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RESUMEN

El servicio al cliente y la satisfaccion, actualmente, son de gran importancia debido a los
altos requerimientos de los usuarios, haciendo que las empresas deban mantener una cultura de
mejora continua, de tal manera que la presente investigacién tiene como objetivo identificar los
factores que influyen en la calidad de servicio de transporte publico de buses urbanos en la
ciudad de Cuenca y posteriormente identificar si existen diferencias significativas entre las
variables de sexo y edad con las dimensiones del modelo propuesto, dado que, en la ciudad no
existe un estudio en donde se tome en cuenta las percepciones y expectativas del usuario con

respecto a la calidad del servicio de este medio de transporte.

Para cumplir con el objetivo, se realiza un estudio de corte transversal aplicando el Modelo
SERVQUAL, sobre una muestra de 402 usuarios, con el fin de analizar las percepciones y
expectativas de los usuarios de este medio de transporte, se utiliza un cuestionario de 18 items
tanto para las expectativas como para las percepciones, con un total de 36 preguntas. Los datos
fueron analizados por una combinacion de técnicas estadisticas en SPSS; que comprendieron,
entre otras, validacion de la fiabilidad del cuestionario con Alfa de Cronbach, una ecuacion de
regresion del modelo aplicado, e hip6tesis que se comprobaron mediante la prueba estadistica

de chi-cuadrado.

Dentro del modelo SERVQUAL, se consideré las cinco dimensiones: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, las cuales se extrajeron
junto con sus valores percibidos. Este analisis presentd como principal resultado que las
expectativas son mayores a las percepciones, es decir, los niveles de calidad son bajos, existe
una baja satisfaccién de los usuarios y, por ende, la calidad del servicio de este medio de

transporte en Cuenca es menor de lo que el usuario espera.

Palabras claves: SERVQUAL. Transporte publico. Calidad de servicio.
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ABSTRACT

Customer service and satisfaction are currently of great importance due to the high
requirements of users, making companies maintain a culture of continuous improvement, thus the
present research aims to identify the factors that influence in the service quality of public transport
of urban buses in the city of Cuenca and subsequently identify if there are significant differences
between the variables of sex and age with the dimensions of the proposed model, given that, in
the city there is no study which takes into account the user's perceptions and expectations

regarding the service quality of this means of transport.

To meet the objective, a cross-sectional study is carried out applying the SERVQUAL
Model, on a sample of 402 users, to analyze the perceptions and expectations of the users of this
means of transport, a questionnaire of 18 items is used for both expectations and perceptions,
with a total of 36 questions. The data was analyzed by a combination of statistical techniques in
SPSS, which included, among others, validation of the reliability of the questionnaire with
Cronbach's Alpha, a regression equation of the applied model, and hypotheses that were tested

using the chi-square statistical test.

Within the SERVQUAL model, five dimensions were considered: Tangible elements,
Reliability, Responsiveness, Security and Empathy, which were extracted together with their
perceived values. This analysis presented, as the main result, that expectations are higher than
perceptions, that is, quality levels are low, there is low user satisfaction and, therefore, the quality

of the service of this means of transport in Cuenca is lower than what the user expects.

Keywords: SERVQUAL. Public transport. Service quality.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio al cliente es un concepto que evolucioné desde la década de 1960
y 1970 siendo sus principales precursores Edward Deming, Joseph Juran entre otros, asi lo
mencionan (Ortiz, et al., 2017). Surge desde entonces, la necesidad de medir la calidad del
servicio que prestan las organizaciones, se puede mencionar que un factor importante es la
aparicion de la norma internacional 1ISO 9001 que se encarga de establecer parametros de
estandarizacion en la calidad de cualquier proceso o servicio (Escuela Europea de Excelencia,
2014). A esto se suma la concepcion de la cultura japonesa que gracias a la globalizacion se
expandi6 con rapidez por el planeta, siendo ellos los primeros en preocuparse por la calidad de
los productos y por la atencion a los clientes, aqui también surge el concepto just in

time(Camison, et al., 2006).

La competitividad de las empresas de todo sector productivo, vienen a ser influenciadas
por la percepcion que el cliente tiene sobre ella, es por ello que el analisis de calidad de los
servicios o productos que ofrece una empresa, es importante, dado que uno de los puntos clave
gue buscan las organizaciones es mantenerse como favoritos entre los consumidores; siendo a
su vez un diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo en el cual los clientes se
crean una opinidn positiva 0 negativa de una organizacion. Los principales en realizar una
evaluacién de estos son los usuarios (Solérzano, et al., 2013). Como menciona Parasuraman, et
al., (1988), la calidad de servicio es la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
usuarios acerca del servicio, esto también lo sostiene Redhead (2015), por ende, con las
percepciones, puntos de vista 0 comentarios de los usuarios, permiten a la organizacion realizar
mejoras en el servicio para cumplir sus expectativas e incrementar la competitividad de la

empresa.

Las empresas deben realizar estudios de calidad de servicio con un enfoque hacia el
cliente o usuario, porque evaluar la percepcién que tienen los clientes sobre la empresa es clave
y de esta manera las compafias pueden tener una ventaja competitiva real con su competencia.
Asimismo, las empresas tendran éxito dado que cumplen con las expectativas de los usuarios
para que sus servicios o productos sean considerados de alta calidad. En este sentido, como lo
menciona Castillo (2016) es importante que las empresas en general se preocupen por realizar
una adecuada gestion de la calidad si desean tener éxito, mantener o incrementar sus utilidades

0 simplemente sobrevivir en un mercado muy competitivo que est4 en constante evolucion.
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Horovitz (1992) menciona que la clientela clave es aquella que, por sus expectativas y
sus necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar. Para las
compafias dedicadas al transporte publico urbano, la clientela clave son las personas que hacen
uso habitual de este medio de transporte. Sin embargo, los estudios sobre la calidad del servicio
de transporte publico son poco realizados (Martinez, 2018). La ciudadania en pocas ocasiones
tiene la oportunidad de evaluar el servicio recibido, por lo cual las cooperativas y organizaciones

desconocen el sentir de los usuarios (Cuellar, et al., 2009).

En la ciudad de Cuenca, las autoridades encargadas del transporte publico, consideraron
Unicamente algunos factores como la contaminacion ambiental que provocan las unidades de
transporte publico urbano con su emision de gases, la vida util de las unidades que son de 20
afios, control del transporte dentro de la ciudad, entre otras, y, a pesar de que ya se realizaron
distintas modificaciones: econémicas, de infraestructura, seguridad, etc., no se puede descuidar

u omitir la importancia del punto de vista del cliente clave del servicio brindado.

Para cumplir con el objetivo del presente trabajo, se da a conocer la percepcién que tiene
el usuario sobre el servicio de transporte publico urbano en la ciudad de Cuenca, para ello se
profundizé en los conceptos necesarios para entender mejor lo que es calidad de servicio, y el
modelo SERVQUAL. Al mismo tiempo, se analizaron algunas variables descriptivas para obtener

mas informacion con respecto a las expectativas y percepciones de los usuarios.

Daniela Cristina Vazquez Iiiguez
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1 MARCO TEORICO

1.1. Servicio de transporte publico urbano en la ciudad de Cuenca

Existen algunos ambitos de operacion del transporte terrestre en el casco urbano de la
ciudad de Cuenca, pero el de enfoque principal de esta investigacién es el servicio de Transporte
Intracantonal el cual “opera dentro de los limites cantonales, ya sea como un servicio urbano
(entre parroquias urbanas), servicio rural (entre parroquias rurales) o servicio combinado (entre
parroquias urbanas y rurales)” segun el decreto ejecutivo 1196 (Asamblea Nacional
Constituyente, 2012). La ciudad cuenta con la organizacion de la Camara de Transporte de
Cuenca (CTC), la que agrupa a 8 cooperativas de transporte y 475 buses urbanos que circulan

en la ciudad.

Las empresas pertenecientes a la Camara de Transporte son:

e Lancomtri S.A

e 10 de Agosto

e Ricaurtesa S.A

e Uncometro S.A
e Turismo Bafios
e Tomebamba S.A
e Cuencana S.A

e SIT

Tabla 1 Lineas y rutas segun la empresa.

Compafiia Linea Ruta
Lancomtri S.A Linea 16 Estancia San José- Ceramica Andina
Linea 20 Mut. Azuay-Kennedy
Linea 5 Parada De Totoracocha- Centro Salud
Yanuncay
Linea Nulti Cementerio Municipal-Nulti
10 de Agosto Linea 18 Zhucay- Universidad Politécnica Salesiana

Daniela Cristina Vazquez Iiiguez
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Linea 17
Linea 6

Linea Tarqui
Ricaurtesa S.A Linea 12
Linea 50
Linea Santa Rosa
Linea Llacao

Linea La Raya
Uncometro S.A Linea 7
Linea 26
Linea 10
Linea 27
Linea 2
Linea 25
Linea Carmen
Linea 13

Turismo Bafnos

Tomebamba S.A

Linea 15

Linea 19

Linea 22

Linea Turi

Linea Rayoloma

Linea Paccha

Cuencana S.A Linea 3

Linea 8

Linea 14

Linea 24

Linea Agua Santa
Linea Guabo
Linea 100

Linea Yanaturo

SIT

Linea 1B

Entrada Carmen De Guzho- Parque De La
Madre

Iglesia Del Salado- Vega Muiioz Y Manuel
Vega

Feria Libre-Falla Geoldgica

Sector Cementerio- San Pablo De Lago Y
Patoquinoas

Hospital Del Rio- Entrada A San José De
Balzay(C)

Cementerio Municipal- Entrada Via La
Raya

Chola Cuencana- Casa Con Sagrado
Corazén De Jesus

Chola Cuencana-La Raya

Despensa Los Trigales- Edificios Vista
Linda

La Y-Colegio La Salle

Paluncay-Florida

Sector Cementerio- Barrio Santa Rosa
Parque- Arturo Cisneros

Santa Maria- Jaime Roldos

Pan De Azucar-General Torres

Hospital Del IESS-Ciudadela De Los
Profesores

Monay Buguanchi De Paccha-Crea
Visorrey-Tenis Club

Terminal Salesianos-Gapal
Centenario-Entrada A Caserio

Rocafuerte Y José Joaquin De Olmedo-
Rayoloma

Cementerio Municipal- Camino A
Guaguazhumi 4

Terminal Bellavista- Urbanizacion Valle De
Los Rios

Sector Terminal Linea 8- Colegio
Javeriano

Unidad De Policia Comunitaria-Crea
Terminal-Cruce A La Parada

Renaca Alto-Agua Santa

El Arenal De Ricaurte- Hosteria Duran
Estaciéon Transferencia Terminal
Terrestre- Vivero Forestal

Terminal Lirio- Urbanizacién Valle De Los
Rios

Fuente: (SIR, 2019)
Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Tabla 2 Numero de unidades por compaiiia.
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Compafiia Numero de unidades

Lancomtri S. A 64

10 de Agosto 39
Ricaurtesa S. A 50
Uncometro S. A 55

Turismo Bafios 42
Tomebamba S. A 123
Cuencana S. A 102

TOTAL 475 unidades

Fuente: (SIR, 2019b)
Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

De acuerdo a la llustre Municipalidad de Cuenca (2015), existen los siguientes tipos de

buses en la ciudad de Cuenca:

e Bus troncal (TIPO )

Circula por el Centro Histérico de la Ciudad por una ruta seleccionada y sobre las que se
disefian paradas comunes con otras lineas para que alimenten a esta con demanda de otras

zonas mas alejadas. Atraviesa la ciudad en sentido noreste — sureste.

e Bus alimentador (TIPO II)

Lineas 102 y 201 del sistema con sentido este - oeste, que descansan sobre las
terminales de transferencia ubicadas en la Feria Libre y Terminal Terrestre. Punto de paso donde

se efectua el intercambio con los alimentadores y viceversa.

e Bus convencional

Son de color azul, no tiene un modelo definido y son las lineas que operan actualmente

y que no forman parte del Sistema Integrado de Transporte.

Los buses denominados alimentador y troncal se encuentran dentro del Sistema
integrado de transporte (SIT), el cual “fue creado para la reestructuraciéon y mejoramiento de la

circulacion vehicular debido al crecimiento de la ciudad” (lllescas, et al., 2016, p. 27).

Los buses tienen una capacidad promedio de 90 pasajeros, de los cuales 37 pueden ir

sentados y 53 de pie; 6 puestos son reservados para personas con discapacidad, embarazadas,

Daniela Cristina Vazquez Iiiguez
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y personas de la tercera edad (Sanchez, 2018). Sin embargo, en la ciudad de Cuenca, no importa
si una persona no utiliza el transporte urbano como medio de transporte habitual, es muy visible
gue estos parametros no siempre son respetados y esto puede influir en la percepcion de la

persona con respecto a la calidad del servicio del transporte publico.

En el afio 2019, se aprobé la ordenanza para la aplicacién del sistema de recaudo en el
transporte publico dentro del cantén Cuenca, el cual consiste en realizar el pago mediante una
tarjeta (CONCEJO MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA, 2019). El Sistema Integrado De
Recaudo (SIR) fue implementado para obtener un mayor grado de seguridad ante fraudes v,
evidentemente, para mejorar la calidad del servicio con la velocidad de transaccion de pago.

Dentro de este sistema existen 4 tipos de tarjetas: una roja para tarifa normal, una azul
para tarifa estudiantil, ploma para turistas y una amarilla con tarifa prioritaria (SIR Cuenca, 2019).
Esta tarjeta es un producto fisico el cual puede influenciar en la percepcion del usuario para
determinar la calidad del servicio brindado.

1.2. Calidad de servicio

Para poder evaluar la calidad de servicio del transporte publico urbano en la ciudad de
Cuenca, se debe comprender bien su concepto, por lo que es necesario analizar los términos de

servicio y de calidad.

Los servicios son acciones determinables e inmateriales que son el objeto primordial de
una transaccion generada para manifestar a los “clientes satisfaccion de deseos o necesidades”
(Stanton, et al., 2007, p. 301). De igual manera para Richard (2002), los servicios son actividades,
Utiles o agradables que se brindan a través de una renta o venta, y que son fundamentalmente

intangibles, por lo tanto esta transaccion no entrega una posesion como tal.

Para Lamb, et al.,, (2011), los servicios son una consecuencia de la aplicacion del
conocimiento y de los esfuerzos de las personas, también puede constituir el resultado de
esfuerzos mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio
0 un esfuerzo que no es posible poseer de forma tangible. Por otro lado, los servicios son una
labor practica o un hecho que es basicamente inmaterial y no resulta esencialmente en la
posesion de alguna cosa u objeto. Por lo general un servicio no se encuentra relacionado con la

creacion, pero si puede estar relacionada con un bien fisico (Kotler, et al., 2004).

Daniela Cristina Vazquez Iiiguez
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Por lo tanto, los servicios son actividades, que se entregan a un tercero como renta o
venta, esta transaccién se la realiza en funcién de algun beneficio o satisfaccién que se puede
identificar y apreciar por las dos partes, llegando a un acuerdo comercial, estas actividades
dependiendo del tipo y del nivel de tecnificacion pueden o no estar relacionadas con un producto

fisico.

No existe duda de que el servicio es algo fundamental dentro de una organizacién ya que,
por ser algo que no se puede ver ni tocar, es por ello, que la experiencia y la satisfaccion del
cliente llegan a ser los determinantes de la calidad del servicio. Como menciona Duque (2005) y
sobre los conceptos planteados en los parrafos anteriores, el servicio involucra esfuerzos
humanos o mecénicos, por lo que estos deben estar bien definidos o estandarizados, para poder
realizar la transaccion, y al mismo tiempo garantizar una atenciéon optima y de calidad, con lo

cual se lograré la satisfaccion del cliente.

Para Horovitz (1992), la calidad es el nivel de excelencia que la empresa logré alcanzar
y esta se mide mediante la identificacion de la satisfaccion de su clientela, entonces la calidad
es fundamental para cualquier organizacion, y de igual manera el tiempo es una de las principales
unidades de medida en que se logra dicha calidad. Por otro lado, el servicio al ser una actividad
intangible pero identificable, el establecer un valor monetario es determinado por la tecnificacion
de la actividad realizada y por la peculiaridad de esta la misma, es decir cosas que son poco
comunes o pocas personas las pueden hacer tienen un mayor valor, que la imagen, la reputacion

y el producto o el servicio basico(Horovitz, 1992).

En base a lo descrito, se puede decir que cuando se trata de un servicio, el cliente
experimenta la produccion y venta en un momento inmaterial, a diferencia de un producto que
pasa por una serie de procesos antes de ser evaluado por el cliente y este se puede conservar
fisicamente. Dado esto, en lo que atafie la presente investigacion, sobre la experiencia durante
el uso del transporte puablico urbano, el usuario buscara determinar o calificar la calidad de un
servicio mediante su satisfaccion en variables también intangibles como es la atencion, laimagen

entre otros factores de valor.

Segun la norma 1SO 9001:2015, la calidad es entendida como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (Escuela Europea de
Excelencia, 2016). Por otro lado, Parasuraman, et al, (Berry, et al., 1988) entendieron la calidad

como “aquella discrepancia existente entre lo esperado y lo percibido” (Escuela Europea de
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Excelencia, 2016). La norma ISO 9001 tiene como fin implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) en donde se establecen procesos que aseguren que los productos o servicios
cumplan con los requisitos del cliente, pero esto suena mas facil aplicarlo cuando se trata de
tangibles ya que es mucho mas rapido identificar si es de buena calidad o si no cumple con un

nivel de calidad necesario.

Por ejemplo, cuando se habla de una empresa dedicada a la produccion y
comercializacion de paneles solares, la calidad de este producto se mide por su eficiencia, por
su estética y entre otros factores que son facilmente identificables. Por otro lado, cuando se habla
de un servicio de transporte publico, cuyo fin es transportar de un lugar a otro a los usuarios, ya
no se vuelve tan facil determinar la calidad del servicio porque la calidad se encuentra en la

satisfaccion del cliente o en su experiencia con el servicio.

Los autores Parasuraman, et al., al tener en cuenta la problemética de los servicios
mencionan que, “al cliente le es mas dificil de evaluar la calidad del servicio que la calidad de los
productos” y que “la percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion del

cliente con el desempefio actual del servicio.” (Duarte Castillo, 2014).

Para determinar la satisfaccién o experiencia, es necesario analizar la brecha entre lo
esperado y lo percibido como mencionan Parasuraman, et al., (Berry, et al., 1988), en otras
palabras, se debe analizar las expectativas y percepciones de los usuarios para conocer sus

requisitos y de esta manera llegar a determinar la calidad del servicio.

César, et al., (Camison et al., 2006), definen un concepto similar a Parasuraman, et al.,
(Berry, et al., 1988); la calidad de servicio es la proximidad entre el servicio esperado y el servicio
percibido. Ademas, es una medida de la satisfaccion del cliente, como lo entiende la norma ISO
9000. Esta ultima la define como la percepcidn del cliente sobre el grado en que se cumplié sus
requisitos. No se debe confundir la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, es innegable
gue estos dos conceptos estdn muy relacionados y por esta razén existe subjetividad cuando se

realiza el andlisis de calidad de un servicio.

Segun lo mencionado anteriormente, se puede concluir que la calidad del servicio es un
tipo de cualidad, relacionada con una actividad, y la satisfaccion se percibe de forma cualitativa
0 cuantitativa, que se describe como el grado y direccion de la discrepancia entre las

percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio (Berry, et al., 1988).
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1.3. Percepciones y expectativas

Segun Vargas Melgarejo (1994), la percepcion posee dos niveles de existencia de la
persona:
1. Consciente: cuando el individuo se da cuenta de que percibe ciertos

acontecimientos, cuando resarce en el reconocimiento de tales eventos.

2. El plano inconsciente: Se llevan a cabo los procesos de seleccion (inclusiéon y
exclusion) y organizacién de las sensaciones. Sobre la base biolégica de la
capacidad sensorial, la seleccion y elaboracién de la informacion del ambiente se
inicia en la discriminacion de los estimulos que se reciben, en tal discriminacion
subyace la mediacion de mecanismos inconscientes. Esta mediacion impulsa a
evaluar lo que en determinado momento interesa de entre todas las posibles
manifestaciones sensibles del ambiente; de lo potencialmente percibido se lleva
a cabo una seleccion de lo que es importante dentro de las circunstancias

biolégicas, histéricas y culturales. (p. 48-49)

Por lo tanto, en el ambito del transporte publico, se puede afirmar que la percepcién es
coémo las personas perciben, valoran y evallan los servicios de las cooperativas (Matsumoto
Nishizawa, 2014). Los usuarios estaran conscientes posiblemente del aspecto fisico del bus, de
la atencién brindada por parte del conductor, de la comodidad que sienten durante su recorrido,

entre otros factores.

Asimismo, los usuarios pueden evaluar el servicio con base en sus caracteristicas innatas
de personalidad o por circunstancias culturales. Por ejemplo, si un usuario tiende a ser muy
tematico en cuanto a la limpieza, tal vez evalle la calidad de servicio como mala. Si una unidad
se encuentra en un estado que no sea del agrado del usuario, a pesar de que la unidad esté
considerada como limpia en un grado normal, este usuario puede tener una percepcion
despectiva de la unidad de transporte. Por otro lado, en la ciudad de Cuenca, en algunas

unidades se permite el ingreso de una cantidad de usuarios por encima de su capacidad, esto
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culturalmente se suele aceptar u observar como un hecho normal, sin embargo, esto puede ser
considerado como un factor que influya en la percepcion de la calidad del servicio por parte de

usuarios con diferente cultura.

En cuanto a la expectativa, Dorta, et al., (2003) la define como: la percepcion subjetiva
sobre la probabilidad de que un determinado acto serd seguido por un determinado resultado.
Es decir, se denomina expectativa a la probabilidad subjetiva de que, dado un nivel de esfuerzo,
se alcanzara un nivel de ejecucion. El valor de la expectativa dependerd, por tanto, de la certeza
del individuo de que al ejercer determinado nivel de esfuerzo conseguira un determinado nivel

de ejecucion (Chiang, et al., 2010).

En el ambito empresarial, las expectativas son un indicador de las afirmaciones sobre la
entrega del servicio, con un fin comercial, que sirven como estandares o puntos de referencia
para juzgar el desempefio de la empresa. En cambio, las expectativas del cliente son aquellas
circunstancias o experiencias que el cliente espera de un servicio, y estas son creadas por la
comunicacion o por la experiencia de otras personas (Matsumoto Nishizawa, 2014). Con esto se
puede decir que los usuarios se dejan influenciar por el entorno y esto puede generar un impacto
subjetivo al momento de evaluar un servicio, en este caso, la calidad del servicio de transporte

publico urbano.

1.4. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL se publicé por primera vez en 1988 y tuvo varias mejoras y
revisiones desde entonces. Segun Wigodski Sirebrenik (2003), el modelo consiste en un
cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio, el cual
es una herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, et al., en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y validado a América Latina, por Michelsen Consulting,
con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios; el estudio de

validacion concluyé en junio de 1992.

Los autores Parasuraman, et al., (1988), mencionan que el modelo SERVQUAL toma
como supuesto que los clientes instituyen la calidad del servicio en funcion de la diferencia entre
las expectativas acerca de lo que recibiran y las percepciones de lo que se les entrega (Duarte
Castillo, 2014).
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Zeithaml, et al., (2009), indican que el modelo agrupa cinco dimensiones para medir la

calidad del servicio:

o Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

o Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa, es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

e Capacidad de respuesta: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado, se refiere a la atencion y prontitud al
tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente. (p. 11)

Al considerar algunas aplicaciones del modelo, en el estudio de Calidad hotelera en la
provincia de El Oro, Ecuador, se menciona que fue adecuado para la obtencién de informacion;
demostrd que las percepciones no son estaticas por lo cual se debe tener en cuenta el ofrecer

servicios que se adapten a los cambios en el tiempo (Izquierdo et al., 2018).

El modelo SERVQUAL puede ser aplicado a diferentes tipos de organizaciones, por
ejemplo el estudio de Ganga, et al., (2019) se orient6 en la medicion de calidad de servicio en el
caso del Juzgado de Garantia de la ciudad de Puerto Montt en Chile, en el estudio se logro
identificar los atributos del servicio y la puntuacion de la escala SERVQUAL mostré que el
juzgado tiene una valoracion negativa, dando como conclusién que el servicio que brinda este

juzgado no es considerado de calidad por parte de la mayoria de los usuarios.
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La aplicacion del modelo SERVQUAL, también ha sido aplicado para evaluar otras
actividades, por ejemplo, a una empresa de limpieza, Valencia (2015) evalu6 la calidad del
servicio de mantenimiento y limpieza de establecimientos educativos, los resultados del estudio
fueron utilizado para medir la efectividad en la toma de decisiones, mediante acciones
preventivas y/o correctivas, con el fin de una mejora continua en la calidad del servicio y a su vez

maximizar la satisfaccion de los clientes.

Asimismo, en el articulo “Mejora Continua del Servicio al Cliente Mediante SERVQUAL y
Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta, Colombia”, permitié hallar brechas entre las
variables percepciones y expectativas, para cada una de las cinco dimensiones del modelo, por
medio de las cuales se pudo identificar los déficits en la calidad del servicio, es decir, cuando la
puntuacion de las expectativas sea mayor a la puntuacién de las percepciones. (Causado, et al.,
2019).

Por otro lado, en el articulo de Valenzo, et al., (2019), se evalué la calidad percibida del
sistema de transporte publico de la ciudad de Morelia, México, con el modelo SERVQUAL, se
pudo observar que las expectativas estdn muy alejadas a las percepciones, que existen lagunas
en la calidad de servicio y que ninguno de los factores alcanz6 la puntuacion maxima de
evaluacion. De igual modo, se determiné que las principales variables fueron: tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

Con los estudios mencionados se pudo identificar que el modelo SERVQUAL es aplicable
en distintos Ambitos, para tal efecto este modelo se ha ido adaptando segun las necesidades y
los procesos propios de cada caso analizado, estos estudios mostraron, que se puede incluir o

excluir items y que puede tener éxito o fracaso en la aplicacién del modelo.
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2 METODOLOGIA Y ESTRATEGIA EMPIRICA

La metodologia para este estudio fue de corte transversal aplicando el cuestionario del
Modelo SERVQUAL, en donde se analiza las expectativas y percepciones de los usuarios, para
poder identificar los factores que influyen en la calidad de servicio de transporte publico de buses

urbanos en la ciudad de Cuenca.

Se utilizé el software de SPSS para el andlisis de los datos y se aplicé una medicién de
la fiabilidad con el “Alfa de Cronbach” para validar el cuestionario aplicado, ya que se realizaron
algunas modificaciones en las preguntas. Al aplicar el modelo SERVQUAL y al obtener una
ecuacion de regresion, se pudo identificar aquellos factores que tienen mayor influencia al
momento de evaluar el servicio. Ademas, con la prueba estadistica de chi-cuadrado, se logré
contrastar las frecuencias observadas con las frecuencias esperadas de acuerdo con la hipétesis
nula planteada. También se realizé un andlisis de correlacion entre variables para obtener
informacion adicional del estudio, con esto se complementdé los andlisis mencionados

anteriormente.
Las variables descriptivas que se consideraron son:

e Parroquia

e Edad

e Sexo

¢ Nivel de estudios

¢ Numero de veces que utilizan el bus al dia

e Linea de bus utilizada con mas frecuencia

e Razon principal por la que se utiliza el bus

¢ Numero de personas del hogar que utilizan bus
¢ Numero de vehiculos privados

e Numero de personas que se movilizan en vehiculo privado
2.1 Tipos de metodologia aplicados

Los tipos de metodologia con el que se trabajaron son los siguientes:
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o Descriptiva: utilizada para poder determinar y describir el comportamiento de las
variables que estén relacionadas con las expectativas y percepciones de los

usuarios.

¢ Inductiva: Basandose en la observacion de los hechos, se llegaron a

conclusiones generales.

e Deductiva: Al aplicar el cuestionario del modelo SERVQUAL, se analizé el nivel
de la calidad del servicio y se obtuvieron resultados para proponer mejoras.

e Hipotético-deductivo: Mediante este método se responde a las hipétesis del
estudio de identificar si existen diferencias significativas entre las variables de

sexo Yy edad con las dimensiones del modelo propuesto.
2.2 Cuestionario del modelo SERVQUAL

La técnica principal que se utiliz6 es el cuestionario del modelo SERVQUAL, el cual
consiste en 22 items y que fue adaptado al servicio del transporte publico urbano en la ciudad de
Cuenca; previa aplicacion del cuestionario definitivo, se aplic6 un cuestionario piloto a 20

usuarios (ver Anexo 1), lo cual permitié afinar el cuestionario a las necesidades del estudio.

Posteriormente, se consider6 un cuestionario de 18 items para las expectativas y 18 para
las percepciones, con un total de 36 preguntas, ya que algunos items se agruparon o algunos no

fueron aplicables para el analisis (ver Anexo 2).

Los 18 items se encuentran divididos en cinco dimensiones:

Elementos tangibles

e Fiabilidad

o Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia
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Estas dimensiones se midieron mediante una escala de tipo Likert con un rango del uno
al siete, se debe tener en cuenta que uno es “fuertemente en desacuerdo” y siete es “fuertemente

de acuerdo”.

Por consiguiente, con los resultados de los cuestionarios de expectativas y percepciones,

el nivel de calidad de servicio se operativiza mediante la siguiente expresién:
k
Q= Z(Pi' — Eij)
j=1
Donde:
Qq; = calidad percibida global del elemento i.
k = namero de atributos (402)
P;j = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j.

E;; = expectativa del atributo j para el elemento i.

Los resultados pueden oscilar entre -6 y 6, se tiene 3 casos:

1. Expectativas > percepciones: Esto nos dice que los niveles de calidad son bajos, menos

de lo que el cliente o usuario esperaba.

2. Expectativas = percepciones: Esto nos dice que los niveles de calidad cumplieron con

las expectativas del cliente o usuario.

3. Expectativas < percepciones: Esto nos dice que los niveles de calidad son altos, mejor

de lo que el cliente o usuario esperaba.
2.3 Poblacién y muestra

Se realizaron 402 encuestas obtenidas mediante una muestra estratificada de las 15
parroquias urbanas del Cantén, bajo el supuesto de que al menos una persona del hogar utiliza

transporte publico urbano. De acuerdo a la base de datos poblacionales del (INEC, 2010), la
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zona urbana de Cuenca posee 89.305 hogares, el nivel de confianza a utilizar es del 95% v el

nivel de error aceptable es del 5%, a continuacién, se observa la férmula utilizada.

N*Zz*p*q
n_dz*(N—1)+ZZ*p*q

Donde:

N = tamafio de la poblacion.

Z = nivel de confianza.

p = probabilidad de éxito.

q = probabilidad de fracaso.

d = nivel de error aceptable.

Posteriormente, en la tabla 3, se puede observar la proporcion a la que corresponde cada
parroquia con respecto al total del nimero de hogares lo cual se tomé como base para realizar
una muestra estratificada para las parroquias urbanas del Cant6on Cuenca. Asimismo, se

selecciond, respetando el principio de aleatoriedad, la zona, sector y manzana en donde se

realizaron las encuestas, para que el estudio no esté concentrado en una sola area.

Tabla 3 Encuestas por parroguia.

Locacion Hogares Proporcion Encuestas por
parroquia

El Sagrario 2194 2,46% 10

Gil Ramirez Davalos 2214 2,48% 10

San Blas 2948 3,30% 13

Canaribamba 3354 3,76% 15

Hermano miguel 4360 4,88% 20
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f

Huayna-Capac
Sucre
Machangara
Monay

El Batan
Totoracocha
Bellavista

El Vecino

San Sebastian
Yanuncay
Total

4632
4980
5637
5658
6531
6900
7112
8151
10867
13767
89305

5,19%
5,58%
6,31%
6,34%
7,31%
7,73%
7,96%
9,13%
12,17%
15,42%
1

21
22
25
25
29
31
32
37
49
62
402

Fuente: (INEC, 2010)
Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.
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3 RESULTADOS

Con la aplicacion del cuestionario del modelo SERVQUAL, se obtuvo que el 41% de los
usuarios se encuentran dentro del rango de 16 a 26 afos, el 21% dentro de 49 afios 0 mas, el
20% esta entre 27 a 37 afios, y la minoria entre 38 a 48 afios, el 18% de los usuarios. Es notable
gue la mayoria de encuestados tienen estudios de nivel secundario y de tercer nivel, 48% y 37%
respectivamente. Ademas, el 36% de los usuarios usan el bus dos veces y el 26% lo usa méas de
3 veces al dia. Por otro lado, las lineas de bus mas utilizadas por los encuestados son las lineas
ndmero 100 y 7 con un 13,93% y 11,11% de usuarios respectivamente y la linea nimero 23 es
usada por tan solo el 0,25% de usuarios de 402 que completaron el cuestionario.

En la ciudad de Cuenca, los usuarios hacen uso del servicio de transporte publico urbano,
en su mayoria, por razones de trabajo y estudios. También, el 23,9% de los usuarios forman
parte de un hogar en donde dos personas utilizan el bus y un usuario forma parte de un hogar
en donde 10 personas hacen uso de este servicio. Al indagar en la posesion de vehiculo privado,
el 54,2% del total de encuestados, establecieron que, si poseen vehiculo en su hogar y de estos,
el 32,6% poseen uno y el 17,2% poseen dos, por ende, el 4,4% posee mas de dos vehiculos y
el 45,8% de los usuarios utilizan solo el bus como medio de transporte. Asimismo, al dia, el 21,1%
de los usuarios que poseen vehiculo privado, mencionan que una persona del hogar lo utiliza, el
19,7% menciona que dos personas de su hogar hacen uso del vehiculo y el 13,5% menciona

gue mas de dos personas del hogar hacen uso del vehiculo privado que poseen.

Tabla 4 Interpretacién de resultados segun las variables de edad y sexo.

Segln rango de edad
(Afos)

El 15,67% utiliza el autobls dos veces al dia mientras que el
1,74% lo utiliza seis veces al dia.

Los usuarios utilizan la linea N°100 con mayor frecuencia y la linea

16-26 N°14 y N°23 no son utilizadas.
El 45,77% de los usuarios forman parte de un hogar en donde dos
a tres personas utilizan transporte publico urbano.

27.37 El 13,43% utiliza autobus de una a dos veces al diay el 0,49% lo

utiliza seis veces al dia.
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Los usuarios utilizan la linea N°100 con mayor frecuencia y la linea
N°8,10,19,25, y 27 no son utilizadas.

El 15,17% de los usuarios forman parte de un hogar en donde una
a tres personas utiliza el autoblis como medio de transporte.

El 32,88% de los usuarios utiliza el bus dos veces al dia y el 0,24%
lo utiliza seis veces al dia.

La linea mas utilizada es la N°100 y la linea N°8,10,14,20,23 y 25

38-48 no son utilizadas.

El 32,87% de los usuarios en este rango forman parte de un hogar
en donde dos personas utilizan el bus.

El 13,93% de los usuarios utilizan el bus de una a dos veces al dia.

B ) La linea mas utilizada es la N°100 y la linea N°10,14,15,19,23,25 y
49 afilos 0 mas 26 no son utilizadas.

La mayoria de los usuarios se encuentran dentro de un hogar en
donde uno a cinco personas utiliza transporte publico urbano.

Segun la variable sexo

El 52,23% de los usuarios encuestados son mujeres y el 47,51% son hombres.
El 19,90% de las mujeres y el 16,16% de los hombres usan el bus dos veces al dia.

Las personas del sexo femenino utilizan con mas frecuencia la linea N°100 y numero 7
mientras que el sexo masculino utiliza con mas frecuencia las lineas niumero 5, 7, 22 y
100. Asimismo, las personas del sexo femenino utilizan con menos frecuencia las lineas
namero 8, 14, 10, 17, 20, 25, 26 y 101, y en el caso del sexo masculino las lineas que
utilizan con menos frecuencia son las lineas nimero 2, 10, 14, 19, 23, 24, 26, 27.

El 47,14% del sexo femenino comenta que en su hogar de dos a tres personas utilizan
bus, mientras que el 46,07% del sexo masculino comenta que en su hogar una a dos
personas utiliza este medio de transporte.

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.
3.1 Anadlisis de fiabilidad

Al considerar que el cuestionario SERVQUAL se modificd para adaptarse al estudio del
servicio de transporte publico urbano de la ciudad de Cuenca, se realiz6 un andlisis de fiabilidad

con el alfa de Cronbach y se obtuvo un valor de 0,93, que, de acuerdo a Matsumoto (2014), se
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considera que los items tienen alta fiabilidad, el cuestionario aplicado es confiable, y las

preguntas tienen congruencias entre si, dado que, el valor se encuentra entre 0,6 y 1.

Tabla 5 Estadisticas de confiabilidad.

Alfa de Cronbach # de items
Percepciones y Expectativas
0,933 36

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

De acuerdo con el andlisis realizado se puede observar en la seccion de las expectativas,
se obtiene una alta fiabilidad de los datos con un alfa de Cronbach de 0,938, sin embargo, se
debe mencionar que, en la segunda dimensién (Fiabilidad), el alfa de Cronbach resulta en 0,668
considerado como una confiabilidad aceptable.

En esta dimension se encuentran preguntas relacionadas con las propuestas ofrecidas a
los usuarios, errores en el servicio y si las quejas son atendidas correctamente, por lo tanto, las
preguntas que conforman esta dimensién pueden resultar subjetivas y con resultados de las

expectativas de los usuarios muy sesgados.

Por otro lado, la dimension de seguridad cuenta con un valor alfa de 0,78 que también
resalta, ya que la consistencia interna de la escala utilizada es altamente fiable; aqui se
encuentran variables relacionadas con la confianza que transmite el conductor, su amabilidad, y
sus conocimientos, las cuales influyen en el usuario para determinar si el servicio les brinda la
seguridad deseada. Si una persona tiene dificultad de confiar en los demas, es mas probable
gue asigne una calificacién baja de la percepcion del conductor en cuanto a la confianza que
transmite y que en las expectativas brinde un puntaje alto porque sera alguien quien exija mas

en este ambito.

Tabla 6 Estadisticas de confiabilidad para cuestionario de expectativas.

Dimensiones Alfa de Cronbach # de items
Elementos Tangibles 0,835 3
Fiabilidad 0,668 4
Calidad De Respuesta 0,947 4
Seguridad 0,78 4
Empatia 0,747 3
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Total 0,938 18
KMO 0,924
Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

En el ambito de las percepciones, se obtiene un alfa de Cronbach de 0,973, por ende, se
posee una redundancia en los items aplicados, ya que los valores estan entre 0,955y 0,858. La
dimensién de calidad de respuesta resulta tener el valor mas alto lo que indica que las variables
gue componen esta dimension son altamente fiables y los items estan muy relacionados entre

si.

Tabla 7 Estadisticas de confiabilidad para cuestionario de percepciones.

Dimensiones Alfa de Cronbach Numero de
items

Elementos Tangibles 0,932 3

Fiabilidad 0,921 4

Calidad De Respuesta 0,955 4

Seguridad 0,926 4

Empatia 0,858 3

Total 0,973 18

KMO 0,960

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Asi mismo, se observa que, en las percepciones y en las expectativas, en la dimensién
de empatia se obtienen valores de 0,858 y 0,747 respectivamente, los cuales estan entre los
valores mas bajos en relacién con las otras dimensiones. Se considera que en esta dimensién
se encuentran preguntas referidas a los horarios convenientes para los usuarios y la empatia por
parte del conductor. La dimension de empatia puede resultar bastante relativa ya que, para los
usuarios, algunos conductores pueden percibirse como buenos conductores y como personas
empaticas que velan por sus intereses, pero para otros no, por eso es claro que la percepcion de
los usuarios con respecto al conductor depende de varios factores situacionales los cuales se
tendrian que analizar a profundizacién con entrevistas personales a cada usuario para poder

llegar al origen de sus percepciones.

En cuanto a la prueba de KMO, se obtuvo un valor de 0,924 para el cuestionario de las
expectativas y un valor de 0,96 para las percepciones, lo cual igualmente determina que la prueba
es buena y que la relacion entre las variables es alta. Ademas, se puede realizar un andlisis
factorial como lo indica Ferrando, et al., (2010), donde el modelo factorial es adecuado para

explicar los datos, cuando los elementos de correlaciones tienen un valor proximo a 1, cuyo
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propésito es identificar el nimero minimo de dimensiones capaces de explicar el maximo de
informacion contenida en los datos, es decir, de un conjunto de variables este andlisis puede

agruparlas en colecciones homogéneas.

Sin embargo, no se realizé un analisis factorial, ya que, para el estudio, se tenia como
prioridad la aplicacién del modelo validado SERVQUAL y no se vio la necesidad de reagrupar las
variables que ya se encuentran definidas en las 5 dimensiones del modelo de medicidn de calidad
de servicio. lgualmente, no fue necesario realizar el andlisis de factores ya que el modelo
SERVQUAL est4 validado y se comprobé mediante la adecuacion en la encuesta piloto, la
revision de las diferentes aplicaciones del modelo en el andlisis bibliogréafico, y adicionalmente
se puede mencionar que no existieron cambios fundamentales o fuertes que conlleven a una

modificacion del modelo o del cuestionario.

3.2 Aplicacién del modelo SERVQUAL

Mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL se conoce que el nivel de calidad del
servicio es de -3,44 (ver Anexo 4), es decir, las expectativas excedieron las percepciones de los

usuarios y en consecuencia el nivel de calidad es bajo.

En la tabla 8 se presenta la dimension de fiabilidad con un valor promedio de -3,73, por
lo tanto, se convierte en la dimensién de menor calidad. Dentro de esta, el item que mas influye
en el nivel de calidad es con respecto a la atencidn correcta a las quejas de los usuarios; esto se
pueda dar porque las compafias de transporte urbano y los organismas de control no toman en
cuenta las opiniones de los usuarios en cuanto a las fallas o inconvenientes que tienen en el

servicio.

Tabla 8 Nivel de calidad de la dimensién de fiabilidad.
Dimension Pregunta Nivel de calidad
(-6 a6)
4. Las propuestas ofrecidas a los usuarios se han  -3,78
Fiabilidad cumplido.

5. Las quejas de los usuarios son atendidas -4,00
-3,73 correctamente.

6. Las propuestas ofrecidas a los usuarios son -3,89

cumplidas en el plazo establecido.

7. El servicio brindado no contiene errores. -3,24

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.
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La segunda dimensién con el nivel mas bajo de calidad es la de seguridad (-3,55), en la
tabla 9 se puede observar que el enunciado #13 del cuestionario es el que mas influye en el nivel
de calidad de esta dimension con un valor en el nivel de calidad de -3,65. Por lo tanto, los usuarios
de este medio de transporte no se sienten seguros con el servicio brindado y se indica que el
conductor tiene atn mucho que mejorar en cuanto a atencién al cliente y conocimientos para
operar la unidad, con esto se debe recalcar que no solo afecta a los usuarios, sino también a

peatones, vehiculos e inmuebles.

Tabla 9 Nivel de calidad de la dimension de seguridad.

Dimension Pregunta Nivel de calidad
(-6 a 6)
12. El conductor transmite confianza a los -3,55
Seguridad usuarios.
13. Los usuarios se sienten seguros con el -3,65
-3,55 servicio prestado.
14. El conductor es amable con el usuario. -3,59
15. El conductor posee los conocimientos -3,43

necesarios para operar la unidad.
Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

La tabla 10 muestra que, dentro de calidad de respuesta, todos los items también poseen
un nivel de calidad bajo dado que las expectativas fueron mayores a las percepciones; la
pregunta #8 es la que mas influye en esta variable con un nivel de calidad del -3,51 la cual se

relaciona con la comunicacion entre el usuario y el conductor.

Tabla 10 Nivel de calidad de la dimensién de calidad

Dimension Pregunta Nivel de calidad
(-6 a 6)
8. El conductor es comunicativo con los -3,51
Calidad De usuarios.
Respuesta 9. Proporcionan respuestas rapidas los -3,43
conductores a los usuarios.
-3,48 10. El conductor esta dispuesto a ayudar a los -3,50
usuarios.
11. Las inquietudes de los usuarios son -3,49

respondidas por el conductor.
Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Asimismo, las dimensiones de empatia y de elementos tangibles poseen un nivel de
calidad bajo con una valoracion de -3,37 y -2,93 respectivamente, como se puede observar en

la tabla 11, los items con niveles mas bajos de calidad estan relacionados con el conductor.
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Dentro de elementos tangibles se muestra que la pregunta que mas influye en el nivel de
calidad de esta dimension se relaciona con el uso correcto del uniforme por parte del conductor,
y, con respecto a la dimensién de empatia, la pregunta #17 posee menor nivel de calidad la cual

hace referencia a la preocupacion del conductor por los intereses del usuario.

Cabe mencionar que la dimensién de elementos tangibles es la que mejor se encuentra
con respecto a las cuatro dimensiones restantes, lo cual es preocupante porque es un valor
negativo de 2,93 que resulta de una evaluacién de aspectos relacionados con la apariencia de
la unidad, y, a pesar de que se aumenté el costo del pasaje, no se logré conseguir una buena

calificacion en estos elementos visuales.

Tabla 11 Nivel de calidad de la dimension de elementos tangibles y de la dimension de

empatia.
Dimensién Pregunta Nivel de
calidad
16. Las unidades brindan horarios convenientes -3,18
Empatia para los usuarios.
17. El conductor vela por los intereses de los -3,54
-3,37 usuarios.
18. El conductor posee conocimiento sobre las -3,39
necesidades de los usuarios.
1. Las unidades tienen equipos modernos. -2,84
EIem_entos 2. El interior de la unidad es visualmente atractiva. -2,84
Tangibles 3. Los conductores llevan correctamente su -3,11
uniforme.
-2,93

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Después de analizar el nivel de calidad del servicio por cada dimensién, se pudo llegar a
un resumen de los factores que mas influyen en la calidad de servicio del transporte publico
urbano en la ciudad de Cuenca; en la tabla 12 se puede observar los factores mas influyentes,
hay que considerar que se tomé el 50% de items con mayor relevancia, es decir, los items en

donde sus percepciones fueron muy inferiores a sus expectativas.

La dimensién de fiabilidad y de seguridad cuentan con cuatro preguntas cada una, de las
cuales tres de cuatro se encuentran con el menor nivel de calidad, lo cual indica que las

cooperativas presentan fallas en estas dimensiones casi en su totalidad.
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El conductor es el factor mas mencionado en diferentes dimensiones, puesto que la
comunicacion, la confianza que transmite, la amabilidad y la disposicién a ayudar son factores
muy importantes para el usuario.

Tabla 12 Factores que mas influyen en la calidad de servicio del transporte publico urbano en
la ciudad de Cuenca.

Dimension Factores Nivel de calidad
5. Las quejas de los usuarios son atendidas -4,00

Fiabilidad correctamente.
6. Las propuestas ofrecidas a los usuarios son -3,89

cumplidas en el plazo establecido.

4. Las propuestas ofrecidas a los usuarios se han -3,78

cumplido.
Seguridad 13. Los usuarios se sienten seguros con el servicio -3,65
prestado.
14. El conductor es amable con el usuario. -3,59
12. El conductor transmite confianza a los usuarios. -3,55
Empatia 17. El conductor vela por los intereses de los -3,54
usuarios.
Calidad De 8. El conductor es comunicativo con los usuarios. -3,51
Respuesta 10. El conductor esta dispuesto a ayudar a los -3,50
usuarios.

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

3.3 Correlaciones

A continuacion, se podra observar distintas correlaciones realizadas con el fin de conocer

si existe dependencia entre las variables analizadas.

En la tabla 13 se puede observar que los coeficientes de correlacién estan entre 0,703 y
0,89, lo que demuestra que la relacion lineal de las dimensiones aleatorias cuantitativas, posee
un alto grado de dependencia directa. Existe una correspondencia alta entre la dimension de
calidad de respuesta, seguridad y empatia con el nivel de calidad, es decir, los items o preguntas
con relacion usuario-conductor son fundamentales para que exista una excelente calidad de
servicio. Por otro lado, la dimensién de elementos tangibles tiene la menor relacion con el nivel

de calidad, existe una dependencia, pero es la menos relevante para el usuario.

Tabla 13 Correlacion entre cada dimension de las percepciones y el nivel de calidad del
usuario.
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Dimensioén Nivel de calidad

Elementos tangibles 0,703
Fiabilidad 0,799
Calidad de respuesta 0,890
Seguridad 0,887
Empatia 0,866

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

La correlacién entre cada dimension de las expectativas y el nivel de calidad por usuario
posee un grado de dependencia indirecto entre las variables, en la tabla 14 se indica que las
distintas correlaciones estan entre -0,314 y -0,402, lo que resultan ser valores bajos y no indican
una correlacién muy significativa. Es cierto que, si una persona mantiene expectativas muy altas,
afectara al momento de calificar el nivel de un servicio, y esto es justamente lo que se demuestra
con estas correlaciones al tener un signo negativo, en otras palabras, mientras mayor calificacion

establezcan los usuarios en los items de las expectativas, el nivel de calidad disminuira.

Tabla 14 Correlacion entre cada dimension de las expectativas y el nivel de calidad por
usuario.

Dimension Nivel de calidad
Elementos tangibles -0,373
Fiabilidad -0,314
Calidad de respuesta -0,402
Seguridad -0,339
Empatia -0,340

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

En la tabla 15, se puede observar que la correlacién entre las variables descriptivas con
respecto al nivel de calidad es sumamente baja. No tiene una dependencia o relacion altamente
significativa con el nivel de calidad, la linea de bus que se utilice con mas frecuencia, el niumero
de veces que se utilice el bus al dia ni el nUmero de personas del hogar que utilizan bus; esto

para el usuario no influye de manera esencial al momento de calificar el servicio.
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Tabla 15 Correlacion entre el nivel de calidad por usuario con variables descriptivas.

Variables Nivel de calidad por
Descriptivas usuario
Linea de bus utilizada con més frecuencia -0,054
Numero de veces que utilizan el bus al dia -0,016

Numero de personas del hogar que utilizan bus -0,107

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

3.4 Regresion lineal

Una vez analizado el modelo SERVQUAL vy las correlaciones entre las variables, se
procede a definir un modelo de regresion para concretar los factores que mas influyen en la
calidad de servicio y también identificar los factores que se consideran estadisticamente

significativos en el estudio.

Para el modelo de regresion se consideré como variable dependiente el nivel de calidad
del servicio y como variables independientes a las diferentes dimensiones que constituyen el
modelo SERVQUAL. Al analizar el R cuadrado en la tabla 16, se obtuvo que el 86,9% de la
variacion en la variable dependiente es explicada por las variaciones en las variables
independientes. También, al observar la significancia de las variables independientes, se puede

concluir que son estadisticamente significativas al ser menores que 0,05.

El modelo de regresion lineal presenta la siguiente ecuacién Tabla 16:

y =—6,562 + 0,072x; + 0,165x, + 0,281x3 + 0,256x, + 0,228x5

Dada la ecuacién de regresion, se determina que la dimension de calidad de respuesta
es la que mas influye en el nivel de calidad del servicio con un valor de 0,281, y si se observa la
tabla 17, al considerar que las preguntas 8,9,10, y 11 conforman esta dimensién, se obtiene que
las preguntas 8 y 11 son las que mas influyen en el modelo SERVQUAL, ya que son

estadisticamente significativas y poseen los valores mas altos.

Tabla 16 Modelo de regresion lineal por dimensiones del cuestionario de percepciones.
Variables Modelo Coeficientes (B) Sig. R?
Independientes
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(Constante) -6,562 ,000

X1 P_ELEMENTOS 0,072 ,005
TANGIBLES

X2 P_DIMENSION DE 0,165 ,000
FIABILIDAD

X3 P_DIMENSION DE 0,281 ,000
CALIDAD DE
RESPUESTA

X4 P_DIMENSION DE 0,256 ,000
SEGURIDAD

Xs P_DIMENSION DE 0,228 ,000
EMPATIA

0,869

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Tabla 17 Modelo de regresion lineal por preguntas del cuestionario de percepciones.

Modelo Percepciones

(Constante)

1. Las unidades tienen equipos modernos.

2. El interior de la unidad es visualmente atractiva.

3. Los conductores llevan correctamente su uniforme.

4. Las propuestas ofrecidas a los usuarios se han cumplido.

5. Las quejas de los usuarios son atendidas correctamente.

6. Las propuestas ofrecidas a los usuarios son cumplidas en el plazo
establecido.

7. El servicio brindado no contiene errores.

8. El conductor es comunicativo con los usuarios.

9. Proporcionan respuestas rapidas los conductores a los usuarios.
10. El conductor esta dispuesto a ayudar a los usuarios.

11. Las inquietudes de los usuarios son respondidas por el conductor.

12. El conductor transmite confianza a los usuarios.

13. Los usuarios se sienten seguros con el servicio prestado.

14. El conductor es amable con el usuario.

15. El conductor posee los conocimientos necesarios para operar la
unidad.

16. Las unidades brindan horarios convenientes para los usuarios.
17. El conductor vela por los intereses de los usuarios.

18. El conductor posee conocimiento sobre las necesidades de los
usuarios.

Coeficientes (B) Sig.

-6,585 ,000
,038 ,486
-,004 ,941
,045 ,163
,087 ,015
-,022 ,548
,019 ,620
,093 ,007
,112 ,010
,046 ,298
,066 117
,150 ,000
,013 , 759
,049 ,100
,057 114
,079 ,013
,097 ,000
,053 173
,043 177

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Se tomo6 como preferencia a las percepciones porque se deseaba saber qué factores

influyeron mas al momento de percibir el servicio, asimismo, en la tabla 18 se puede observar el

modelo de regresion del cuestionario de las expectativas, donde el R cuadrado indica que tan

solo el 20,6% de la variacion en la variable dependiente es explicada por las variaciones en las

variables independientes.
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Se observa que la dimensién de elementos tangibles y calidad de respuesta influyeron
mas en el nivel de calidad del servicio, también, como en las correlaciones, se posee una relacion
inversa con respecto al nivel de calidad del servicio, lo que causa que mientras mayor sean las

expectativas en estas dimensiones, menor sera el nivel de calidad del servicio.

Tabla 18 Modelo de regresion lineal por dimensiones del cuestionario de expectativas.

Variables Modelo Coeficientes (B) Sig. R?

Independientes

(Constante) 4,323 ,000 0,206

X1 P_ELEMENTOS -0,380 ,004
TANGIBLES

X2 P_DIMENSION DE -0,236 ,112
FIABILIDAD

X3 P_DIMENSION DE -0,376 ,002
CALIDAD DE
RESPUESTA

Xa P_DIMENSION DE -0,091 ,610
SEGURIDAD

Xs P_DIMENSION DE -0,100 422
EMPATIA

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

3.5 Pruebas de hipotesis

Para determinar si existen o no diferencias significativas entre las variables de sexo y
edad con respecto a las dimensiones del modelo propuesto, se considerd el siguiente

planteamiento:
H, = No existen diferencias significativas.
H, = Existen diferencias significativas.

En la tabla 19 se puede observar que, para el cuestionario de expectativas, para la
dimension de elementos tangibles se tiene que p < « (0,05), por lo tanto, se acepta la hipétesis
alternativa y se rechaza la hip6tesis nula, en otras palabras, existieron diferencias entre hombres
y mujeres al momento de calificar el nivel de calidad del servicio en esta dimension. Por otro lado,
para el resto de dimensiones, se obtiene que p > « (0,05), entonces se acepta la hip6tesis nula

gue indica que no existen diferencias significativas entre la variable sexo y estas dimensiones.

Tabla 19 Prueba de Chi-Cuadrado con la variable sexo.
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Dimensioén

Elementos Tangibles
Fiabilidad

Calidad De Respuesta
Seguridad

Empatia

Variable sexo

Valor P
Percepciones
0,725

0,692

0,692

0,843

0,497

Valor P
Expectativas
0,000

0,711

0,999

0,937

0,747

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Asimismo, se puede observar en la tabla 20 el andlisis de la prueba de chi-cuadrado con

respecto a la variable edad. En el cuestionario de las percepciones, las dimensiones de fiabilidad,

calidad de respuesta, seguridad y empatia poseen un valor p < « (0,05) entonces se acepta la

hipotesis alternativa que indica que las respuestas a estas dimensiones fueron influenciadas por

las diferentes edades de las personas encuestadas, de igual manera sucede en el cuestionario

de expectativas, en donde la dimension de elementos tangibles es influenciada por la variable

edad, por otro lado en las otras dimensiones no existe dependencia entre las variables

analizadas, ya que p > « (0,05).

Tabla 20 Prueba de Chi-Cuadrado con la variable edad.

Dimensiones

Variable edad

Valor P Valor P

Percepciones Expectativas
Elementos Tangibles 0,064 0,050
Fiabilidad 0,040 0,633
Calidad De Respuesta 0,022 0,059
Seguridad 0,007 0,152
Empatia 0,003 0,181

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En la actualidad, es de vital importancia conocer cuales son las percepciones y
expectativas que tienen los usuarios con respecto al servicio percibido para poder tener una
mejora continua dentro de las cooperativas de transporte de la ciudad de Cuenca. Por tanto, se
enfrenta a nuevos retos para seguir mejorando y brindando servicios de calidad, oportuno, agil y
superando a las expectativas de los usuarios.

Para las cooperativas de transporte publico urbano, el nivel de calidad del servicio en
todas las dimensiones resultaron con valores negativos y se obtuvo un nivel de calidad global de
-3,44; donde se concluye que, en este estudio, las expectativas de los usuarios fueron mayores
a las percepciones; entonces el servicio de transporte de la ciudad de Cuenca no cumple con las

expectativas de los usuarios.

El instrumento adaptado del modelo SERVQUAL, evalla la calidad desde dos aspectos;
las percepciones y expectativas del servicio de transporte publico urbano de la ciudad de Cuenca,
alcanzando el calificativo de que de los 18 factores analizados 9 factores son los que mas influyen
en el nivel de calidad del servicio, son los que poseen una relacion usuario-conductor y una
relacién usuario-gobierno, se debe tener en cuenta que las propuestas ofrecidas a los usuarios

vienen de ordenanzas que son aprobadas por los GAD.

Asimismo, el estudio muestra que se debera generar diferentes estrategias para
satisfacer las necesidades de los usuarios, es por ello que se debe visualizar el problema
encontrado desde una perspectiva global que permita el mejoramiento desde cada uno de los
factores que se evaluaron en las 5 dimensiones analizadas: correcta atencién a las quejas de los
usuarios, la seguridad con el servicio, la amabilidad del conductor hacia los usuarios, la confianza
gue se transmite, la preocupacion o atencion a los intereses de los usuarios, la disposicion a
ayudar, y la comunicacion con los usuarios, siendo estos los factores mas relevantes en la

investigacion.

Es preocupante que los niveles mas bajos de calidad estén dentro de la dimension de
seguridad y fiabilidad, ya que conlleva a que los usuarios usen este medio de transporte por ser
el més econoémico en la ciudad y no porque realmente deseen usarlo. Por otro lado, las preguntas

de la dimension de elementos tangibles no entraron en la lista de los factores que mas influyen
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en el nivel de calidad del servicio, lo que nos indica que la ciudadania presta mayor atencién a

lo intangible.

Lo mencionado anteriormente se obtuvo con la aplicacion del modelo SERVQUAL, pero
al realizar otras pruebas estadisticas, se concluye que la dimensibn mas importante para el
usuario es la de calidad de respuesta, especificamente la comunicacion con el conductor y la

atencion recibida a las inquietudes presentadas.

Se concluye ademas que hombres y mujeres tuvieron diferencias significativas en cuanto
a las expectativas de los items encontrados en la dimension de elementos tangibles y, la edad
también tuvo influencia en esta dimension. Por otro lado, en el cuestionario de las percepciones,
las dimensiones de fiabilidad, calidad de respuesta, seguridad y empatia tuvieron diferencias
significativas con respecto a las diferentes edades de los usuarios, es decir que los usuarios
perciben de diferente manera estas dimensiones segun la edad que tienen.

4.2 Recomendaciones

Se cree que lo mas importante recomendar para toda empresa es realizar
constantemente estudios que midan la calidad de servicio, sin dejar de considerar lo que esperan
los clientes y lo que reciben. A las cooperativas del transporte publico urbano se recomienda
implementar un sistema de atencion al cliente para que los usuarios se sientan correctamente

atendidos y para que perciban que si existe una comunicacion adecuada con el conductor.

Adicionalmente, se recomienda a los GAD’s, establecer herramientas que permitan
brindar atencién a las quejas de los usuarios y principalmente, dar seguimiento tanto a las
unidades como a los conductores que prestan este servicio, para asi prevenir, corregir 0 mejorar
falencias. Se puede realizar un buzén virtual en donde se publiquen las quejas vy, al ser publico

para la ciudadania, se presiona a que las personas involucradas tomen accion.

Es innegable que todas las personas buscan seguridad en la vida, por eso se debe
proporcionar seguridad a los usuarios dentro de las unidades durante su recorrido al proporcionar
un sistema de apoyo y control para los conductores antes y durante su jornada laboral, para asi

prevenir y evitar incidencias.

Finalmente, el estudio realizado analiza Gnicamente el transporte publico del cono urbano

de la ciudad de Cuenca, debido a esto, un proyecto que abarque el transporte en el sector rural
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resultaria propicio para la ampliacion del tema, ya que la ciudad se encuentra expandida
alrededor del area urbana, de esta manera, se podra obtener resultados desde el punto de vista

de otros usuarios, con diferentes grados de estudio, situacion socioecondémica, entre otros.
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6 ANEXOS
6.1 Anexo 1: Encuesta Piloto
Encuesta

“Analisis de los factores que influyen en la calidad de servicio de transporte publico de buses urbanos en la
ciudad de Cuenca, 2019"

Buenos dias/tardes. La presente encuesta tiene como fin obtener informacién sobre los factores que influyen en
la calidad de servicio de transporte publico de buses urbanos mediante el modelo SERVQUAL.

Instrucciones: El cuestionario de percepciones contiene una sere de items de lo que usted piensa sobre el servicio
brindado por las unidades de transporte, por favor para cada Item indiquenocs encerrando en un circulo hasta qué
punto las unidades posee las caracteristicas descrtas. Teniendo en cuenta que 1 significa totalmente en
desacuerdo y 7 fotaimente de acuerdo.

Parroquia: N° de veces al dia que usa el bus: Edad: ___
Sexo: F__ M__  Nivel de estudios: Basico___ Bachiller Tecnico___ Tercer nivel___ Cuarto nivel___
Cuestionario de percepciones

Dimensién de Elementos Tangibles En desacuerdo En acuerdo
1 Las unidades tienen equipos modemos. 1 2 3 4 5 8 7
2 Las instalaciones de 1as unidades son atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
3. La apanencia de los conductores es pulcra 1 2 3 4 5 5 7
4 Los elementos asociados con el servicio son visuaimente atractivos 1 2 3 4 5 7
Dimensién de Flabilidad
5 Las propusstas ofrecdas a s usuaros s han cumplido 1 2 3 4 5 [ 7

& Cuando & usuano tiens un problema, el conductor tiens interés en resolverio

7. El sericio recdido por prmera vez fue adecuado 1 2 3 4 5 & 7

8 Las propuestas ofrecidas a 10s usuanos son cumplidas en el plazo establecdo

9 B servicio recibido por ko5 usuanos no cortiens emorss 1 2 a 4 5 8 7
Dimensién de Calldad de respuesta

10. El conductor @5 comunicatvo ¢on 10s usuanos 1 5 3 a 5 & B
11 El conductor proporciona respuastas rapidas a los usuanos 1 5 3 4 5 & 7
12. El conductor esta dispuastos a ayudar a los usuaios 1 2 3 4 5 8 7
13.El conductor responde 3 (35 Inquistudes de |os usuanos. ' 2 3 4 5 6 -
Dimensién de Seguridad

14. El conductor transmie confianza a los usuanos 1 2 3 4 5 6 7

15. Los usuanos se sierden sequros con las cooparatvas gue brindan el sesvicio

16. El conductor @s amable con el usuano 1 2 3 4 5 & 7

17 El conductor posee log conoamientos necesarnios para aperar 1a unidad

Dimensién de Empatia
18 Elchente recibe atencién mdwidualzada por parte gl conductor 1 > a3 4 5 & 7

19. Las unidades bandan un horano acorde a ias necesidades de 105 usuanos

20. El ckente raabe atencidn parsonalizada por el conductor

21. El conductor veta por 10s intereses de los usuanos 1 2 3 4 5 8 7

22 El conductor posee conecimiento sobee las necesidades de [0S usuanios
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Instrucciones: Basandonns en sUS experiencias como usuano del servicio que ofrecen los huses de fransporte
puiblico urbano en la ciudad de Cuenca piense, por favor indiguenos en gue medida plensa usled que eslte servicio
de excelente calidad deberia tener las caraclerislicas descrifas, temiendo en cusnia que 1 88 hada esencial v 7 es
muy esencial

Cuestionario de expectativas
Dimensién de Elementos Tangibles Nada esencial MUV eseancial

1. Las unidades deben tener equipos modernos.

2. Las instalaciones de las unidades deben ser atractivas.

3. La apariencia de los conductores debe ser pulcra.

4. Los elernentos asociados con el servicio deben ser visuamente atractivos.

Dimensidén de Fiabilidad

5. Las propuestas ofrecidas a 105 usuarios se deben cumplir, 1 2 9 4 5 g

6. Cuando el usuario tiene un problem:a, el conductor debe tener interés en
resalverio. 1 ) 3 4 5 &

7. El servicio recibido por primera wez debe ser adecuado.

3. Las propuestas ofrecidas a los usuarios deben sercumplidas en el plazo
establecido. 1 2 9 4 5 &

3. El servicio recibido porlos usuarios no debe contener errores.

Dimensidn de Calidad de respuesta

10. El conductor debe ser comunicathvo con 105 usuarios.

11. El canductor debe proporcionar respuestas rapidas a los usuarios.

12. El conductor debe estar dispuesto a ayudar a los usuarios.

13. El conductor debe responder a las inquietudes de [os usuarios,

Dimension de Seguridad

14. El conductor debe transmitir confianza a 10s usuarios.

15. Los usuarios deben sentirse sequros con [as cooperativas que brindan el
SERVICIO. 1 ) 3 4 5 &

16. El conductor debe ser amatle con el usuario.

17. El canductor debentenerlos conacimientas necesarios para operar 13
unidad.

Dimensidn de Empatia

18. El tliente debe recibir atencidn individualizada par parte del canductar.

19. Las unidades deben brindar un haorario acorde a las necesidades de los
usuarios. 1 ) 3 4 5 &

20. El cliente debe recibir atencian personalizada por el conductar,

21. El conductor debe welar por 105 intereses de los usuarios.

22 El conductor debe poseer conocimiento sobre las necesidades de los
usuarios. 1 9 3 4 5 g

iGracias-porsu-colaboracion!
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6.2 Anexo 2: Encuesta Final

Encuesta
Busnos dias/tardes, | g ﬁm.ﬁ‘ﬁ'n?’ﬁ ahoUesta tiene como Iin obtenar iInformasion sobre los faciores e Inﬂuyﬁn eh la calidad de
SEMVIcIo de transporie pablico de buses Wwhanos mediante el modelo SERVILAL,

Instrucciones: £/ cLesTionario de pereepcionas coniiens Una sere de ltems de o que usted plensa sobfe el servigio brindado pot
las Unidades de transporte; por favay para cada ltem indlquents encerfando en un clrowio hasts que punto las unidades posee jas
oaraoledstioas desontas. Teniendo en cuenta que 7 significa Dlalmente en desaolerdo y 7 iolalmenie de aouerdo.

Parroquia: LCuantas veces al dis usted LCuantas personas del hogar
Edack utiliza el bus ? utilizan bus?

1626 E[ 8- 48 E[

2737 I 43 o més |_[ 20ué linsa de bue aldis usted
usa con mas frecuencla? 2En el hogar tienen vehiculo

Sawe M E[ F E[ privado? ¢ Cudntos? (En caso da
[ respancdar %1, continues & la siguisnts
Rezén principal por laque pregurta, cazo cortraro continue con la

utiliza el bus: pregurta #1).

si[ ] — we [ ]

LCudntas personas del hogar se

R
Primeria Traksjo

[
[
Seourclaria I:[ Estudios
L]
O

LIOIOEL

Sar Mvel: Compras mavilizan en el vehiculo privado,
duntro deun dis normal ¥
Mo vl Actividaces racraalivas
tros:
Dimensién de Elementos Tangibles T:talm.ﬂt. en Totalmente en
esacuerde  acuerds

1. Las unidades tienen equipos modemos. | 2 3 4 5 4 7
2. Elinterior de la unidad es visualmente atractiva. i 2 q 4 5 5 7
3. Los conductares llevan correctamente su unifarme. 1 2 3 4 5 5 7
Dimensién de Fiabilidad
A, Las propuestas ofrecidas a los usuarias se han cumplido 1 2 | 4 5 A 7

5. Las fuefas de os usuarios son atendidas correctamente,

A, Las propuestas offecldas a los usuados son cumplidas en el plazo establecido,

7.El servicio brindado no contiene arares,

Dimensién de Calidad de respuesta

8, El conductar s camunlcativo con l6s usuados, i 2 3 4 5 5 7

9, Proporclonan respuestas rf-mlr!ﬁ.q 05 conductores a los Usuarios

10. El conductor esta dispuesto a ayudar a |05 usuanos.

11, Las Inquietudes de los usuarios son respondidas par el conductor

Dimensién de Seguridad
12, El conductor transmite conflanza a los usuarlos, 9 2 k] i 5

hol
-1

13 Los usuarios s sienten Seguras con el servicio prestado.

14, El conductor es amable con el usuarlo,

16. El conductor posee 105 conocimientos necesanos para operar la unidad,

Dimensién de Empatia

16. Las unidades brindan horarios convenlentes para los usuarios.

17, El conductor vela por |os Intereses de los usuarios.

18, El conductor posee conocimiento sobre las necesidades oe 105 usuarios,
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Instrucciones: En base a SUS eXpariencias como usuario del servicio gue ofrecen los buses de transporte pubiico
urhano en la ciudad de Cuenca, en qué medida piensa usted que deberia tener las siguientes caracteristicas el
servicio, para que este sea de EXCELENTE CALIDAD. feniendo en cuenta que 1 es nada esencial y 7 es muy

esencial.

Dimension de Elementos Tangibles

Mada esencial

Muy ezencial

1. Las unidades deben tener equipos modernos. 1 2 3 4 5 [ 7
2. Elinterior de la unidad debe ser visualmente atractiva. 1 2 3 4 5 8 7
3. Los conductores debe llevar correctamente su uniforme. 1 2 3 5 5 7
Dimensgion de Fiabilidad
4. Las propuestas ofrecidas a los usuarios debe ser cumplidas. 1 2 3 4 5 5 7
5. Las guejas de los usuarics debe ser atendidas comrectamente.
1 2 3 4 S [ il
6. Las propuestas ofrecidas a los usuarics debe ser cumplidas en el plazo
establecido. 1 2 3 4 5 [ 7
7.El servicie brindado no debe contener errores.
1 2 3 4 S [ il
Dimension de Calidad de respuesta
&. El conductor debe ser comunicativo con les usuarios. 1 2 3 4 5 & 7
9. Debe proporcionar respuestas rapidas los conductores a los usuarios. 1 2 3 4 5 & 7
10. El cenductor debe estar dispuesto a ayudar a los usuarios. 1 2 3 4 5 & 7
11. Las inguietudes de los uswarios deben ser respondidas por el conductaor. 1 2 3 4 5 & 7
Dimension de Seguridad
12. El conductor debe fransmitir confianza a los usuarios. 1 2 3 4 5 [ 7
13. Los usuarios deben sentirse seguros con € servicio prestado.
1 2 3 4 5 [ 7
14. El conductor debe ser amable con el usuario. 1 2 3 4 5 & 7
15: El conductor debe poseer los conocimientos necesarios para operar la
unidad. 1 2 3 4 5 & 7
Dimension de Empatia
16. Las unidades deben brindan horarics convenientes para los usuanios.
1 2 3 4 5 [ 7
17. El conductor debe velar por los intereses de los usuarios. 1 2 3 4 5 & 7
18. El conductor debe poseer conocimiento sobre las necesidades de los
usuarios. 1 2 3 4 5 & 7
jGracias por su colaboracion!
6.3 Anexo 3: Tablas descriptivas
Tabla de Edades
Edades Numero de Porcentaje
encuestados
16-26 163 41%
27-37 80 20%
38-48 73 18%
490 m4s 86 21%
Total 402 100%
Tabla de nivel de estudios
Nivel Numero de Porcentaje
encuestados
3er Nivel 147 37%
Daniela Cristina Vazquez Iiiguez
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4to Nivel
Ninguno
Primaria
Secundaria
Total

17
12
33
193
402

4%
3%
8%
48%
100%

Tabla nimero de veces diario que usa el bus

Numero de Numero de Porcentaje

veces encuestados

1 103 26%

2 146 36%

3 49 12%

4 62 15%

5 30 8%

6 12 3%

Total 402 100%
Tabla de uso de linea mas frecuente

Numero de linea  Numero de Porcentaje

encuestados

1 11 2, 7%

2 6 1,5%

3 28 7%

5 32 8%

7 45 11,2%

8 6 1,5%

10 2 0,5%

12 33 8,2%

13 19 4, 7%

14 3 0,7%

15 7 1,7%

16 21 5,2%

17 5 1,2%

18 30 7,5%

19 4 1%

20 5 1,2%

22 30 7,5%

23 1 0,2%

24 9 2,2%

25 6 1,5%

26 4 1%
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27 7 1,7%
28 14 3,5%
50 12 3%
100 56 13,9%
101 6 1,5%
Total 402 100%
Tabla de la razén principal del uso del bus
Razén Numero de Porcentaje
encuestados
Actividades 45 11,2%
recreativas
Compras 73 18,2%
Estudios 116 28,9%
Otros 9 2,2%
Trabajo 159 39,6%
Total 402 100%

Tabla de numero de personas del hogar que utilizan el bus

Numero de Numero de Porcentaje
personas encuestados

1 78 19,4%
2 96 23,9%
3 88 21,9%
4 51 12,7%
5 59 14,7%
6 23 5,7%
7 1 0,2%
8 4 1,0%
9 1 0,2%
10 1 0,2%
Total 402 100%

Tabla de personas que poseen o no vehiculo privado

Numero de Porcentaje
encuestados
No 184 45,8%
Si 218 54,2%
Total 402 100%
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Tabla de numero de vehiculos privados

Numero de Numero de Porcentaje
vehiculos encuestados

1 131 32,6%

2 69 17,2%

3 14 3,5%

4 1 0,2%

5 1 0,2%

6 1 0,2%

7 1 0,2%

Total 218 54,2%

Tabla de numero de personas del hogar que se movilizan en vehiculo privado en un dia normal

Numero de Numero de Porcentaje
personas encuestados

1 85 21,1%

2 79 19,7%

3 32 8,0%

4 18 4,5%

5 2 0,5%

6 2 0,5%
Total 218 54,20%

Tabla de numero de veces al dia que una persona utiliza el bus segun el rango de edad

Edad Numero de veces al dia que utiliza el bus Total
1 2 3 4 5 6

16-26 30 63 22 29 12 7 163

27-37 24 30 5 13 6 2 80

38-48 22 24 9 13 4 1 73

49 0 mas 27 29 13 7 8 2 86

Total 103 146 49 62 30 12 402
Tabla de linea de bus que usa con mas frecuencia segin el rango de edad

Numero de linea Edades Total

de bus 16-26 27-37 38-48 49 0 mas

1 4 1 3 3 11

2 1 1 1 3 6

3 11 8 4 5 28

5 13 9 4 6 32

7 16 7 9 13 45

8 5 0 0 1 6
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10 2 0 0 0 2
12 16 6 5 6 33
13 5 5 6 3 19
14 0 3 0 0 3
15 5 1 1 0 7
16 10 5 3 3 21
17 1 1 2 1 5
18 9 6 6 9 30
19 2 0 2 0 4
20 1 2 0 2 5
22 17 4 5 4 30
23 0 1 0 0 1
24 4 2 2 1 9
25 6 0 0 0 6
26 2 1 1 0 4
27 1 0 2 4 7
28 7 3 1 3 14
50 5 2 3 2 12
100 19 10 11 16 56
101 1 2 2 1 6
Total 163 80 73 86 402

Tabla de numero de personas del hogar que utilizan el bus segun el rango de edad del
encuestado

Numero de Edades Total
personas del T155g 27-37 38-48 49 0 mas

hogar

1 30 19 15 14 78
2 36 18 24 18 96
3 36 24 9 19 88
4 19 8 11 13 51
5 26 8 10 15 59
6 13 2 2 6 23
7 0 0 1 0 1

8 3 1 0 0 4

9 0 0 0 1 1
10 0 0 1 0 1
Total 163 80 73 86 402

Tabla de numero de veces al dia que utiliza el bus segun el sexo

Sexo Numero de veces al dia que utiliza el bus Total
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1 2 3 4 5 6
Otro 0 1 0 0 0 0 1
F 53 80 33 26 12 6 210
M 50 65 16 36 18 6 191
Total 103 146 49 62 30 12 402

Tabla de linea de bus que usa con mas frecuencia segun el sexo

Numero de Sexo Total
linea de Otro E M

bus

1 0 6 5 11
2 0 4 2 6
3 0 16 12 28
5 0 14 18 32
7 0 28 17 45
8 0 2 4 6
10 0 0 2 2
12 0 17 16 33
13 0 10 9 19
14 0 1 2 3
15 1 3 3 7
16 0 15 6 21
17 0 1 4 5
18 0 17 13 30
19 0 3 1 4
20 0 2 3 5
22 0 11 19 30
23 0 0 1 1
24 0 7 2 9
25 0 1 5 6
26 0 2 2 4
27 0 5 2 7
28 0 8 6 14
50 0 5 7 12
100 0 30 26 56
101 0 2 4 6
Total 1 210 191 402

Elaborado Por: Vazquez, et al., 2021.

Tabla de numero de personas del hogar que utilizan el bus segun el sexo del encuestado
Sexo Total
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Numero de Otro F M
personas del

hogar

1 0 37 41 78
2 1 48 47 96
3 0 51 37 88
4 0 25 26 51
5 0 35 24 59
6 0 11 12 23
7 0 0 1 1
8 0 2 2 4
9 0 1 0 1
10 0 0 1 1
Total 1 210 191 402

6.4 Anexo 4: Nivel de calidad del servicio mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL

PROMEDIO DE CALIFICACION | PROMEDIO DE CALIFICACION
N° DE ENCUESTA DEL CUESTIONARIO DE DEL CUESTIONARIO DE
PERCEPCIONES EXPECTATIVAS
1 3,22 6,67
2 4,22 5,39
3 3,11 7,00
4 3,94 6,17
5 1,28 6,72
6 4,83 6,28
7 4,06 7,00
8 2,33 6,72
9 4,61 7,00
10 1,61 6,00
11 3,72 5,94
12 1,22 7,00
13 2,72 6,83
14 2,06 5,50
15 2,22 5,89
16 6,00 6,00
17 1,33 5,33
18 3,33 6,39
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19 2,28 5,94
20 4,50 7,00
21 1,33 6,00
22 4,44 5,89
23 4,39 6,72
24 2,00 7,00
25 2,72 6,22
26 1,17 7,00
27 2,83 6,17
28 1,06 5,94
29 2,22 5,78
30 2,83 6,56
31 1,22 7,00
32 3,00 6,50
33 5,50 6,61
34 3,39 7,00
35 2,61 7,00
36 4,39 7,00
37 2,61 6,28
38 4,78 6,72
39 1,94 6,44
40 3,00 6,89
41 1,44 6,22
42 5,39 7,00
43 4,94 6,72
44 1,67 6,28
45 4,61 6,11
46 2,17 7,00
47 1,17 7,00
48 5,50 5,72
49 1,72 7,00
50 3,28 6,56
51 2,11 6,39
52 5,94 6,61
53 6,06 7,00
54 1,67 5,22
55 4,78 7,00
56 3,39 6,11
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57 2,11 7,00
58 2,22 6,78
59 3,44 6,50
60 2,72 6,83
61 3,83 5,83
62 4,78 5,89
63 5,06 6,00
64 3,22 5,56
65 3,78 5,00
66 3,44 5,17
67 3,61 6,61
68 1,72 7,00
69 2,39 7,00
70 5,17 7,00
71 517 6,50
72 2,67 6,61
73 3,33 5,50
74 2,56 6,67
75 3,22 6,67
76 4,22 6,00
77 2,00 7,00
78 2,00 6,50
79 2,06 7,00
80 4,72 6,61
81 3,39 6,67
82 3,78 6,56
83 5,94 7,00
84 2,44 5,67
85 1,50 7,00
86 2,78 6,61
87 1,00 7,00
88 2,50 5,78
89 3,22 7,00
90 1,94 5,33
91 2,33 7,00
92 2,50 5,50
93 3,83 5,22
94 2,44 6,33
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95 3,39 6,44
96 1,56 7,00
97 5,83 6,28
98 3,94 7,00
99 2,72 7,00
100 1,44 6,28
101 4,39 7,00
102 1,89 7,00
103 2,56 6,28
104 3,39 7,00
105 5,72 7,00
106 1,50 6,44
107 4,61 7,00
108 2,44 7,00
109 3,50 6,33
110 5,33 6,56
111 1,56 7,00
112 1,61 7,00
113 3,39 6,50
114 4,83 7,00
115 5,50 6,50
116 2,28 6,67
117 2,17 7,00
118 1,00 7,00
119 2,28 7,00
120 3,22 7,00
121 2,61 7,00
122 3,00 6,78
123 3,33 6,33
124 2,94 6,44
125 2,33 7,00
126 4,06 7,00
127 3,39 7,00
128 1,44 7,00
129 3,67 7,00
130 3,00 7,00
131 3,11 7,00
132 3,06 7,00
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133 1,50 7,00
134 4,11 7,00
135 4,72 7,00
136 3,67 6,11
137 1,67 7,00
138 1,00 7,00
139 2,44 7,00
140 1,72 6,50
141 1,78 7,00
142 1,61 7,00
143 3,33 7,00
144 3,11 6,83
145 3,56 6,44
146 1,94 7,00
147 6,11 7,00
148 3,00 6,72
149 1,56 7,00
150 2,67 7,00
151 5,06 6,28
152 6,06 7,00
153 5,50 7,00
154 2,72 5,72
155 1,83 7,00
156 5,39 6,67
157 2,06 7,00
158 1,94 7,00
159 1,72 6,39
160 3,50 6,06
161 3,11 6,72
162 4,06 5,50
163 3,94 6,06
164 4,11 6,94
165 2,50 6,39
166 3,06 5,67
167 3,44 5,50
168 3,83 7,00
169 2,94 6,22
170 5,44 6,61
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171 3,61 6,44
172 3,67 4,00
173 4,72 6,67
174 3,44 5,28
175 4,17 7,00
176 3,17 7,00
177 4,56 6,78
178 4,72 6,39
179 3,39 6,67
180 2,61 7,00
181 2,06 7,00
182 4,11 7,00
183 3,94 6,00
184 4,78 5,78
185 511 7,00
186 2,50 7,00
187 2,78 6,72
188 4,94 7,00
189 2,39 7,00
190 1,33 6,67
191 2,22 6,78
192 3,11 6,50
193 5,33 7,00
194 3,28 6,72
195 1,44 6,94
196 3,89 6,39
197 4,33 7,00
198 3,89 6,50
199 2,78 6,72
200 4,56 7,00
201 1,28 6,28
202 6,11 6,61
203 1,56 6,61
204 1,00 7,00
205 2,44 6,78
206 2,22 7,00
207 5,44 7,00
208 4,39 7,00
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209 3,00 6,83
210 4,22 6,00
211 1,00 6,89
212 3,78 7,00
213 5,00 7,00
214 4,00 6,22
215 3,78 7,00
216 2,78 5,44
217 2,78 5,44
218 2,39 7,00
219 1,11 7,00
220 2,67 5,17
221 3,11 6,22
222 3,89 5,11
223 3,06 6,72
224 3,50 4,89
225 4,11 7,00
226 3,72 6,00
227 6,11 7,00
228 6,11 6,89
229 4,67 6,56
230 2,94 6,44
231 3,44 6,00
232 2,06 7,00
233 3,11 6,11
234 3,94 6,11
235 1,33 5,94
236 2,39 5,39
237 4,94 5,22
238 1,83 7,00
239 417 6,56
240 1,44 7,00
241 5,22 6,56
242 5,06 6,44
243 1,00 7,00
244 3,22 7,00
245 2,11 6,56
246 4,00 7,00
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247 3,06 6,39
248 3,89 6,22
249 2,89 6,33
250 2,94 6,22
251 4,67 7,00
252 4,50 6,78
253 1,00 7,00
254 2,39 7,00
255 4,89 7,00
256 5,33 7,00
257 2,83 6,11
258 3,61 7,00
259 2,61 7,00
260 5,22 7,00
261 1,50 6,72
262 1,11 7,00
263 2,56 6,28
264 1,11 7,00
265 3,28 5,33
266 3,83 5,72
267 1,78 7,00
268 4,50 6,00
269 2,11 6,61
270 4,78 6,33
271 4,94 6,61
272 3,00 6,11
273 4,50 5,78
274 2,11 6,94
275 1,78 7,00
276 1,72 6,94
277 1,67 7,00
278 3,94 7,00
279 2,56 7,00
280 1,61 6,72
281 2,39 7,00
282 3,67 7,00
283 2,39 6,61
284 1,61 6,83
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285 1,00 6,94
286 1,56 6,94
287 2,28 6,94
288 2,33 6,61
289 5,61 6,78
290 2,94 7,00
291 2,06 6,94
292 5,61 6,94
293 1,78 6,72
294 1,72 6,72
295 4,67 6,94
296 3,83 7,00
297 2,39 7,00
298 2,28 7,00
299 2,00 6,11
300 3,17 6,78
301 3,89 5,44
302 1,11 7,00
303 2,67 6,83
304 3,78 5,50
305 6,00 7,00
306 3,50 5,67
307 2,83 6,56
308 1,00 6,22
309 4,89 5,67
310 2,06 7,00
311 3,83 5,06
312 3,39 6,67
313 1,00 6,89
314 4,00 5,94
315 3,22 5,44
316 1,00 7,00
317 4,00 5,94
318 3,06 6,00
319 3,00 6,22
320 1,00 6,44
321 3,50 5,06
322 3,17 5,17
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323 1,00 6,22
324 4,00 4,00
325 3,17 5,61
326 5,44 7,00
327 1,94 6,00
328 3,89 5,72
329 5,06 6,78
330 1,72 6,67
331 1,00 6,28
332 3,22 4,83
333 3,22 6,00
334 3,78 6,22
335 4,78 6,11
336 4,06 6,89
337 1,72 6,67
338 2,33 6,89
339 5,22 6,78
340 1,89 6,67
341 2,17 6,67
342 1,11 6,83
343 1,28 6,89
344 4,06 6,94
345 2,89 6,83
346 1,89 6,83
347 2,78 6,83
348 4,06 6,56
349 1,89 6,72
350 3,11 6,28
351 1,83 6,17
352 1,00 6,56
353 3,28 5,83
354 1,83 5,67
355 4,28 5,78
356 3,22 5,67
357 4,94 6,78
358 5,11 6,50
359 2,67 6,28
360 1,39 6,39

Daniela Cristina Vazquez Iiiguez
Alexandra Paola Parra Argudo

Pégina 67




g& UNIVERSIDAD DE CUENCA

361 1,06 6,28
362 1,00 7,00
363 4,61 6,67
364 3,56 6,50
365 4,33 5,44
366 4,67 6,83
367 2,61 6,17
368 1,22 6,33
369 1,33 6,17
370 3,94 5,44
371 3,06 6,04
372 1,44 6,89
373 2,67 6,89
374 1,44 6,83
375 3,22 6,94
376 2,44 6,61
377 3,39 6,72
378 1,22 6,72
379 2,50 6,78
380 1,61 6,78
381 5,28 6,72
382 2,17 6,72
383 2,44 6,04
384 2,06 6,67
385 3,22 7,00
386 1,22 6,50
387 4,72 6,94
388 1,72 6,89
389 1,89 7,00
390 2,17 6,04
391 3,61 6,72
392 1,67 6,78
393 2,06 6,78
394 5,89 6,56
395 2,67 6,61
396 2,61 6,89
397 2,06 6,94
398 2,33 6,94
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399 1,00 6,94
400 2,61 6,56
401 5,83 6,94
402 2,33 6,94
PROMEDIO 3,09 6,54
NIVEL DE CALIDAD -3,44

6.5 Anexo 5: Tablas de andlisis Chi-cuadrado (variable sexo) para percepciones.

e Dimension 1: Elementos Tangibles

Crosstab
Count
Sexo Total
F M

P_ELEMENTOS 1 0 30 17 47
TANGIBLES 2 0 24 32 56

3 1 41 39 81

4 0 51 43 94

5 0 41 39 80

6 0 17 16 33

7 0 6 5 11
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 8.735% | 12 725
Square
Likelihood Ratio 8.006 12 .785
N of Valid Cases | 402
a. 7 cells (33.3%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .03.
e Dimensién 2: Dimension De Fiabilidad
Crosstab
Count
Sexo Total
F M

P_DIMENSION DE 1 0 35 28 63
FIABILIDAD 2 1 53 52 106
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3 0 52 47 99
4 0 35 33 68
5 0 23 24 47
6 0 11 7 18
7 0 1 0 1
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 9.1272 |12 .692
Square
Likelihood Ratio 8.508 12 744
N of Valid Cases | 402
a. 9 cells (42.9%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .01.
e Dimensién 3: Dimension De Calidad De Respuesta
Crosstab
Count
Sexo Total
F M
P_DIMENSION DE CALIDAD DE 1 0 36 38 74
RESPUESTA 2 0 52 43 95
3 1 44 39 84
4 0 31 38 69
5 0 34 19 53
6 0 11 12 23
7 0 2 2 4
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 9.127% |12 .692
Square
Likelihood Ratio 8.508 12 744
N of Valid Cases | 402
a. 9 cells (42.9%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .01.
e Dimension 4: Dimensién De Seguridad
| Crosstab
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Count

Sexo Total
F M
P_DIMENSION DE 1 0 34 29 63
SEGURIDAD 2 0 51 41 92
3 1 40 40 81
4 0 38 41 79
5 0 30 30 60
6 0 13 9 22
7 0 4 1 5
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 7.211% | 12 .843
Square
Likelihood Ratio 6.572 12 .885
N of Valid Cases | 402
a. 9 cells (42.9%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .01.
e Dimensién 5: Dimension De Empatia
Crosstab
Count
Sexo Total
F M
P_DIMENSION DE 1 0 42 36 78
EMPATIA 2 0 36 41 77
3 1 46 34 81
4 0 40 46 86
5 0 35 24 59
6 0 8 10 18
7 0 3 0 3
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 11.375% | 12 497
Square
Likelihood Ratio 11.770 | 12 464
N of Valid Cases | 402

a. 9 cells (42.9%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .01.
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6.6 Anexo 6: Tablas de analisis Chi-cuadrado (variable edad) para percepciones

e Dimensién 1: Elementos Tangibles

Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 49 o
mas
P_ELEMENTOS 1 13 7 12 15 47
TANGIBLES 2 23 15 10 8 56
3 36 17 18 10 81
4 42 15 13 24 94
5 32 20 13 15 80
6 13 4 3 13 33
7 4 2 4 1 11
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 27.8902 | 18 .064
Square
Likelihood Ratio 27.541 | 18 .069
N of Valid Cases | 402
a. 4 cells (14.3%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is 2.00.
e Dimension 2: Dimensién De Fiabilidad
Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 490
mas
P_DIMENSION DE 1 19 10 13 21 63
FIABILIDAD 2 36 27 20 23 106
3 47 22 19 11 99
4 36 12 10 10 68
5 20 5 8 14 47
6 5 4 3 6 18
7 0 0 0 1 1
Total 163 80 73 86 402
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Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.

(2-sided)

Pearson Chi- 29.7532 | 18 .040
Square
Likelihood Ratio 29.800 |18 .039
N of Valid Cases | 402
a. 7 cells (25.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .18.

e Dimensién 3: Dimension De Calidad De Respuesta

Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 490
mas

P_DIMENSION DE CALIDAD DE 1 25 13 13 23 74
RESPUESTA 2 35 25 20 15 95

3 38 13 17 16 84

4 37 17 10 5 69

5 18 7 10 18 53

6 7 5 3 8 23

7 3 0 0 1 4
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp.
Sig. (2-
sided)
Pearson Chi- 32.05 18 .022
Square 22
Likelihood Ratio 34.32 18 .011
6
N of Valid Cases | 402
a. 7 cells (25.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .73.
e Dimension 4: Dimensién De Seguridad
Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 49 o
mas
1 27 11 8 17 63
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P_DIMENSION DE 2 27 22 24 19 92
SEGURIDAD 3 33 14 19 15 81
4 41 22 8 8 79
5 27 7 11 15 60
6 6 4 2 10 22
7 2 0 1 2 5
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 35.8372 18 .007
Likelihood Ratio 36.940 18 .005
N of Valid Cases 402

a. 7 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is

91.

e Dimensién 5: Dimension De Empatia

Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 490
mas
P_DIMENSION DE 1 25 18 9 26 78
EMPATIA 2 25 17 21 14 77
3 37 12 17 15 81
4 42 23 14 7 86
5 27 7 7 18 59
6 7 3 3 5 18
7 0 0 2 1 3
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 39.4022 | 18 .003
Square
Likelihood Ratio 41.032 | 18 .002
N of Valid Cases | 402

a. 7 cells (25.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .54.
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6.7 Anexo 7: Tablas de analisis Chi-cuadrado (variable sexo) para expectativas

e Dimensién 1: Elementos Tangibles

Crosstab
Count
Sexo Total
F M

E_ELEMENTOS 4 1 2 2 5
TANGIBLES 5 0 12 13 25

6 0 65 51 116

7 0 131 125 256
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-

sided)

Pearson Chi-Square 80.5712 6 .000
Likelihood Ratio 9.960 6 126
N of Valid Cases 402

a. 6 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is .01.

e Dimensién 2: Dimensiéon De Fiabilidad

a. 6 cells (50.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .00.
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Crosstab
Count
Sexo Total
F M

E_DIMENSION DE 4 0 1 1 2
FIABILIDAD 5 0 4 9 13

6 0 45 47 92

7 1 160 134 295
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)

Pearson Chi- 3.744% | 6 711
Square
Likelihood Ratio 4,039 6 671
N of Valid Cases | 402
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e Dimension 3: Dimensién De Calidad De Respuesta

Crosstab
Count
Sexo Total
F M
E_DIMENSION DE CALIDAD DE 3 0 1 1 2
RESPUESTA 4 0 8 8 16
5 0 17 14 31
6 0 46 45 91
7 1 138 123 262
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- .800% 8 .999
Square
Likelihood Ratio 1.121 8 997
N of Valid Cases | 402
a. 7 cells (46.7%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .00.
e Dimension 4: Dimension De Seguridad
Crosstab
Count
Sexo Total
F M
E_DIMENSION DE 4 0 1 1 2
SEGURIDAD 5 0 7 4 11
6 0 44 48 92
7 1 158 138 297
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 1.8042 6 .937
Likelihood Ratio 2.061 6 914
N of Valid Cases 402
a. 6 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is .00.
e Dimension 5: Dimensién De Empatia
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Crosstab

a. 8 cells (53.3%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .00.

Count
Sexo Total
F M

E_DIMENSION DE 3 0 0 1 1
EMPATIA 4 0 7 3 10

5 0 16 15 31

6 1 56 51 108

7 0 131 121 252
Total 1 210 191 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)

Pearson Chi- 5.103® |8 747
Square
Likelihood Ratio 5.430 8 711
N of Valid Cases | 402

6.8 Anexo 8: Tablas de andlisis Chi-cuadrado (variable edad) para expectativas

e Dimension 1: Elementos Tangibles

Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 49 0
mas
E_ELEMENTOS 4 5 0 0 0 5
TANGIBLES 5 12 6 3 4 25
6 56 19 23 18 116
7 90 55 47 64 256
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 16.949?2 9 .050
Likelihood Ratio 18.857 9 .026
N of Valid Cases 402

is .91.

a. 6 cells (37.5%) have expected count less than 5. The minimum expected count
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¢ Dimension 2: Dimensiéon De Fiabilidad
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Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 490
mas
E_DIMENSION DE 4 2 0 0 0 2
FIABILIDAD 5 4 3 4 2 13
6 41 20 16 15 92
7 116 57 53 69 295
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 7.0432 |9 .633
Square
Likelihood Ratio 7.643 9 571
N of Valid Cases | 402
a. 7 cells (43.8%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .36.
e Dimensién 3: Dimension De Calidad De Respuesta
Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 490
mas

E_DIMENSION DE CALIDAD DE 3 0 2 0 0 2
RESPUESTA 4 9 3 2 2 16

5 19 3 4 5 31

6 40 20 17 14 91

7 95 52 50 65 262
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)

Pearson Chi- 20.4467 | 12 .059
Square
Likelihood Ratio 19.040 | 12 .088
N of Valid Cases | 402
a. 7 cells (35.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .36.
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e Dimension 4: Dimensién De Seguridad

a. 8 cells (40.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .18.
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Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 490
mas
E_DIMENSION DE 4 2 0 0 0 2
SEGURIDAD 5 6 0 3 2 11
6 43 20 18 11 92
7 112 60 52 73 297
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi- 13.247% | 9 152
Square
Likelihood Ratio 16.633 | 9 .055
N of Valid Cases | 402
a. 8 cells (50.0%) have expected count less than 5.
The minimum expected count is .36.
e Dimensién 5: Dimension De Empatia
Crosstab
Count
Edad Total
16-26 27-37 38-48 49 0
mas

E_DIMENSION DE 3 1 0 0 0 1
EMPATIA 4 3 4 2 1 10

5 9 4 9 9 31

6 53 22 19 14 108

7 97 50 43 62 252
Total 163 80 73 86 402
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)

Pearson Chi- 16.2352 | 12 181
Square
Likelihood Ratio 16.533 | 12 .168
N of Valid Cases | 402
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