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Resumen 

El objetivo principal es identificar si la calidad del servicio influye en el nivel de 

satisfacción de los usuarios de transporte público urbano en la Estación Naranjal de 

Independencia, 2024; debido a que en las unidades de movilidad pública urbana se 

presentan diferentes problemáticas cotidianas por diversos factores que no logran 

satisfacer a los usuarios. 

La investigación empleó un enfoque cuantitativo, considerando una muestra de 

385 usuarios que frecuentan el sistema de transporte en la Estación Naranjal en el distrito 

de Independencia. La técnica empleada fue una encuesta y el instrumento un cuestionario 

de 14 preguntas. 

Los resultados determinaron que existe puntos a mejorar principalmente en las 

variables examinadas como la fiabilidad y capacidad de respuesta. En el primero se 

observa que existe una falta de empatía y reincidencia al cometer errores. En el segundo 

el punto clave es la correcta comunicación y celeridad al informar sobre los cambios. En 

síntesis, se observa que calidad se percibe como ineficiente por parte de los usuarios, ya 

sea relacionado con aspectos tangibles o intagibles del servicio los cuales influyen 

actualmente en la insatisfación del usuario de transporte. 

Palabras Claves 

Calidad del servicio, satisfacción y sistema de transporte público. 
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El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
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