados para ofrecerle un servicio de calidad.

2 Las instalaciones fisicas de la empresa Turismo El Sol son
cémodas y visualmente atractivas.

3 | Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.

4 | La empresa Turismo El Sol ofrece todas las comodidades
necesarias para que se sienta confortable durante su viaje.

5 | Cuando la empresa Turismo El Sol promete realizar algo en un
plazo determinado, lo cumple.

6 | Cuando usted presenta un problema en la empresa Turismo El
Sol, demuestran un sincero interés en resolverlo.

7  La empresa Turismo El Sol es confortable en la prestacién de
Sus servicios.

8 La empresa Turismo El Sol, brinda su servicio de manera
puntual y oportuna.

9 | La empresa Turismo El Sol mantiene un registro preciso de las
reservas y servicios brindados.

10 Los empleados de la empresa Turismo El Sol informan con
precision a los pasajeros el tiempo estimado de llegada de cada
servicio.

11 Los empleados de la empresa Turismo El Sol lo atienden con
rapidez durante todo el proceso de viaje.

12  Los empleados de la empresa Turismo El Sol estan siempre
dispuesto a ayudarle.

13 Los empleados de la empresa Turismo El Sol estan disponibles
para responder sus preguntas de manera rapida y clara.

14 = El comportamiento de los empleados de la empresa Turismo El
Sol le transmite confianza y seguridad durante el viaje.

15 Usted se siente seguro al realizar sus transacciones con los
empleados de la empresa Turismo El Sol.

16 Los empleados de la empresa Turismo El Sol siempre son
amables y respetuosos con usted.

17 Los empleados de la empresa Turismo El Sol reciben el apoyo
necesario para realizar su trabajo de manera eficiente y segura.

18 Los empleados de la empresa Turismo El Sol le brindan una
atencion personalizada durante su viaje.
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19

20

21

22

Los empleados de la empresa Turismo El Sol comprenden y se
adaptan a sus necesidades de cada pasajero.

La empresa Turismo El Sol, se preocupan por mejorar
continuamente la calidad de sus servicios.

La empresa Turismo El Sol, ofrece horarios de servicio
convenientes para todos sus pasajeros.

Los empleados de la empresa muestran un interés genuino en
el bienestar y comodidad de los clientes durante su viaje.
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ANEXO 3

AUTORIZACION DE LA EMPRESA

EMPRESA TURISMO EL SOL SRL T O

— A

RUTA HOANND AMBO SAN RAZALL ¥ WWEVIRSA ) ﬂ 9

N PA E

INVESTIGACION

EL QUE SUSCRIBE EL GERENTE DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
TURISMO EL SOL SRL

AUTORIZA;

Al bachiller Quispe Falcon Rogger Keler la ejecucidn del proyecto de
investigacion titulada “Calidad de servicio de la empresa Turismo El Sol de
Huanuco, 2024", el cual se Bevard a cabo durante los meses de septiembre y

octubre.

Esta autorizacion se expide a soficitud del interesado el 11 de septiembre de

2024

Huanuco, 11 de septiembre de 2024

Maresle Apats W.
GIRENTE CANERAL

Denominacion: TURISMO EL SOL SRL ; RUC 20447330726 Direccidn : r, Huallayco Nro, 722
Huanuco Hudnuco 62-Peru
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