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RESUMEN

El objetivo general de la investigacién fue andlizar la calidad del servicio del
transporte publico y la satisfaccion del turista en la provincia del Carchi con la
finalidad de dar cormrelacion a las dos variables. Para realizar la recoleccion de datos
se utilizaron encuestas en las que se utilizo el método SERVPERF con la escala de
medicion de Likert. Estos instrumentos se aplicaron a los distintos turistas que hacian
uso de las unidades de fransporte de los diferentes cantones de la provincia los cuales
estaban divididos por Taxis, Camionetas y Buses. Para la tabulacion de los datos se
utilizd el programa estadistico SPSS y Excel. Los resultados obtenidos muestran que la
satisfaccion percibida por los turistas en términos de la calidad dentro del servicio del
transporte publico es positiva. Se observd que para las dimensiones evaluadas
mediante el método SERVPERF, tangibilidad, fiabiidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, la fiabiidad es la dimensibn con mejor puntuacién con un
rango de calidad de 3.81 y una satisfaccion de 3.82. De igual forma, la dimensién con
menos valoracién esla de tangibiidad con una cdlificacion de 3.44 tanto en calidad
como en satisfaccion determinando que hay inconsistencias que se pueden mejorar
dentro de la parte fisica del servicio. Finalmente, para medir la relacidon entre las dos
variables se utilizd el coeficiente de cormrelacion d de Somers, el cual produjo un valor
critico de .000 (sig aproximada < 0.05). Este resultado indica que se rechazd la
hipotesis nula del caso de estudio, estableciendo que, con un 95% de nivel de
confianza, existe una relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista.
Ademds, el valor del coeficiente es positivo lo que indica que a mayor calidad del
servicio mayor es la satisfaccion del usuario.

Palabras Claves: Calidad del servicio, satisfaccion del turistas, fransporte publico del
Carchi.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to analyze the quality of public
transportation service and tourist satisfaction in the province of Carchi in order to
correlate the two variables. For data collection, surveys were used employing the
SERVPERF method with the Likert scale for measurement. These instruments were
applied to various tourists using tfransportation units in different cantons of the province,
which were divided into Taxis, Pickup Trucks, and Buses. For data tabulation, the
statistical programs SPSS and Excel were used. The results obtained show that the
perceived satisfaction of tourists in ferms of the quality of public fransportation service
is positive. It was observed that for the dimensions evaluated using the SERV PERF
method—tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy—reliability is
the highest-scoring dimension with a quality range of 3.81 and a satisfaction of 3.82.
Similarly, the lowest-rated dimension is tangibility, with a rating of 3.44 in both quality
and satisfaction, indicating that there are inconsistencies that can be improved in the
physical aspect of the service. The results show that satisfaction is equal to the
perceived quality measured on the Likert scale. Finally, to measure the relationship
between the two variables, Somers' D correlation coefficient was used, which
produced a critical value of 0.000 (approximate significance < 0.05). This result
indicates that the null hypothesis of the case study is rejected, establishing that, with a
95% confidence level, there is a relationship between service quality and tourist
satisfaction. Additionally, the coefficient value is positive, indicating that higher service
quality leads to higher user satisfaction.

Keywords: Quality of service, tourist satisfaction, public transportation in Carchi.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio en el transporte publico es un factor de suma importancia en
el contexto del turismo. Verdugo y Rodriguez (2019) refieren la importancia del
transporte para desplazarse a diario y argumentaron que es fundamental que este
servicio cumpla con las necesidades de quienes lo utilizan. Dado esto, el fransporte
desempena un papel crucial en la satisfaccion de los visitantes y, por ende, el
mejoramiento de la industria turistica, asi como puede influir significativamente en la
experiencia de los turistas y, en Ultima instancia, en su decision de regresar o
recomendar el lugar de visita a otros viajeros. En cuanto a la mediciéon de la calidad
del servicio de transporte, el método SERV PERF ayudd a evaluar las cinco dimensiones
de Tangibiidad, Fiabiidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia,

permitiendo conocer la satisfaccion del turista en cuanto a la calidad percibida.

La investigacion se encuentra estructurada en siete capitulos, estructurados de la

siguiente forma:

El capitulo |, describe la problemdatica sobre la incidencia que tiene la calidad de
servicio del transporte publico en la satisfaccion del turista al momento de adquirirlo,
en la justificacion se describe la importancia del presente estudio, beneficiarios de la
investigacion (los gerentes de las cooperativas de transporte, turistas que adquieren
el servicio, el Grupo de Investigacion Desarrollo Turistico Sostenible “GIDETURS” vy la

academia), asi también se establecen objetivos medibles de suma importancia.

El capitulo 1l, muestra la fundamentacion tedrica, donde, se menciona
investigaciones relevantes para el desarrollo del presente trabagjo. Posteriormente se
presenta el marco tedrico, en primer lugar, toda la informaciéon referente ala variable
independiente ‘“calidad del servicio” y variable dependiente “satisfaccion del
turista”, informacion referente al transporte publico enfatizando las unidades de

transporte publico en la provincia del Carchi.

EL capitulo lll, menciona la metodologia de la investigacion. Se manejdé un enfoque
cuantitativo por el empleo de datos numeéricos, para un uso estadistico, se planted el
tipo de investigacion, en este caso de forma descriptiva, ya que se detalla el estudio
de forma correlacional en las variables y se considerd el cdiculo muestral, el mismo

que permitid la aplicacion de sus respectivas técnicas e instrumentos, obteniendo
14



informacién sobre la calidad del transporte y la incidencia en la satisfaccion de

turista.

El capitulo IV detalla los resultados de la investigacion, dando respuesta a los objetivos

planteados.

El capitulo V muestra las conclusiones y recomendaciones que se establecen de
acuerdo al andlisis de informacién proporcionada por medio de la aplicacién de
encuestas establecidas hacia los turistas que hacen uso del servicio de fransporte

publico de la provincia del Carchi.

En el capitulo VI, se presenta las referencias bibliogrdficas de pdginas web, articulos
cientificos, trabajos de tesis, libros e informacion indispensable para complementar

este tema de investigacion.

Finalmente, el VIl capitulo presenta anexos que siven como evidencia para el
proceso de investigacion, en este se muestra el instrumento, imagenes respecto al
levantamiento de informacién, mapas cartogrdficos para el muestreo denominado

marco de dreq, evidencia de la obtencién de datos y tabulacién de resultados.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Ecuador, el sector del transporte publico es una fuente crucial de empleo y
desarrollo econdmico, siendo primordial para el crecimiento del pais y sus diferentes
regiones, es esencial ya que facilita la movilidad de los ciudadanos y contribuye
significativamente a mejorar la economia nacional y el sector turistico. Contando con
24 provincias, cada una con sus diferentes necesidades y caracteristicas, el sistema

de transporte publico ha sido fundamental para el desarrollo y la integracién regional.

Segun Salcedo et al, (2019) el sectordel transporte publico en Ecuador enfrenta serios
problemas como el exceso de pasajeros, la falta de unidades, el maltrato por parte
de conductores y auxiliares, largos vigjes, vehiculos viejos, contaminacion ambiental,
exceso de velocidad y asaltos en buses. Estos problemas afectan tanto a los usuarios
locales como a los turistas, perjudicando su experiencia y seguridad, hacia el lugar a
visitar, la confusion e incluso el desinterés. De acuerdo con Guadir (2014) el gobierno
se compromete a asegurar que el servicio de fransporte publico cumpla con
estdndares de seguridad, eficiencia, responsabilidad, acceso universal, continuidad
y calidad, manteniendo tarifas equitativas desde un punto de vista social. Es asi, que
pretende dar aclaracién a algunas de las problemdticas como: los retrasos hacia el
lugar del destino, carencia de comodidad del vehiculo, y la ausencia de informacién

al prestar el servicio, donde esta debe ser clara y precisa.

Enla provincia del Carchi, de la region sierra del Ecuador, el fransporte publico es una
prioridad para la vida cotidiana de las personas. Segun Suquillo, Villa, Cevallos y
Atiencia (2018), es fundamental para la movilidad diaria, la industria turistica, la
generacion econémica, la formacion educativay diversas actividades relacionadas.
Sin embargo, los turistas a menudo enfrentan un servicio de fransporte que no siempre
es de calidad, eficaz, rapido niseguro. La provincia del Carchi cuenta con atractivos
turisticos que llaman el interés de los turistas nacionales y extranjeros, por ello el
transporte publico juega un papel crucial en la conectividad y la movilidad de sus

habitantes y visitantes. Con una economia agricola distintiva en el norte de Ecuador,

16



la infraestructura de transporte enfrenta desafios significativos para ofrecer servicios

eficientes, accesibles y de calidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

5Como la calidad del servicio en el transporte publico incide en la satisfacciéon del

turista en la provincia del Carchi en el ano 2023¢
1.3. JUSTIFICACION

La calidad del servicio en el transporte publico es esencial para la satisfaccion del
turista, puesto que influye en su experiencia dentro de la movilidad y percepcion de
una zona turistica. Contribuir en mejoras y el mantenimiento de este servicio es crucial
para atraer y retener a los visitantes, beneficiando tanto ala economia local como a
la reputacion turistica de la regidon. Segun Blas y Cabrera (2018) la calidad de los
servicios y la satisfaccion del usuario estdn intimamente relacionados, predice de
mejor manera el nivel de satisfaccion de los clientes, lo cual permite comprobar la

relacidon entre las dos variables de estudio.

La calidad del servicio es la implantacion de buenas formas de desempenar y cumplir
con lo ofertado, y tiene como objetivo alcanzar la excelencia en cada una de las
etapas del servicio. Para la calidad se tomard en cuenta las cinco dimensiones de
acuerdo al modelo SERVPERF (Tangibiidad, Fiabiidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia) las cuales abarcan items esenciales que los clientes perciben,
desarrollar un servicio genera experiencias y si la experiencia durante el servicio es

positiva se obtendrd clientes leales y por ende una buena recomendacion.

La satisfaccion es la repercusion de la calidad percibida, es decir si se realiza un
correcto servicio, las empresas puede aumentar sus beneficios (mayor cantidad de
clientes, retencion de clientes, y mayor rentabiidad), en ese caso se evalla la
satisfaccion de acuerdo alas dimensiones de calidad obteniendo resultados claros y

precisos.

Finalmente, los beneficiarios directos e indirectos serdn los gerentes de las
cooperativas de ftransporte, turistas que adquieren el servicio, el Grupo de
Investigacion Desarrollo Turistico Sostenible “GIDETURS” vy la academia. De la misma
manera es importante resaltar que esta investigacion serd de gran aporte y Util para

futuros investigadores. Los resulfados obtenidos permitirdn la creacion de modelos de
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mejoras en cuanto a los aspectos de la calidad del servicio en el fransporte publico

del Carchi para satisfacer las necesidades del turista y contribuir con mejoras

econdémicas, puesto que entre mejor sea la satisfaccidn al adquirr el servicio de

transporte mejor serdn las recomendaciones del servicio y se atraerd mas turistas.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Andlizar la calidad del servicio en el transporte publico vy la satisfaccién del turista en

la provincia del Carchi.

1.4.2. Objetivos Especificos

Investigar bibliograficamente la calidad del servicio de transporte y la
satfisfaccion del turista.

Diagnosticar la calidad del servicio en el transporte publico en la provincia del
Carchi.

Determinar la satisfaccion del turista con respecto alo percibido enla calidad
del servicio en el transporte publico de la provincia del Carchi.

Establecer la incidencia de la calidad del servicio del transporte publico en la

satisfaccion del turista en la provincia del Carchi.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

18

3A qué hace referencia la calidad del servicio y la satisfaccion del turista?
5Cudl es la situacion actual de la calidad del servicio en el transporte publico
en la provincia del Carchie

5Cudl es el nivel de satisfaccion del turista con respecto alo percibido en la
calidad del servicio del transporte publico en la provincia del Carchi?

2Cudl es la incidencia de la calidad del servicio del transporte publico en la

satisfaccidn del turista en la provincia del Carchie



Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se seleccionaron antecedentes que contribuyeron
significativamente al tema de estudio, con énfasis en las dos variables “calidad de
servicio” y "satisfaccion del turista”. Se recabd informaciéon tedrica de los siguientes

autores, los cuales fueron seleccionados por el gran aporte a la investigacion:

Espinola (2020) en su investigacion sobre la aplicacion del modelo SERV PERF en la
empresa de Transporte PUblico Urbano Libertad S.A., menciona que el objetivo fue
determinar el nivel de percepcidn de los pasajeros sobre la calidad del servicio con
el uso de modelo SERVPERF, ademds el enfoque metodoldégico empleado en la
investigacion es no experimental, utiizando un diseho transeccional y orientado hacia
el andlisis cuantitativo. Como instrumento se aplica una encuesta con dimensiones
SERVPERF (Elementos tangibles, Fiabiidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia) con medicion segun la escala tipo Likert y uso de Alfade Cronbach de 0.948
para medir la eficiencia de la calidad del servicio. La muestra fue con férmula infinita
de forma probabilistica, con total de 100 pasajeros que son usuarios del servicio.
Como resultados el 39% de los usuarios perciben el servicio como eficiente, el 36% lo
considera regular y el 25% lo cataloga como deficiente. Cabe mencionar que los
datos estadisticos fueron analizados individualmente por dimension y se representd
en grdfica de barras. El aporte de Espinola al presente estudio fueron las dimensiones
calidad de un servicio prestado mediante una escala de medicion de Likert, ademdas
la base de preguntas para la construccion del instrumento de investigacion y la forma
de tabulaciéon de resultados por dimensidn consiguiendo que los resultados sean

faciles de comprender.

Paredes et al. (2019) con su tema de investigacion sobre la calidad dentro del
transporte vy la satisfaccion del usuario propuso como objetivo el analizar un servicio
publico de transporte urbano mencionando los requerimientos de las personas que
adquieren el servicio tomando en cuenta requerimientos, implementaciéon de nuevas
tecnologias y competencias legales que se requiere para respaldar ala empresa y al

cliente. El enfoque de investigacion que utilizé fue cuantitativo transversal, de tipo
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exploratorio, ademds enfatizd una investigacion descriptivo y causal. Ademdads, se
aplicé un instrumento de recoleccidon de informacién (encuesta) donde se empled
un cuestionario que contiene preguntas cerradas, abiertas, y una escala de medicidén
de Likert para identificar los niveles de satisfaccion frente a la calidad del servicio.
Presenta una muestra de estudio aleatorio simple, donde se elige a un grupo de 205
individuos de entre los 53.558 habitantes que conforman la poblacién urbana de
Tulcdn. Los datos recopilados a través de esta encuesta se utiizaron como
fundamento para futuras investigaciones relacionadas con la solucion de las
opiniones y recomendaciones de los usuarios en cuanto al servicio de autobuses
urbanos en la ciudad de Tulcdn. El estudio aportd ala investigacion en cuanto al uso
de la escala de medicion de Likert, la cual diagnosticé los niveles de satisfaccion

respecto a la calidad del servicio percibido.

Blas y Cabrera (2018) en su investigaciéon sobre la aplicacién del modelo SERV PERF
para medir la calidad de servicio en una empresa de transporte publico plantean
como objetivo medir la calidad para mejorar la calidad del servicio en el transporte
del Norte de Lima, PeruU. El tipo de investigacion que desarrollaron fue de tipo no
experimental y, se elabord el insfrumento en base a las 5 dimensiones de calidad
(Tangibilidad, Fiabiidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia) cada una
con escala de medicién de Likert. El cuestionario de preguntas fue aplicado a 384
usuarios que usan el transporte y los resultados fueron comprobados a través de Alfa
de Cronbach conociendo la fiabiidad de 0.918 respecto a la calidad. Como
conclusidn obtuvieron que las dimensiones son deficientes por lo que los autores del
tfrabajo elaboran recomendaciones para que las empresas de fransporte puedan
mejorar el estado de la caldad del servicio. Este estudio aporté en cuanto al
conocimiento del modelo SERV PERF Yy las dimensiones mds aptas para aplicar, asi se

pudo obtener resultados de forma clara y precisa.

Rojas (2018) en su investigacion sobre la satisfaccion del turista extranjero y la calidad
del servicio de transporte publico terrestre a Tiwanaku y Copacabana, definid como
objetivo establecer el nivel de la calidad en el transporte publico terrestre y la
satisfaccion turistas que adquirieron el servicio en dicha localidad. La metodologia
utilizd el tipo de investigacion descriptiva y bibliogrdfica, diseno el instrumento como
encuestas bajo un enfoque cuantitativo y entrevistas con enfoque cudalitativo, el
cuestionario utilizado en la encuesta estd conformado por preguntas cerradas con

base en las dimensiones correspondientes. Para la muestra el autor aplicé 117
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encuestas con el fin de obtener respuestas fijas, y aplicd la descripcidon analitica para
interpretacion de datos que fueron mostrados mediante grdficos circulares y barras,
las cuales demuestran los resultados afiimativos de la hipdtesis trazada. Esta
investigacion aportd desde la informacién tedrica de las variables de investigacion,
procesos en la obtencidon de informacion, elaboraciéon y tabulacion de resultados de
forma clara y sencilla, ademds de comprender la relacion del transporte publico en

el turismo.

Morillo y Morilo (2016) en su investigacion acerca de la satisfaccion del usuario y
calidad del servicio propusieron como objetivo establecer la relacion entre las ambas
variables en servicios de alojamiento turistico. En ese caso de estudio se utilizd un
diseno de investigacion no experimental y de campo y de tipo analitico. Ademds,
manejaron un muestreo aleatorio simple estratificado en Mérida, aplicaron un
instfrumento a 400 y 397 personas en temporada alta y bagja, con base en los
indicadores de calidad con escala de Likert estrechamente relacionadas vy, lo
mostraron en una Tabla de resultados. Para medir la relacién de las variables utilizaron
los coeficientes d de Somers, Tau-b de Kendall y Gamma, en lo cual indican que el
valor critico de los coeficientes es de (sig aproximada <0.05), rechazando la hipotesis
nula de la prueba y aceptando la relacion de dependencia entre el nivel de
satisfacciéon del usuario y la calidad del servicio con 95% de nivel confianza. El aporte
del estudio a la presente investigacién fue la medicién vy relacién de variables en
escala de Likert segun la teoria, y la correlacién d de Somers en el programa SPSS
para identificar si las variables de estudio se relacionan, lo que contribuyé a dar

aclaracién a las hipdtesis planteadas.
2.2. MARCO TEORICO

En esta seccidon se muestra de forma explicativa la informacion bibliografica en
cuanto a las dos variables calidad en servicio de transporte y la satisfaccion del

turista.
2.2.1. Calidad del Servicio
2.2.1.1. 3Qué es la Calidad?

Es una de las medidas en la que un producto, servicio o proceso cumple con las

expectativas o requisitos establecidos por los usuarios al momento de adquirirlo.
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Caracterizada con el cumplimiento de las necesidades o requerimientos que la
persona obtenga de un determinado producto de alguna organizacion, la calidad
no fiene un costo, sino que es todo lo contrario, puesto que al tener calidad en los
diversos productos significa que hay menos reprocesos y productos defectuosos, con
el cual se logra obtener una mayor aceptacidn con respecto al cliente sobre el

producto adquirido y asi una mayor rentabilidad. (Martinez, 2018, p.19)

Se toma como calidad dentro de un servicio a la aprobacién percibida en el cliente
puesto que esta no se presenta con normas ya concretas, sino que se adapta a las
especificaciones de los clientes. (David et al.) refiere que “La calidad en el servicio
no es conformidad con las especificaciones sino mds bien conformidad con las
especificaciones de los clientes” (p.1). La calidad se concretacomo una realidad mds

tangible ante la aprobacion de un deseo de satisfaccion.
2.2.1.1.1. Importancia de la calidad

De acuerdo con Carro y Gonzdlez (2020, como se citd en Martinez, 2018) indican que

los 4 puntos importantes de la importancia de calidad son:

e Obtfener un mayor ahorro en los costos y las participaciones dentro del
mercado

e Se convierte en una buena opcidn de los clientes obteniendo prestigio.

e Adqguiere una mayor responsabilidad sobre los productos. Reduciendo las
implicaciones en gastos que sean de dmbito legal.

¢ Mayor competitividad a nivel global, en cuanto al cumplimentes de

expectativas en calidad y precio.

En este aspecto, la calidad toma importancia al ser un componente fundamental
dentro de su gestion ya que, se enfoca en el cliente y su satisfaccion con respecto a
las diversas necesidades, expectativas o deseos que este tenga, generando una

idealizacion positiva de los servicios ofertados.
2.2.1.2. 5Qué es el servicio?

Los servicios son actividades identificables e intangibles que constituyen el elemento
central de una transaccidén disenada para brindar a los clientes satisfaccidn de
deseos o necesidades (Martinez, 2018). También se puede definir como las
actividades que ejerce una entidad con el propdsito de generar ingresos, empleo y

satisfaccidon de los consumidores.
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2.2.1.2.1. La cdlidad del servicio

La calidad dentro del servicio, se asimila a un producto fabricado, este refleja la
satisfaccion del cliente, ya que el cliente puede encontrarse en un nivel de
insatisfaccidon extrema o puede encontrase en un nivel de satisfaccion total,
reflejndose de este modo la calidad del servicio puesto que este determina el
comportamiento del cliente al momento de recibir un servicio optimo generando la

lealtad hacia la marca o empresa. (lbarra y Casas, 2015).
2.2.1.2.2. Formas de un buen servicio de calidad

Dentro de las formas se puede identificar cinco dimensiones o variantes que
determinan la calidad de un servicio. Las cinco variantes engloban diversos
elementos internos a la organizacién que pueden afectar ala prestacion del servicio
(fiabiidad, tangibiidad y seguridad) y otfros que se refieren a la conexién con el
cliente externo (empatia, y capacidad de respuesta) Rivera y Modalidad (2019)

detallaron las dimensiones del servicio de calidad en los siguientes puntos:
2.2.1.2.3. Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Zeithaml, Parasuraman, y Bemry, (1990) las cinco dimensiones del modelo
SERVPERF con base en el SERVQUAL abarcan aspectos clave de la calidad del

servicio como son:

2.2.1.2.3.1. Dimension de Tangibilidad

Senalan que es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal vy
materiales de comunicacién. Esta dimensidn evalia la presentacién visual y la
infraestructura del servicio. Es decir que hace referencia a que en un entorno que se
encuentre Impio y bien presentado aumenta la confianza del cliente en la calidad

del servicio

2.2.1.2.3.2. Dimensidon de Fiabilidad

Indica que mide la capacidad de la empresa para readlizar el servicio prometido de
manera confiable y precisa. Es decir, la habiidad de entregar el servicio de forma

consistente y sin errores.
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2.2.1.2.3.3. Dimension de Capacidad de Respuesta

Esta dimensidon considera la disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a
los usuarios y proporcionar un servicio rdpido. Es decir que enfatiza la prontitud y la
disponibilidad del personal para atender las necesidades de los clientes.

2.2.1.2.3.4. Dimension de Seguridad

Indica que es evaluada a través del conocimiento y la cortesia de los empleados y
su capacidad para inspirar confianza y seguridad en los clientes. Pero también

incluye aspectos como la competencia, la cortesia y la credibiidad del personal.

2.2.1.2.3.5 Dimensiones de Empatia

Se refiere a la atencién individudlizada que la empresa ofrece a sus clientes,
mostrando cuidado y comprensidn por sus necesidades particulares. Es decir que

implica brindar un trato personalzado y considerado hacia cada cliente.

2.2.1.2.4. Mediciéon de la calidad por el método SERV PERF

Como mencionan Rivadeneyra (2019) para medir la calidad del servicio el modelo
SERV PERF es elaborado con base al modelo SERV QUAL. Estaherramienta se subdivide
en 5 dimensiones (Tangibiidad, Fiabiidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia) y 22 items, con este instrumento se evalla la calidad percibida del servicio.
A continuacién, en la Tabla 1 se muestran las dimensiones que abarcan el método
SERV PERF.

Tabla 1. Modelo SERV PERF en base al modelo SERV QUAL

Dimensiones Descripcién items Valorados

e Equipamiento de
aspecto moderno.

e Instalaciones fisicas

. L. visualmente atractivas.
Relacionado con todo lo fisico

Tangibilidad (presentacion de la instalacion fisica, e Apariencia pulcra de los
equipos, personal.) colaboradores.
e Elementos tangibles
atractivos.

e Cumplimiento de Ilas

promesas
Fiabilidad La credibilidad que la compahiia transmite a e Interésenlaresolucionde
sus clientes al cumplir con lo que promete. problemas

e Readlizar el servicio a la
primera
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e Conclur en el plazo
prometido

¢ No cometer errores

e Colaboradores
comunicativos

e Colaboradores rdpidos
Ser oportuno a las necesidades. (lo

Capacidad de percibimos en informacién brindada y

e Trabagjadores dispuestos a

respuesta respuesta a inquietudes del pasajero) ayudar (atentos)
e Trabagjadores con
capacidad de respuesta
e Trabagjadores que
fransmiten confianza
Caracteristicas relacionadas con la e Clientes seguros con su
seguridad y trasparencia del producto o proveedor
Seguridad servicio ofertado (seguridad, solucién de
I - : e Empleados amables
conflictos, preparacién del equipo o
personal de trabajo). e Colaboradores
capacitados
e Atfencién con prioridad
por cliente
e Horario adecuado
Comprender al cliente durante su estancia . .
. - . ; e Atencidn personalizada
, (garantizando la mejor experiencia con .
Empatia de los clientes

amabilidad o personalizacién de
necesidades) e Atender y velar por los
intfereses de los clientes.

e Comprensibn de las
necesidades del pasajero

Fuente: Rivadeneyra (2018)
2.2.2. Satisfaccion del turista

La satisfaccion es un indicador fundamental que refleja la calidad y el éxito de una
empresa. Se alcanza cuando las expectativas del cliente son no solo cumplidas, sino
también superadas. Un servicio o producto que logra satisfacer las necesidades y
deseos del cliente no solo fortalece la relacién existente, sino que también fomenta
la lealtad y la recomendacion positiva. Segun Kotler y Armstrong (2013) la satisfaccion
del cliente depende del desempeno percibido de un producto y con relacion a las
expectativas, si la percepcion de calidad es inferior a la expectativa da igual a un
cliente insatisfecho y al contrario si la percepcion percibida es igual o mayor a la

expectativa, el cliente estard satisfecho.

25



La satisfaccidon no se limita simplemente a la entrega de un producto o servicio, sino
que abarca toda la experiencia, desde la interaccién inicial hasta el soporte previo
ala venta. Las empresas que priorizan la satisfaccion del cliente no solo crean clientes
satisfechos, sino que también establecen una base sdélida para el crecimiento
sostenible y la construccién de una reputacion positiva en el mercado. Asimismo,
para Kim y Richardson (2003) la satisfaccién es una percepcidén que surge después
del consumo, desarrollada a través de la comparacion mental entre la calidad del

producto o servicio y las expectativas previas a su ejecucion.
2.2.2.1. Niveles de satisfaccion

Segun Thompson (como se cité en Rojas, 2018) la satisfaccién del usuario se produce
luego de redlizar adquisicion de un producto o servicio, experimentan uno de éstos

tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: Es decir lo percibidos de un servicio o producto que no alcanza
satisfacer las expectativas del consumidor.

e Satisfaccién: Ocurre cuando lo percibido por un servicio o productos es igual
a las expectativas del consumidor.

e Complacencia: Se produce cuando lo percibido supera a las expectativas del

consumidor.
2.2.2.2. Métodos para medir la satisfaccion del cliente

Segun Torres (2020), existen 7 métodos para medir la satisfaccion del cliente utiizando
la informacién disponible en el entorno de la empresa para comprender las opiniones

de los clientes.
e Fidelizacidn de clientes

La fidelizacidn de clientes es otra variable que puede proporcionar una percepcidon
del nivel de satisfaccion del cliente. Este indicador facimente mide la satisfaccion, ya
que la permanencia a lo largo de los anos refleja un compromiso continuo con la
empresa. En consecuencia, cultivar la lealfad de los clientes se convierte en un
elemento clave para construir un negocio alargo plazo sin tener que realizar esfuerzos

significativos ano tras ano para atraer a nuevos clientes o comenzar desde cero.
e Indice de quejas/reclamaciones

El nUmero de quejas o reclamaciones, ademds de contribuir a la implementacion de

mejoras continuas en la empresa, se rige como un indicador valioso para identificar
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los errores cometidos. Este dato permite tomar medidas correctivas a través de
andlisis de no conformidades, proporcionando asi una evaluacion de la satisfaccion

del cliente después de la resolucion.
e Entrevista de salida

Las entrevistas de salida son conversaciones que una empresa lleva a cabo con
clientes que han optado por terminar la relacion comercial con la misma. A menudo
se considera un instrumento utiizado principalmente por grandes corporaciones,
dadas las caracteristicas especificas de la entrevista y las preguntas formuladas a la

ofra parte.
e Vinculaciéon del cliente con la organizaciéon

La satisfaccidon del cliente también puede evaluarse mediante el nivel de conexion
que establece con una empresa. Este vinculo refuerza la relaciéon entre el proveedor
y el cliente, y solo se materializa si el cliente ha quedado satisfecho con el producto

O servicio proporcionado.
e Situaciones de la relacidon calidad - satisfaccion

En este sentido la relacion entre calidad vy satisfaccion es crucial, ya que una buena
calidad tiende a generar una mayor satisfaccion enlos clientes. Cuando un producto
o servicio alcanza altos estdndares de calidad, es mds probable que los clientes estén
satisfechos, por otro lado, si no cumplen con lo que se ofrece evidentemente genera

insatisfaccién. Segun Mar (como se citd en Rojas, 2018)

e Percepcion = Expectativa = Cliente satisfecho = Buena calidad. Esto significa
que el cliente estd satisfecho vy, por tanto, en el futuro volverd a consumir el
producto o servicio.

e Percepcion > Expectativa = Cliente satisfecho = Mala calidad. Lo que significa
un posible cliente perdido, ademads de los clientes potenciales perdidos por el
boca a boca.

e Percepcidn < Expectativa = Cliente muy satisfecho = Cliente fidelizado.
Seguramente este cliente volverd a consumir el producto o servicio y ademdas

se lo recomendard a todos sus conocidos.

Los métodos que se enfatizan a continuacién se utilizaron en la presente investigacion
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e Encuesta de satisfaccion

La encuesta de satisfaccion es el método mds tradicional y comunmente
empleado para comprender las opiniones de los clientes sobre nuestra
organizaciéon. Sin embargo, en la actualidad, este método estd tan solicitado y
mal utilizado que enla mayoria de las ocasiones se enfrenta una tasa de respuesta

muy baja vy las respuestas obtenidas no son siempre sinceras.
e Relacion entre calidad y satisfaccion

Como se menciond previomente, el objetivo de la calidad es garantizar la
satisfaccion del cliente. En la actudlidad, los clientes buscan cada vez mds un
enfoque personalizado vy, especialmente, un servicio de alta calidad. Cuando un
cliente queda satisfecho, tiende a elogiar las cualidades positivas del servicio através
del boca a boca. Por otro lado, si un cliente se va insatisfecho, existe el riesgo no solo
de perderlo, sino también de que comparta su insatisfaccion con otras personas, lo

que podria resultar en la pérdida de posibles clientes.

Cuando un cliente decide utilizar los servicios de una empresa, espera que sus
necesidades sean atendidas y que, de alguna manera, se superen sus expectativas,
que se han ido formando desde el momento en que optd por contratar dicho

servicio.
2.2.3. Transporte publico

El transporte publico desempena un papel fundamental en asegurar la accesibilidad
de las personas a las oportunidades que brinda la ciudad. A diferencia de otros
modos de transporte, como el automovil, este impone la carga financiera mas liviana
a los usuarios, convirtiéndose asi en el medio que mds des comercializa la movilidad.
(Herndndez, 2017). Ofrece trasportacion de forma accesible en una ciudad o un pais

y que por cualguier motivo personal se garantiza la seguridad del vigjero.
2.2.3.1. 3Qué es cooperativa de transporte?

Una cooperativa de transporte es una organizacion empresarial formada por un
grupo de personas que se asocian para prestar servicios de transporte, tales como
autobuses, taxis o camiones, con el fin de satisfacer sus necesidades comunes y
mejorar sus condiciones econdmicas y sociales. Estas cooperativas son gestionadas
democrdaticamente por sus miembros, quienes participan en la toma de decisiones y

comparten los beneficios generados por la cooperativa (RAE, 2017).
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2.2.3.2. El transporte publico terrestre en el Ecuador

Para Ferndndez de Cdérdoba (2017), en Ecuador, el transporte publico de pasajeros

es ampliamente utilizado para los desplazamientos interurbanos. La disposicidn de las

rutas, los nucleos urbanos que interconectan vy las frecuencias de los servicios

permiten identificar las principales relaciones funcionales que ocurren en el termritorio.

En ausencia de otros indicadores expresivos de estas relaciones, se convierte en una

fuente crucial para entender el funcionamiento de los sistemas urbanos.

2.2.3.3. Transporte publico en el Carchi

El transporte publico de la provincia del Carchi es indispensable para la movilidad del

usuario, la Tabla 2 muestra el nUmero de cooperativas de transportes propias de la

provincia del Carchi.

Tabla 2. Transporte puUblico a nivel cantonal de la provincia del Carchi

Tipo de Total de Nombre de la
Cantén unidad de unidades de cooperativade Destinos
fransporte fransporte 2023 fransporte
Mira Toxi 21 Chontahuasi S.A. Miray demas
ciudades
Mira Camionetas 18 Virgen de la Caridad ngydemos
ciudades
Cooperativade
Mira Bus 14 Transportes de pasajeros Quito
en Buses Mira
. . . . El Angel y demds
Espejo Toxi 33 Ciudad de El Angel ciudades.
LaLibertad La Libertad, Ingueza,
Espejo Camionetas 14 Eloy Alfaro, Santa
Teresita.
Espejo BUS 8 Coopemmvodg Ibarra, Quito, San
fransportes Espejo Lorenzo.
Bolivar Taxi 12 Taxibocarchi Bolivar, Se(?g Gabriel,
Bolivar Camionetas 14 Martin Puntal S.A
Bolivar Camionetas 17 3 de Noviembre S.A
Montufar Taxi 25 Colén No. 10 san qurlel y demas
ciudades.
Montdfar Toxi 15 27 de Septiembre san qunel y demas
ciudades.
MontUfar Camionetas 29 8 de Mayo san qu”el y demas
ciudades.
Montufar Camionetas 35 Procerato del frabajo San Gabriel y demas

ciudades.
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Tipo de Total de Nombre de la
Cantén unidad de unidades de cooperdativade Destinos
fransporte transporte 2023 transporte
Huaca, Julio Andrade,
Montufar Bus 53 Cristobal Coldn Tulcdn y poblados
aledanos.
San Pedro Taxi 25 Ciudad de Huaca S.A. Tulcdn
de Huaca
San Pedro Camionetas 13 Transdelnorte S.A.
de Huaca
San Pedro Camionetas 9 TransPurita S.A.
de Huaca
Tulcdn Taxi Los Pupos Tulcqn y demas
ciudades
Tulcdn Taxi 80 Rd&pido nacional
Tulcan Toxi 80 Atahualpa
Tulean-Julio Taxi 28 Super taxis Julio Andrade  Julio Andrade - Tulcdn.
Andrade
Tulcan-Julio Camionetas 20 selicaf Julio Androo!e-Huoco-
Andrade Tulcdn
Tulcdan Camioneta 8 Chapuel Tulcén
Tulcdn Camioneta 28 Tufino Tulcdn
Tulcdn Bus Transdoramald S.A. Maldonado, El Chical.
Tulcdn Bus Cacique Tulcanaza Tulcqn y demas
ciudades
Tulcdn Bus Frontera Norte Tulcén Urbano
Tulcdn Bus Transportes Carchi
Tulcdn Bus Huaca Julio Andrade Huaca, Julio Andrade.
Tulcdan Bus 21 de abril

Fuente: Trdnsito y transporte terrestre de la provincia del Carchi (2023)
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque Cuantitativo

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo. Neill y Cortez (2017) refieren
que permite analizar y obtener datos de distintas fuentes, proporciona herramientas
de fdcil aplicacion, elaboracion de estadisticas, resultados matemdticos vy
determinacion de resultados respecto al tema de estudio. Los datos recolectados

ayudan a comprobar la hipdtesis de investigacion.

Este enfoque se empled en las encuestas, de acuerdo al niUmero de muestra
respectivo, consecutivamente con el uso de grdficos estadisticos que simplifican los

resulfados y cumplen con los objetivos de investigacion.

El enfoque de investigacion ayudard a obtener de resultados simplificados de la
“Calidad del servicio en el transporte publico y la satisfaccion del turista en la

provincia del Carchi”.
3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigaciéon Descriptiva

Segun Muguira (2018), es un tipo de estudio que se enfoca en describir las
caracteristicas de una poblacidn o fendmeno. No se busca establecer relaciones
causales, sino simplemente observar y documentar lo que se estd estudiando, su
objetivo es describir la naturaleza de un segmento demogrdfico, sin centrarse en las

razones por las que se produce un determinado fendmeno.

Este tipo de investigacion se empled para detallar y caracterizar las variables de

estudio conjuntamente con sus componentes.
3.1.2.2. Investigacion de Campo

Para Sampieri (2014), la investigacion de campo implica la recoleccion de datos
directamente de la realidad mediante insfrumentos como encuestas, entrevistas,
observaciones, y cuestionarios, con el fin de obtener informacién relevante y

significativa sobre el fendbmeno de estudio (p. 245).
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Se utilizd esta investigacion para obtener de manera directa los datos requeridos del

caso de estudio en los diferentes cantones de la provincia.
3.1.2.3. Investigacién transversal

La investigaciéon transversal, también conocida como estudio transversal, es un tipo
de investigacion en la que los datos se recogen en un solo momento del tiempo,
permitiendo obtener una "instantdned" de la situacion o caracteristicas de una
poblacibn en un momento especifico. Para Hermndndez (2014), los estudios
transversales recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciébn en un momento dado

(p.103).

Se aplicd esta investigacion para la recopilacion de informaciéon en el periodo de

indagacion de las variables de estudio, obtenido la relacién de las mismas.
3.1.2.4. Investigacién Documentall

Segun Arias (2012) la investigacidn documental se caracteriza por el uso de
documentos como fuentes primarias de informacién. Este tipo de investigaciéon se
centra en la recopilacién, revision y andlisis de informacién contenida en diversos
documentos, permitiendo al investigador obtener una comprension profunda y

detalloda del tema en estudio.

A través de estainvestigacion se llevd a cabo el andiisis literario de las dos variables

de estudio “calidad del servicio” y “satisfaccién del turista”.
3.1.2.5. Investigacion No Experimentall

Es un tipo de estudio en el que el investigador no manipula deliberadamente las
variables independientes. En cambio, se observa y anadliza el fendmeno tal como

ocurre en su entorno natural, sin intervencién o manipulacion.

Segun Baptista (2014) en la investigacion no experimental, las variables
independientes no se manipulan deliberadamente, sino que se observan los

fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

Esta investigacion fue necesaria porque no se intervino ni se manipuld el drea de

estudio ni el proceso de recoleccion de informacion.

32



3.1.2.6. Investigacion correlacional

Tiene como objetivo identificar si existe una relacion entre dos o mds variables vy
determinar la fuerza y direcciéon de dicha relacion. No se busca manipular variables,

sino observar y analizar cémo se relacionan naturalmente.

Para Creswell (2014), la investigaciéon correlacional se usa para describir y medir el

grado de asociacién entre dos o mds variables o conjuntos de puntuaciones (p. 338).

Se opto por este tipo de investigacion con el propdsito de comprobar la relaciéon
entre las dos variables; la calidad del servicio del transporte publico y la satisfaccion

del turista mediante una escala de Likert.
3.2. HIPOTESIS

Ho: La calidad del servicio en el transporte publico no incide en la satisfaccion del

turista en la provincia del Carchi.

Hi La calidad del servicio en el transporte publico incide en la satisfaccion del turista

en la provincia del Carchi.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Definicién de las variables

e Variable independiente: Calidad del servicio

e Variable dependiente: Satisfaccién del turista
3.3.2. Operacionalizacion de las variables

A continuacién, se muestra en la Tabla 3 la conceptudlizacion y operacionalizacion

de los variables de la investigacion.
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Tabla 3. Definicién y Operacionalizacién de variables

I;’;;:::z: Dimensidn Indicadores Técnicas Instrumento
e Estado del
fransporte
e Imagen del personal
Tangibilidad e  Implementacién de
equipo (senalética,
etc.)
e Ladisponibilidad
Independiente e Respeto de rutas
. - establecidas
Calidad del servicio Fiabiidad «  Respeto de
Blas y Cabrera (2020) refiere pqrod%ros
que es el cumplimiento del . g:?n:mo;e tarifarios
servicio ofertado y contiene P
cinco dimensiones que
engloban diversos elementos; e Afencién de
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad inquietudes Encuesta  Cuestionario
Capacidad de respuesta, pd Pq i
Seguridad y Empatia, vy © ° reguntas
. respuesta e Informacién
menciona que la buena imprevista
calidad del servicio construye
la satisfaccion del cliente.
Espinola (2020) sugiere .
indicadores simplificados . * FEaquiposy Zonas de
. - Seguridad emergencia
para cada dimension. ;
e Velocidad segura
e Capacidad mdaxima
e Trato respetuoso
e Trabagjo durante
Empatia mayor demanda
e Respeto de asientos
preferenciales o
reservados
Dependiente e Insatisfaccién
. e Satisfaccién
. .z . Nivel de .
Satisfaccion del Turista - g Complacencia
Satisfaccion
Segun Kotler y Armstrong
(2013) la satisfaccion  del £ . .
cliente depende del ncuesta Cuestionario
desempeno percibido de un Tangibilidad
producto y con relacion a las Cail Fiabilidad
. . . alidad -
expectativas, sila percepcion ibida Capacidad de
de cadlidad es inferior a la perc respuesta
expectativa da igual a un e Seguridad
cliente insatisfecho vy al e Empatia

confrario si la percepciéon
percibida es igual o mayor a
la expectatfiva, el cliente
estard satisfecho.
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Métodos
3.4.1.1. Método andlitico sintético

Segun Martinez (2016) el método andlitico sintético consiste en descomponer un
fendmeno en sus partes constitutivas para analizarlas por separado vy, posteriormente,
integrarlas de manera coherente, con el fin de obtener una visibn global vy

comprensiva del fenédmeno en su conjunto.

Se empled este método para analizar la calidad del servicio del transporte publico y
la satisfaccion del turista, de acuerdo a sus distintas caracteristicas para después

realizar una sintesis del caso de estudio.
3.4.1.2. Método inductivo deductivo

Pérez y Rodriguez (2017) mencionan que estd conformado por dos procedimientos
inversos: induccién y deduccidén y se complementan. La induccién es una forma de
razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares a un
conocimiento mds general, mientras que el deductivo trata de generar conclusiones

de los aspectos que lo caracterizan.

Se empled este método para enfatizar y elaborar conceptualmente un marco de
informacién de las dos variables de estudio para posteriormente deducir su grado de

relacion.
3.4.1.3. Método hipotético deductivo

Sampieri (2014) senala que el método hipotético deductivo es el punto de partida
para nuevas deducciones y se parte con una hipdtesis inferida de principios o leyes
sugerida por los datos empiricos, y aplicando las reglas de la deduccion, se arrba a
predicciones que se someten a verificacidon empirica, cuando de la hipdtesis se arriba
a predicciones empiricas contradictorias, las conclusiones que se derivan son muy
importantes, pues ello demuestra la inconsistencia I6gica de la hipdtesis de partida y
se hace necesario reformularla.

Se utilizé este enfoque con el objetivo de explicar los fundamentos tedricos e hipdtesis,

la cual puede ser anadlizada vy verificadas a través de la recopilacién de resultados.
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3.4.2. Técnicas

Para la investigacion se utiizaron encuestas que constan de un conjunto de
preguntas disenadas para medir las variables pertinentes. Las preguntas cemradas
fueron formuladas de acuerdo conla dimensidon de la calidad del servicio en base al
modelo SERVPERF. Cada instrumento englobd 14 preguntas, los instrumentos tienen
relacion entre si para determinar la correlacién de las variables y las preguntas se

encuentran divididas por las siguientes dimensiones.

e Tangibiidad (1,2,3)

e Fiabiidad (4,5,6)

e Capacidad de respuesta (7.8)
e Seguridad (2,10,11)

e Empatia (12,13,14)

En cuanto variable independiente “Calidad del servicio” se utilizd una escala de Likert

en una medida de 1 a 5 puntos donde:

1 punto = Totalmente en desacuerdo

e 2 puntos = En desacuerdo

e 3 puntos = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4 puntos = De acuerdo

e 5 puntos = Totalmente de acuerdo

Para la satisfaccién se cliente se aplica una escala de Likert con relacion a la calidad

percibida de 1 a 5 puntos donde:

1 punto = Totalmente insatisfecho
e 2 puntos = Insatisfecho

e 3 puntos = Poco satisfecho

e 4 =_Satisfecho

e 5=Totalmente satisfecho
3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion

Variable 1.- Calidad del servicio del transporte publico: aplicado a los turistas en la

provincia del Carchi.
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Variable 2.- Satisfaccion del turista en la provincia del Carchi: aplicado a los furistas

en la provincia del Carchi.

Para determinar la muestra representativa de turistas que adquieren el servicio de
transporte publico de la provincia del Carchi, se considerd el uso de una férmula
infinita que da como total 614 encuestas a aplicar, indistinfamente del nivel
educativo, género vy situacién laboral, considerando criterio de inclusién y exclusion,
en este caso los pasajeros deben ser turistas o visitantes.

_ Z%pq
-=

_ 1.96% % 0.8 % 0.5
" 0052

 3.84%0.8%0.5
B 0.052

1536
©0.0025

n 614

Z= Nivel de confianza (95%) o (1.96)

P= Probabilidad de que ocurra (0.8)

Q= Probabilidad de que no ocurra (0.5)
E= Error méximo (5%) o (0.05)

Después de encontrar la cantidad de encuestas se considera la recoleccion de
informacién de unidades de transporte de cada cooperativa, dividiéndolas por
cantdn en donde de saca el porcentaje de distribucion adecuado de encuestas a

aplicar, asi se lo muestra en el Anexo 5, Tabla 16.

Para determinar el muestreo de la investigacion se toman en consideracion los

siguientes aspectos:
¢ No se tiene elregistro de turistas que visitan la provincia del Carchi.

e Marco de lista con base en ID (identificador) de las unidades de transporte:
ayuda a identificar las unidades de fransporte a ser investigadas con una lista
de distribucion de encuestas de acuerdo al niUmero de muestra total, se

observa en el Anexo 5, Tabla 16.
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e Marco de drea: se lo readliza con mapas cartogrdficos, ayuda a identificar las
dreas con potencial de encontrar turistas, tiene la infencidn de que la

investigacion sea significativa, se evidencia en el Anexo 4.

3.5.2. Prueba de hipdtesis

En primera instancia la relacion de variables se desarrolld en escala de Lkert, se
muestra en la Tabla 4. Ademds, se utilizd la prueba d de Somers para la relacion de
variables de la calidad del servicio del transporte puUblico y satisfaccion del turista en

la provincia del Carchi, asi se lo muestra en la Tabla 5.

Tabla 4. Cormrelacion de variables en escala de Likert

Puntos Relacidén

1 Totalmente en desacuerdo=Totalmente insatisfecho

2 En desacuerdo= Insatfisfecho
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo= Poco safisfecho
4 De acuerdo= Satisfecho
5 Totalmente de acuerdo=Totalmente Satisfecho
Tabla 5. Comprobacion de hipdtesis d de Somers
Error s e .z
Valor estandar .T S|gn|f|<.:c|cwn
s aproximada® aproximada
asintotico®
Simétrico 571 .020 28.326 .000
dde Cdlidad_del_servicio 569 020 28.326 000
dependiente
Somers
Satisfaccion_del_Turista 572 020 28.326 000

dependiente

Al redlizarse la comparacién de resultados, se obtuvo el valor critico de los
coeficientes (sig aproximada de .000), por lo que se rechazo la hipdtesis nula del caso
de estudio y se deduce que con un 95% de nivel de confianza si existe una relacién

de dependencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de los instrumentos
aplicados. Se aplicaron dos cuestionarios relacionados con el modelo SERV PERF el
cual abarca las cinco dimensiones de calidad, (Tangibiidad, Fiabiidad, Capacidad
De Respuesta, Seguridad y Empatia). Dichos criterios ayudaron elaborar el
cuestionario estructurado de 14 preguntas, cada instrumento para los turistas que
adquieren el servicio de transporte publico, 23 cooperativas de transporte divididas

en taxis, camionetas y buses fueron los casos de estudio.

Dichas preguntas cdlifican la calidad del servicio y al mismo tiempo el nivel de
satisfacciéon respecto a la calidad percibida, obteniendo la relacién de variables en

escala de Likert y una comprobacién con el método estadistico d de Somers.

Alfinalizare ellevantamiento de informacion, para diagnosticar la calidad del servicio
del transporte publico de la provincia del Carchi, los datos obtenidos se agruparon y
tabularon con el uso de Excel y SPSS, redlzando un promedio de las cinco
dimensiones ya mencionadas, segun el método SERVPERF, asi se lo muestra en la

Tabla 6y enla Figura 1.

Para determinas la satisfaccion se realizd un promedio de las respuestas obtenidas,

como se muestra en la Tabla 8 y Figura 2.

Finalmente, los resultados de correlacidn de variables se muestran en las Tablas de la

10ala 15y enlas Figuras de la 3 a la 8.
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4.1.1. Resultados de la calidad del servicio en el fransporte pUblico

Se presentan los resultados de las variables de estudio, la calidad del servicio del
transporte publico del Carchi en base al modelo SERVPERF. Como se observa a

continuacién los datos fueron interpretados en el programa SPSS y Excel.

Tabla é. Calidad del servicio de transporte publico del Carchi

Capacidad De

Tangibilidad Fiabilidad
Respuesta

Seguridad Empatia

Promedio en

escala de Likert 3.44 3.82 3.64 3.70 3.78

Para la variable de la calidad del servicio se consideraron cinco dimensiones, las
cuales fueron evaluadas utilizando una escala de Likert. Donde se concluyd que,
para las distintas cooperativas de transporte de la provincia del Carchi, la dimensidon
de fiabiidad obtuvo una mejor cdlificacion 3.82, mientras que tangibiidad es
deficiente con 3.44. El 100% de los encuestados mencionan que la calidad es
medianamente eficiente y concuerdan que la fiabilidad del servicio proporcionado
es una de las dimensiones con mayor fortaleza. La Tabla 7 muestra el estado de la

calidad del servicio por cooperativa de fransporte.

-Estado del ~Respeto de wtas -Respuestaa -Capacitacién ante  -Trato amable y respetuoso
Transporte -Respefode inquitudes y emergencias -Disponibilidad de unidades
4 .00 -Imagen del personal poruderos_ . neceﬁi’dudes -Velocidad udecu_cdc en mayor demanda
-Implement acién -Respeto de farfarios -Informacién de rutas -Respeto de capacidad  -Respeto de nomativas
(botiquin, sefdlética, | de desvio imprevistas maéxima
etc)
3.00
=
3
=
o
@
E
@
© o
&3 2007 !
Z 74% | 176%
w
1.00
0.00~ > T T
TANGEBILIDAD FIABLIDAD CAPACDAOrDE_ SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

Figura 1. Calidad del servicio de transporte publico del Carchi
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Tabla 7. Calidad del servicio por cooperativa de transporte

Servicio de fransporte pUblico del Carchi

Dimensiones

Medicién en escala

de Likert
Tangibilidad 2.82
Fiabilidad 3.76
Cantén Bolivar, Cooperativa de Camionetas Capacidad de 318
3 de Noviembre S.A Respuesta )
Seguridad 3.78
Empatia 3.96
2.98
Tangibilidad
Fiabilidad 3.43
Cantén Bolivar, Cooperativa de Camionetas )
Martin Puntal S.A Capacidad de 339
Respuesta )
Seguridad 3.71
Empatia 3.74
3.17
Tangibilidad
Fiabilidad 3.69
Canton Bolivar, Cooperativa de Taxis )
Taxibocarchi Capacidad de 3.58
Respuesta )
Seguridad 3.64
Empatia 3.83
3.48
Tangibilidad
Fiabilidad 3.74
Cantén Espejo, Cooperativa de Camionetas Capacidad de
"o " 3.71
La Libertad Respuesta
Seguridad 3.62
Empatia
3.81
Tangibilidad 3.62
Fiabilidad 3.76
Capacidad de 370
Cantoén Espejo, Cooperativa de Taxis "Ciudad Respuesta ‘
de el Angel"
Seguridad 3.60
Empatia
3.77
Tangibilidad 4.32
Fiabilidad 3.87
Cantén Espejo, Cooperativa de Transportes )
Buses Espejo Capacidad de 3.4
Respuesta )
Seguridad 3.77
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Servicio de transporte publico del Carchi

Dimensiones

Medicién en escala

de Likert
Empatia
3.73
Tangibilidad 3.82
Fiabilidad 3.63
Capacidad de
Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Respuesta 383
Selicaf
Seguridad 3.70
Empatia
3.75
Tangibilidad 4.11
Fiabilidad 3.93
. Capacidad de
Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Respuesta 3.61
Super taxis Julio Andrade ]
Seguridad 3.68
Empatia
3.82
Tangibilidad 2.83
Fiabilidad 3.63
. ] ) ) Capacidad de 338
Cantén Mira, Cooperativa de Taxis Respuesta '
Chontahuasi
Seguridad 3.70
Empatia
3.76
Tangibilidad 2.67
Fiabilidad 3.74
) ] ] Capacidad de 389
Cantdén Mira, Cooperativa de Transporte Respuesta :
Virgen de la Caridad (Camionetas) ]
Seguridad 3.65
Empatia
3.85
Tangibilidad 3.38
Fiabilidad 3.64
] ) ) Capacidad de 357
Cantén Mira, Cooperativa de Transportes de Respuesta S5
pasajeros en Buses Mira )
Seguridad 3.74
Empatia
3.43
Tangibilidad 3.33
Cantén Montufar, Cooperativa de Buses Fiabilidad 3.92
Cristébal Coldn Capacidad de
3.69
Respuesta
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Servicio de transporte publico del Carchi

Dimensiones

Medicién en escala

de Likert
Seguridad 3.75
Empatia
3.75
Tangibilidad 3.71
Fiabilidad 3.85
. ] ) Capacidad de 38
Canton Montufar, Cooperativa de Respuesta 81
Camionetas 8 de Mayo
Seguridad 3.63
Empatia
3.80
Tangibilidad 3.11
Fiabilidad 3.92
Capacidad de
Cantén Montufar, Cooperativa de Respuesta 3.71
Camionetas Procerato del Trabgjo )
Seguridad 3.70
Empatia
3.80
Tangibilidad 3.64
Fiabilidad 3.98
. ] ) ) Capacidad de 357
Canton Montufar, Cooperativa de Taxis 27 de Respuesta :
Septiembre
Seguridad 3.69
Empatia
3.82
Tangibilidad 3.53
Fiabilidad 4,07
. ) ) ) Capacidad de 370
Canton Montufar, Cooperativa de Taxis Colon Respuesta )
No. 10
Seguridad 3.67
Empatia
3.84
Tangibilidad 3.21
Fiabilidad 4,03
’ ) Capacidad de 366
Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativade Respuesta ’
Taxis Ciudad de Huaca S.A )
Seguridad 3.69
Empatia
3.79
Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Tangibilidad 3.79
Camionetas Transdelnorte S.A Fiabilidad 4.10

43



Servicio de transporte publico del Carchi

Dimensiones

Medicién en escala

de Likert
Capacidad de 335
Respuesta
Seguridad 3.77
Empatia
3.79
Tangibilidad 3.78
Fiabilidad 3.85
) Capacidad de
Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativade Respuesta 3.67
Camioneta TransPurita S.A
Seguridad 3.56
Empatia
3.85
Tangibilidad 3.71
Fiabilidad 3.83
; ; ) ) Capacidad de 3
Cantoén Tulcdn, Cooperativade Camionetas Respuesta 75
Chapuel Tulcan
Seguridad 3.83
Empatia
3.88
Tangibilidad 3.90
Fiabilidad 3.93
) ) Capacidad de
Cantdn Tulcan, Cooperativa de Camionetas Respuesta 3.70
Tufino - Tulcdn
Seguridad 3.63
Empatia
3.77
Tangibilidad 3.36
Fiabilidad 3.82
) ) Capacidad de
Cantén Tuledn, Cooperativa de Taxis Respuesta 3.68
Atahualpa
Seguridad 3.63
Empatia
3.78
Tangibilidad 3.21
Fiabilidad 3.70
Cantén Tulcdn, Cooperativa de Taxis Répido Capacidad de 358
Nacional Respuesta )
Seguridad 3.79
Empatia 3.80
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4.1.2. Resultados de la satisfaccion del cliente

Tabla 8. Nivel de satisfaccidén del turista respecto ala calidad percibida

Satisfaccién . . r Satisfacciéon de Satisfaccién . ‘s
Satisfaccion A Satisfaccion
de de Fiabilidad Capacidad de de de Empatia
Tangibilidad Respuesta Seguridad
Promedio
en 3.44 381 3.63 3.68 376
escala
de Likert

La satisfacciéon del turista de acuerdo a la calidad del servicio percibido indica que
la dimensidn de tangibiidad con 3.44 es la que menos satisface y la dimensidn de
fiabiidad con mejor resulfado 3.81 es la que mejor satisface. Se deduce que el 100%
de encuestados indican que el nivel de satisfaccion se encuentra entre los rangos de
del valor de (3) poco satisfecho y (4) satisfecho, por lo que se podria considerar que
las empresas deben estar en constante mejoras para satisfacer a los turistas que
adquieren el servicio de transporte del Carchi. A continuacién, en la Tabla 9 se

muestra la satisfaccién del turista respecto a las dimensiones de la calidad por

cooperativa de transporte.

-Respeto de rutas _Respuestaa -Capacitacién ante
-Respetode inquitudes y emergencias -Trato amable y respetuoso
-Estado del paraderos necesidades -Velocidad -Disponibilidad de
4,004 Transport e -Respeto de tarifarios Informacién de adecuada unidades en mayor
-Imagen del personal utas de desvio -Respetode demanda
-Implement acién imprevist as capacidad  mdxima
(botiquin, sefalética,
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Figura 2. Nivel de satisfaccion del turista respecto a la calidad percibida
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Tabla 9. Satisfaccidn del turista por cooperativa de transporte

Medicién en

Servicio de fransporte pUblico del Carchi Dimensiones escalade
Likert

Satisfaccién de Tangibilidad 3.12

Satisfaccién de Fiabilidad 3.51

Cantén Bolivar, Cooperativa de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.18

Camionetas 3 de Noviembre S.A Satisfaccién de Seguridad 3.67
Satisfaccion de Empatia

3.88

Satisfacciéon de Tangibilidad 3.17

Satisfaccién de Fiabilidad 3.43

Cantén Bolivar, Cooperativa de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.32

Camionetas Martin Puntal S.A Satisfaccién de Seguridad 3.64
Satisfaccion de Empatia

3.69

Satisfaccion de Tangibilidad 3.17

Satisfaccién de Fiabilidad 3.69

Cantén Bolivar, Cooperativa de Taxis Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.58

Taxibocarchi Satisfacciéon de Seguridad 3.86
Satisfaccion de Empatia

3.61

Satisfaccion de Tangibilidad 3.43

Satisfaccién de Fiabilidad 3.74

Cantén Espejo, Cooperativa de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.71

Camionetas "La Libertad” Satisfaccion de Seguridad 3.62
Satisfaccion de Empatia

3.60

Satisfaccién de Tangibilidad 3.62

Satisfaccién de Fiabilidad 3.64

Cantén Espejo, Cooperativa de Taxis Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.67

"Ciudad de el Angel’ Satisfacciéon de Seguridad 3.66
Satisfacciéon de Empatia

3.73

Satisfacciéon de Tangibilidad 4.08

Satisfaccién de Fiabilidad 3.82

Cantén Espejo, Cooperativa de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.64

Transportes Buses Espejo Satisfaccién de Seguridad 3.60
Satisfaccion de Empatia

3.70

Satisfaccién de Tangibilidad 3.82
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Mediciénen

Servicio de fransporte publico del Carchi Dimensiones escalade
Likert
Satisfaccién de Fiabilidad 3.63
Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.83
Canton Julio A%(r;jirsosdee",c(é?opero‘rivo de Satisfaccion de Seguridad 3.83
Satisfaccion de Empatia
3.75
Satisfaccion de Tangibilidad 4.08
Satisfaccién de Fiabilidad 3.93
Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Safisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.45
Taxis Super taxis Julio Andrade Satisfaccion de Seguridad 3.70
Satisfaccién de Empatia
3.81
Satisfaccion de Tangibilidad 2.87
Satisfaccion de Fiabilidad 3.63
Cantén Mira, Cooperativa de Taxis Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.29
Chontahuasi Satisfaccién de Seguridad 3.71
Satisfaccion de Empatia
3.75
Satisfaccion de Tangibilidad 2.78
Satisfaccién de Fiabilidad 3.74
Cantén Mira, Cooperativa de Transporte Satisfaccién de Capacidad de Respuesta 3.89
Virgen de la Caridad (Camionetas) Satisfaccién de Seguridad 3.70
Satisfacciéon de Empatia
3.80
Satisfaccion de Tangibilidad 3.38
Satisfaccién de Fiabilidad 3.64
Cantén Mira, Cooperativa de Transportes Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.57
de pasajeros en Buses Mira Satisfacciéon de Seguridad 3.69
Satisfaccion de Empatia
3.43
Satisfaccion de Tangibilidad 3.31
Satisfaccién de Fiabilidad 3.92
Cantén MontUfar, Cooperativa de Buses Safisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.69
Cristobal Coldn Satisfaccién de Seguridad 3.67
Satisfacciéon de Empatia
3.72
Satisfaccion de Tangibilidad 3.70
Cantén Montofar, ggg?f;oyzvo de Satisfaccion de Fiabilidad ~ 3.85
Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.81
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Medicién en

Servicio de fransporte publico del Carchi Dimensiones escalade
Likert
Satisfaccién de Seguridad 3.76
Satisfacciéon de Empatia
3.80
Satisfaccion de Tangibilidad 3.09
Satisfacciéon de Fiabilidad 3.92
Cantén Montufar, Cooperativa de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.71
Camionetas Proceratfo del Trabajo Satisfaccion de Seguridad 349
Satisfaccion de Empatia
3.80
Satisfaccion de Tangibilidad 3.64
Satisfaccién de Fiabilidad 3.98
Cantén Montufar, Cooperativa de Taxis Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.57
27 de Septiembre Satisfaccién de Seguridad 3.67
Satisfaccion de Empatia
3.76
Satisfaccién de Tangibilidad 3.53
Satisfaccién de Fiabilidad 4.07
Cantén Montufar, Cooperativa de Taxis Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.70
Colon No. 10 Satisfacciéon de Seguridad 3.68
Satisfaccion de Empatia
3.83
Safisfaccién de Tangibilidad 3.21
Satisfaccién de Fiabilidad 4,03
Cantén San Pedro de Huaca, Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.66
Cooperativa de Taxis Ciudad de Huaca
S.A Satisfaccion de Seguridad 3.67
Satisfaccion de Empatia
3.76
Satisfaccién de Tangibilidad 3.79
Satisfacciéon de Fiabilidad 4.10
Cantdn San Pedro de Huaca, Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.35
Cooperativade Camionetas ) B )
Transdelnorte S.A Satisfaccién de Seguridad 3.72
Satisfaccion de Empatia
3.79
Satisfaccion de Tangibilidad 3.78
Cantén San Pedro de Huaca, Satisfaccién de Fiabilidad 3.85
Cooperativade Camioneta TransPurita )
S A Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.67
Satisfaccién de Seguridad 3.70
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Mediciénen

Servicio de fransporte publico del Carchi Dimensiones escalade
Likert

Satisfaccién de Empatia

3.85

Satisfaccion de Tangibilidad 3.71

Satisfaccién de Fiabilidad 3.83

Cantén Tulcén, Cooperativa de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.75

Camionetas Chapuel Tulcan Satisfacciéon de Seguridad 3.79
Satisfaccion de Empatia

3.88

Satisfaccion de Tangibilidad 3.90

Satisfaccién de Fiabilidad 3.93

Cantén Tulcén, Cooperativa de Safisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.70

Camionetas Tufifo - Tulcdn Satisfacciéon de Seguridad 3.63
Satisfacciéon de Empatia

3.77

Satisfaccion de Tangibilidad 3.33

Satisfaccién de Fiabilidad 3.75

Cantén Tulcén, Cooperativa de Taxis Safisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.68

Atahualpa Satisfaccion de Seguridad 3.66
Satisfaccién de Empatia

3.78

Satisfaccion de Tangibilidad 3.22

Satisfaccion de Fiabilidad 3.76

Canton Tukcddgagil%i?gﬂg\llo de Taxis Satisfaccion de Capacidad de Respuesta 3.58

Satisfaccion de Seguridad 3.63

Satisfaccion de Empatia 3.80

4.1.3. Resultados de correlaciéon de variables

e Dimensién de tangibilidad

Tabla 10. Dimension Tangibilidad

Dimension Tangibilidad Calidad Satisfaccién
1. Estado del Transporte 3.83 3.79
2. Imagen del personol (adecuadamente 057 064
uniformados, etc.)

3. Implementacion (botiquin, sefalética,

3.91 3.88
recolectores de basura, etc.)

TOTAL 3.44 3.44
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En cuanto a la implementacion de equipamientos, imagen personal y estado del
transporte en la dimension tangibilidad, se obtuvo una percepcion de calidad de 3.44
con una satisfaccion de 69%, siendo este un resultado neutral para las diferentes
unidades de fransporte de la provincia, debido a que esta es una de las dimensiones
de mejora por la carencia de equipamientos y de imagen del personal a la hora de
prestar el servicio, refiiendo que se deberia de implementar medidas para que el

turista vuelva a adquirir el servicio.

DIMENSION TANGIBILIDAD
I

Implementacién (botiquin, sefialética, recolectores 78%
de basura, etc)? 78%
Imagen del personal (adecuadamente uniformados, 53%
etc.) 51%

76%
[7%

Estado del Transporte

I I
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
SATISFACCION = CALIDAD

(1) Totalmente insatisfecho/(1) Totalmente en desacuerdo
(2) Insatisfecho/(2) En desacuerdo
(3) Pocosatisfecho/(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) Satisfecho/(4) De acuerdo
(5) Totalmente Satisfecho/(5) Totalmente de acuerdo

Figura 3. Dimension Tangibilidad
e Dimension de fiabilidad

Tabla 11. Dimensidon Fiabilidad

Dimension Fiabilidad Calidad Satisfaccién
4. Respeto de rutas establecidas 3.82 3.81
5. Respeta de paraderos asignados 3.66 3.64
6. Cumplimiento y respeto tarifarios establecidos 4.00 3.97
TOTAL 3.82 3.81
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Los aspectos calificados en la dimension de fiabiidad son bien valorados con
promedio general de 3.82 y satisfaciendo al turista en un 76%. Los usuarios tienen una
percepcidn muy positiva en el cumplimiento y respeto de los tarifarios establecidos,
obtuvieron la puntuacion de calidad de 4.00, satisfaciendo al turista en 79%, siendo
este el aspecto mejor valorado. Mientras que el respeto de paraderos asignados y
rutas establecidas obtuvieron puntuaciones ligeramente inferiores. Por o que el
servicio de transporte se considera confiable, ademds de que aun se puede mejorar

para obtener mayor demanda y promocion.

DIMENSION FIABILIDAD

79%

6. Cumplimiento y respeto tarifarios establecidos 30%
0

73%

5.R ta d d ignad
espeta de paraderos asignados 3%

76%

4. Respeto de rutas establecidas
P 76%

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
SATISFACCION CALIDAD

(1) Totalmente insatisfecho/(1) Totalmente en desacuerdo
(2) Insatisfecho/(2) En desacuerdo
(3) Poco satisfecho/(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) Satisfecho/(4) De acuerdo
(5) Totalmente Satisfecho/(5) Totalmente de acuerdo

Figura 4. Dimensiéon Fiabiidad

e Dimension de capacidad de respuesta

Tabla 12. Dimension Capacidad de Respuesta

Dimension Capacidad De Respuesta Calidad Satisfaccién
7. Respuesta a inquietudes y necesidades del pasajero 3.68 3.67
8. Informacidon de rutas de desvid imprevistas 3.60 3.58
TOTAL 3.64 3.63

En esta dimension se obtuvo un promedio de 3.64 en cuanto ala calidad percibida vy
satisfaciendo al turista en un 73%. Determinando que el personal que labora en las

unidades de transporte estdn moderadamente preparados para dar una respuesta
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rdpida y eficaz al momento que lo requieran los turistas que hacen uso de las

unidades de transporte, pero con una percepcion de mejora.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

72%

8. Informacidn de rutas de desvid imprevistas
72%

7. Respuesta a inquietudes y necesidades del 73%

pasajero 74%

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

SATISFACCION CALIDAD

(1) Totalmente insatisfecho/(1) Totalmente en desacuerdo
(2) Insatisfecho/(2) En desacuerdo
(3) Poco satisfecho/(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) Satisfecho/(4) De acuerdo
(5) Totalmente Satisfecho/(5) Totalmente de acuerdo

Figura 5. Dimension Capacidad de Respuesta

e Dimensién seguridad

Tabla 13. Dimensién Seguridad

Dimensién Seguridad Calidad Satisfaccién
9. Capacitacion ante emergencias 3.68 3.64
10. Velocidad de circulacion adecuada y segura 3.67 3.66
11. Respeto de capacidad mdxima de pasajeros 3.74 3.74
TOTAL 3.70 3.68

Para esta dimensidon los turistas han evaluado de forma positiva los aspectos en
cuanto a la seguridad con una percepcidon de calidad de 3.70 y un promedio en
satisfaccion del 74% en cuanto a la escala de mediciéon, esto quiere decir que los
turistas estdn relativamente seguros al cubrirse una de las necesidades mds grandes
como es la seguridad dentro del transporte, debido a esto las cooperativas deben

de poner mds énfasis en una mejora continua.

52



DIMENSION SEGURIDAD

11. Respeto de capacidad maxima de pasajeros

10. Velocidad de circulacién adecuada y segura

9. Capacitacion ante emergencias

75%
75%

73%
73%

73%
74%

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
SATISFACCION CALIDAD

(1) Totalmente insatisfecho/(1) Totalmente en desacuerdo
(2) Insatisfecho/(2) En desacuerdo
(3) Poco satisfecho/(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) Satisfecho/(4) De acuerdo...

Figura 6. Dimension Seguridad

e Dimension empatia

Tabla 14. Dimensién Empatia

Dimensiéon Empatia Calidad Satisfaccién
12. Trato amable, respetuoso y paciente por parte del
3.88 3.86
conductor y/o cobrador
13. Disponibilidad de unidades en horarios de mayor 3.66 365
demanda
14. Respeto de normativas (asientos preferenciales o
3.81 3.77
reservados)
TOTAL 3.78 3.76

Para esta dimension los items con mayor ponderacion fueron el trato amable vy el

respeto de normativas en cuanto a los asientos preferenciales o reservados, con un

promedio de 3.78 y una satisfaccion positiva del 75% de acuerdo a la escala de

medicion, evidenciando que los turistas estdn mayormente satisfechos con el trato

adecuado al usar las unidades de fransporte para movilizarse dentro de la provincia,

considerando mejorar la disponibiidad de unidades en horarios de mayordemanda.
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DIMENSION EMPATIA

14. Respeto de normativas (asientos preferenciales 75%
o reservados) 76%
13. Disponibilidad de unidades en horarios de 73%
mayor demanda 73%
12. Trato amable, respetuoso y paciente por parte 77%
del conductor y/o cobrador 78%
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

SATISFACCION CALIDAD

(1) Totalmente insatisfecho/(1) Totalmente en desacuerdo
(2) Insatisfecho/(2) En desacuerdo
(3) Pocosatisfecho/(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) Satisfecho/(4) De acuerdo
(5) Totalmente Satisfecho/(5) Totalmente de acuerdo

Figura 7. Dimensidén Empatia
e Resultado general de correlacion de variables

Tabla 15. Correlacion de variables

Dimensiones Calidad Satisfaccion
Tangibilidad 3.44 3.44
Fiabilidad 3.82 3.81
Capacidad De Respuesta 3.64 3.63
Seguridad 3.70 3.68
Empatia 3.78 3.76
Total 3.67 3.66

Se pudo comprobar que la calidad del servicio es relativamente adecuada dentro
de la perspectiva del turista con una puntuacion de 3.67, en base a la escala de
medicion de Likert dando como resultado una satisfaccion del 73%, presentando
variaciones entre diferentes dimensiones. La empatia y la fiabiidad son los aspectos
mejor evaluados, con un 75% y 76% en satisfaccion y calidad, respectivamente,
indicando que los usuarios perciben un trato adecuado vy se sienten seguros durante
el servicio. Sin embargo, la tangibiidad, que se refiere a la calidad fisica de los
vehiculos, la infraestructura y la imagen del personal, es la dimension menos valorada,
con un 69% tanto en satisfaccion como en calidad, lo que sugiere una necesidad de
mejoras en este aspecto. La capacidad de respuesta y la seguridad también

muestran un leve desfase entre la percepcion de calidad vy satisfaccion, indicando
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dreas donde la eficiencia y la confiabilidad del servicio pueden ser mejoradas para
incrementar la satisfaccion general de los usuarios. Porlo tanto, aunque el tfransporte
publico en la provincia del Carchi se percibe mayormente positivo en términos de
empatia vy fiabiidad, se requiere una atencién especial en mejorar la tangibiidad y
mantener la calidad del servicio de transporte para la satisfacciéon del usuario en

todos los aspectos evaluados.

SATISFACCION RESPECTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE PUBLICO DE LA PROVINCIA DEL CARCHI

EMPATIA 75%
76%
SEGURIDAD 74%
74%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 73%
73%
FIABILIDAD 76%
76%
TANGIBILIDAD 69%
69%
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

SATISFACCION CALIDAD

(1) Totalmente insatisfecho/(1) Totalmente en desacuerdo
(2) Insatisfecho/(2) En desacuerdo
(3) Poco satisfecho/(3) Nide acuerdo ni en desacuerdo
(4) Satisfecho/(4) De acuerdo
(5) Totalmente Satisfecho/(5) Totalmente de acuerdo

Figura 8. Correlacion de variables
4.1.4. Datos sociodemogrdficos

Los datos sociodemogrdaficos mostraron el perfil del turista que adquiere el servicio de

transporte publico en la provincia del Carchi.

EDAD

25.9% 22.4% 25.1% 18.6% 7.9%

18-28 29-39 40-50 51-61 62 en
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Figura 9. Datos socio-demogrdficos

En este sentido, entre el total de encuestados los resultados muestran que con el 50.2%

el género femenino es el que mdas adquiere el servicio de fransporte publico de la

provincia del Carchi, mientras que 48.9% es de género masculino. Los turistas que mas

adquieren el servicio de transporte son de edades entre 18-28 y 40-50 anos,

considerando que son jovenes, entre ellos el 71.6% son nacionales y 28.4% son

extranjeros. A continuacion, en la Tabla 16 se muestra el porcentaje de encuestados

por cooperativa de transporte publico de la provincia del Carchi.

Tabla 16. Porcentaje de encuestados por cooperativa de transporte

Cooperativas de fransporte publico del Carchi Porcentaje de
encuestados
Cantén Bolivar, Cooperativa de Camionetas 3 de Noviembre S.A 2.8%
Cantén Bolivar, Cooperativa de Camionetas Martin Puntal S.A 2.3%
Cantén Bolivar, Cooperativa de Taxis Taxibocarchi 1.9%
Cantén Espejo, Cooperativa de Camionetas "La Libertad" 2.3%
Cantén Espejo, Cooperativa de Taxis "Ciudad de el Angel" 5.3%
Cantén Espejo, Cooperativa de Transportes Buses Espejo 4.5%
Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Selicaf 3.2%
Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Super taxis Julio Andrade 4.5%
Cantén Mira, Cooperativa de Taxis Chontahuasi 3.4%
Cantén Mira, Cooperativa de Transporte Virgen de la Caridad 2.9%

(Camionetas)
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Cooperativas de fransporte publico del Carchi

Porcentaje de

encuestados
Cantén Mira, Cooperativa de Transportes de pasajeros en Buses Mira 2.3%
Cantén Montufar, Cooperativa de Buses Cristébal Coldon 8.6%
Cantén Montufar, Cooperativa de Camionetas 8 de Mayo 4.7%
Cantén Montufar, Cooperativa de Camionetas Procerato del Trabajo 5.7%
Cantén Montufar, Cooperativa de Taxis 27 de Septiembre 2.4%
Cantén Montufar, Cooperativa de Taxis Colon No. 10 4.1%
Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Taxis Ciudad de
4.1%
Huaca S.A

Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camionetas

2.1%
Transdelnorte S.A

Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camioneta TransPurita 1 5%
S.A ~e
Cantén Tulcdn, Cooperativa de Camionetas Chapuel Tulcan 1.3%
Cantén Tulcdn, Cooperativa de Camionetas Tufifio - Tulcdn 4.5%
Cantén Tulcdn, Cooperativa de Taxis Atahualpa 12.8%
Cantén Tulcdn, Cooperativa de Taxis RApido Nacional 12.8%
Total 100%
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4.2. DISCUSION

El objetivo general de la investigacidon fue andlizar la calidad del servicio en el
transporte publico vy la satisfaccion del turista en la provincia del Carchi. Se aplicd el
instrumento de encuesta a los turistas que adquieren el servicio de transporte,
tabulando los resultados en SPSS y Excel. Se obtuvo la relacidon de variables en escala

de Likert y una comprobacién con d de Somers.

Dentro del andlisis de la satisfaccion y calidad percibida del servicio de transporte
publico en la provincia de Carchi, se han evaluado cinco dimensiones: Tangibiidad,
Fiabiidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Las valoraciones, se

establecieron con una escala de Likert.

Espinola (2020) refiere en su estudio que la aplicacion del modelo SERV PERF
contribuyd a la obtencién de la calidad del servicio. En este caso utiizaron una
muestra infinita, y criterios de inclusidn para encontrar el nUmero representativo de
encuestados. En la presente investigacion fue similar ya que no se obtuvo el registro
el turista que visitan la provincia del Carchi utiizando el transporte publico, asi mismo
se aplico criterios de inclusion, a diferencia de esta, se obtuvo el marco de lista, es
decir, el total de unidades para la distribucién de encuestas y el marco de drea con
mapas cartogrdficos, lo que ayudo que se compruebe que la muestra sea
significativa. En este estudio se aplicd encuestas en base alas dimensiones de calidad
con enfoque al modelo SERVPERF y se midieron en escala de Likert, lo que es
considerado para futuras investigaciones la mejor manera de simplificar resultados.
Los andlisis determinan la calidad percibida: 39% de los usuarios perciben el servicio
como eficiente, el 36% lo considera regular y el 25% lo cataloga como deficiente. A
diferencia de esto en la presente investigacion se mantuvo la calificacién en escala
de Llikert, obteniendo el porcentaje general de encuestados para determinar la
calidad del servicio de fransporte publico del Carchi por cada dimension, en donde
el 100% de encuestados indican que la calidad del servicio del transporte publico se
encuentra enfre el rango (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo vy (4) de acuerdo; la
tangibiidad de 69%, fiabiidad 76%, capacidad de respuesta 73%, seguridad 74%,

empatia 76% de calidad del servicio percibido.

Paredes et al. (2019) en su investigaciéon de la calidad del servicio publico de
transporte de bus urbano vy su incidencia en la satisfacciéon del usuario. En primera

instancia delimitaron la muestra con la formula finita, en este caso la poblacién de
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estudio son los residentes del cantdon Tulcdan. A diferencia de esta, en la presente
investigacion se aplicd una muestra infinita puesto que no existe unregistro de turistas
que visitan la provincia del Carchi, se utilizd criterios de inclusion para que la muestra
sea significativa. En investigaciones anteriores para medir la calidad del servicio de
transporte utilizaron preguntas abiertas y cerradas sin una escala de medicidon bien
delimitada, para medir la satisfaccién aplicaron una escala de Likert, evaluaron el
precio, plaza, procesos, personal, evidencias fisicas. Para medir la calidad del servicio
del transporte y la satisfaccion de turista del presente estudio se aplicd preguntas
cerradas en escala de Likert en base al modelo SERV PERF, evaluando las dimensiones
de tangibiidad, fiabiidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, de tal
manera que se obtuvo resultados mejor simplificados. En la investigacion de Paredes
los resultados indicaron que el 39% y 34% de la poblacién de Tulcdn si estan satisfechos
y el 53.2% no se siente seguros al usar el servicio, no existe tanta aclaracién de que
dreas son las mds eficientes y deficientes. Comparando los resultados, en la presente
investigacion el 100% de turistas que adquieren el servicio de transporte publico del
Carchi indicaron que calidad del servicio es relativamente adecuada con una
puntuacion de 3.67 en escala de Likert y satisfaciendo al turista en un 73%, cabe
mencionar que al determinar la calidad por dimensiones se conoce de mejor manera
las dreas de mejora, en este caso la empatia y la fiabiidad son los aspectos mejor
evaluados, con un 75% vy 76%, mientras que tangibilidad es menor evaluada con 69%,

en satisfaccion y calidad, respectivamente.

Blas y Cabrera (2018) menciona que los resultados fueron comprobados a través de
Alfa de Cronbach conociendo la fiabiidad de 0.918 respecto a la calidad. Los
resulfados mostraron que las dimensiones son deficientes por lo que los autores del
tfrabajo elaboran recomendaciones para que las empresas de fransporte puedan
mejorar el estado de la calidad del servicio. En la presente investigacion la calidad
del servicio en el tfransporte publico de la provincia del Carchi por cada dimension se
encuentra entre los valores de (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo y (4) de acuerdo
y su satisfaccion del turista respecto alas dimensiones de calidad (3) Poco satisfecho
y (4) Satisfecho. Ademds, a diferencia el presente estudio para la comprobacion de

la hipdtesis se aplicd una correlacidn de variables en escala de Likert y d de Somers.

Rojas (2018) en su investigacion sobre la satfisfaccion del turista extranjero y la calidad
del servicio de transporte publico termrestre, demostraron positivamente la hipdtesis

trazada, con énfasis en que la satisfaccion es relativa con la calidad percibida,
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ademdas las respuestas que obtuvieron son bajas, donde el 50% se evidencié que la
calidad en el servicio muestra un grado de satisfaccion relativa. Ademds, aplicaron
entrevistas al personal para conocer si se desarrolla un servicio eficiente. A diferencia
de este estudio, en la presente investigacion solo se aplicdé encuestas a los turistas y
se mantuvo el modelo SERV PERF para el cuestionario de preguntas. Los resultados se
mostraron en grdfica de barras con porcentajes y no en grdfica de pastel, logrando

una mejor determinacion de la calidad del servicio 3.67 y satisfaccion del 73%.

Morillo 'y Morilo (2016) refieren en sus resulfados que la calidad del servicio y
satisfaccion del turista estdn estrechamente relacionadas mediante una escala de
Likert, pero ademds para medir la relacion de las variables utilizaron los coeficientes
d de Somers, Tau-b de Kendall y Gamma, en cual indican que (sig aproximada <
0.05), se rechazdé la hipdtesis nula de la prueba y se aceptd la relacidn de
dependencia entre el nivel de satisfaccion del usuario y la calidad del servicio con
95% de confianza. A diferencia de este estudio, la presente investigacion ocupd la
relacion entre escala de Likert. Ademds, de la misma manera que el autor para
comprobar la hipdtesis se utilizd la herramienta d de Somers en el sistema SPSS con
resulfado 0.000, lo cual ayudd a comprobar la hipdtesis alternativa “La calidad del
servicio en el transporte publico incide en la satisfaccidon del turista enla provincia del

Carchi” yrechazar la hipdtesis nula.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La calidad del servicio de transporte publico en la provincia del Carchi varia
significativamente entre los diferentes tipos de fransportes como taxis,
camionetas y buses. En general la calidad del servicio del transporte en la
provincia del Carchi es medionamente aceptable con 73%. Entre las
dimensiones evaluadas, especiamente la fiabiidad es una de las dimensiones
mejor valoradas, mientras que la tangibiidad, revela dreas que requieren
mejoras sustanciales para alcanzar una calidad homogénea vy satisfactoria
para todos los usuarios.

La satisfaccion del turista estd directamente influenciada por la calidad del
servicio de transporte publico. Factores como la empatia del personal de
transporte juegan un papel crucial en la satisfaccion general de los turistas. Los
turistas valoran altamente la fiabiidad y la empatia, lo cual impacta
positivamente su experiencia y disposicion al recomendar la provincia como
destino furistico.

Se logro confirmar una fuerte correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccidn del turista, utiizando el método SERVPERF el cual ayudd a
identificar las dimensiones clave de esta investigacion. Los resultados
mostraron un puntaje general de 3.67 en calidad y una satisfaccion del 73%.
Esto sugiere redlizar mejoras en la calidad del servicio, especialmente en dreas
clave como la tangibiidad vy seguridad, aspectos que pueden conducir a un
aumento significativo en la satisfaccion y lealtad de los turistas hacia el servicio

de transporte publico en la provincia del Carchi.
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5.2. RECOMENDACIONES

62

Se recomienda invertir en la mejora de la infraestructura del tfransporte publico,
especiaimente en los buses, para aumentar la tangibiidad del servicio. Esto
incluye modernizar las unidades de tfransporte, mejorar las condiciones de
impieza y mantenimiento regular de los vehiculos, ademds cumplir con el
protocolo de imagen del personal o implementar un estdndar de uniformes
con representatividad del Carchi.

Es esencial capacitar al personal de transporte en habilidades de atenciéon al
cliente para mejorar la capacidad de respuesta y la empatia. Programas de
formacién continua en estas dreas pueden aumentar significativamente la
satisfaccion del turista.

La implementacién de tecnologias modernas, como sistemas de seguimiento
GPS y aplicaciones moéviles para informacién en tiempo real sobre horarios y
rutas, puede mejorar la fiabiidad y seguridad del servicio, facilitando la
planificacién de los viajes por parte de los turistas.

Fomentar una colaboracion mds estrecha entre las empresas de transporte y
el sector turistico para crear paquetes de servicios integrados que faciliten el
acceso a los principales atractivos turisticos de la provincia del Carchi.
Generar plataforma dindmica que muestren los resultados de la investigacion

de manera facil, de acuerdo al interés de futuros investigadores.
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Ideas and events events and events events
EXCELLENT: 2 D GOOD: 15 .l AVERAGE: 1 D UMITED: 0,5
(|
SCIENTIFIC R?mb‘e'::fk Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SUSTAINABILITY opl nlonp‘:: thesis supporting the thesis supporting the thesis supporting the thesis
statement statement statement
EXCELLENT: 2 GO0D: 15 AVERAGE: 1 UMITED: 0,5
[ 0 0
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE  7-8,9: GOOD TOTALS

5-6,9: AVERAGE
0-4,9: UMITED
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Anexo 3. Instrumentos

o i
FOLITECNICA
DEL CARCHI

UNIV ERSIDAD POLITECNICA ESTATALDEL CARCHI
FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIASY CIECIAS AMBIENTALES

CARRERA DE TURISMO

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS

Nro. de encuesta:

El Objetivo de la investigacidn es analizar la calidad del servicio en el transporte
publico vy su incidencia en la satisfaccion del turista en la provincia del Carchi en el
ano 2023.

Agradecemos su tiempo para contestar las siguientes preguntas, ya que es

confidencial y con fines académicos.

PARTE I. Datos Socio-demogrdficos

Edad:

18-28
29-39
40-50
51-61

o o 060 T 0

62 en adelante
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Género:

a.
b.

C.

Masculino
Femenino
Oftro

Nacionalidad:

a.
o}

Nacional

Extranjero

Estado civil:

e.

g 0 T o

Soltero
Casado
Divorciado
Viudo

Unién libre

Situacién laboral:

a.

b.

Empleado

Desempleado

Indique el fransporte a calificar
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Cantén Mira, Cooperativa de Transportes de pasajeros en Buses Mira
Cantén Mira, Cooperativa de Taxis Chontahuasi

Cantén Mira, Cooperativa de Transporte Virgen de la Caridad (Camionetas)
Cantén Espejo, Cooperativa de Transportes Espejo

Cantén Espejo, Cooperativa de Taxis "Ciudad de El Angel’

Cantén Espejo, Cooperativa de Camionetas "La Libertad"

Cantén Bolivar, Cooperativa de Taxis Taxibocarchi

Cantén Bolivar, Cooperativa de Camionetas Martin Puntal S.A
Cantoén Bolivar, Cooperativa de Camionetas 3 de Noviembre S.A
Cantén Montufar, Cooperativa de Buses Cristobal Coldon

Cantén Montufar, Cooperativa de Taxis Colon No. 10

Cantén MontuUfar, Cooperativa de Taxis 27 de Septiembre

Cantén Montufar, Cooperativa de Camionetas 8 de Mayo

Cantén Montufar, Cooperativa de Camionetas Procerato del Trabajo
Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Buses

Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Taxis Ciudad de Huaca S.A



Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camioneta TransPurita S.A

Cantén San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camionetas Transdelnorte S.A.

Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Selicaf

Cantén Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Super taxis Julio Andrade

Cantén Tulcdn,
Cantén Tulcdn,
Cantdén Tulcdn,
Cantdén Tulcdn,
Cantén Tulcdn,

Cantén Tulcdn,
Cantén Tulcdn,

Cooperativa de Buses

Cooperativa de Taxis Rdpido Nacional
Cooperativa de Taxis 11 de Abril
Cooperativa de Taxis Los Pupos
Cooperativa de Taxis Atahualpa

Cooperativa de Camionetas Chapuel Tulcan
Cooperativa de Camionetas Tufino - Tulcdn

Parte Il. Variables de estudio La calidad del servicio del transporte pUblico del Carchi-

Satisfaccion del turista

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada enunciado y conteste marcando con una

"X"la alternativa que considere conveniente en escala de 1 al 5. (Solo una respuesta)

ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL TRASNPORTE PUBLICO

Totalmente en En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Preguntas de investigacion 1 2 3 4 5

Dimensién de Tangibilidad

1

sConsidera que
transporte en buen estado?

la empresa cuenta con

2 sEl  conductor y el cobrador estan
adecuadamente uniformados?e

3 5El transporte esta adecuadamente
implementado (botiquin, senalética,
recolectores de basura, etc.)?

Dimension de Fiabilidad

4 3Bl fransporte respeta siempre su  ruta
establecida?

5 sEl fransporte respeta los paraderos asignados?
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6 sLla empresa cumple vy respeta los tarifarios
establecidos?
Dimensién de Capacidad de respuesta
7 sConsidera que el conductor y/o cobrador estd
disponible a atender sus inquietudes vy
necesidades?
8 sEl conductor y/o cobrador informan a los
pasajeros sobre las rutas de desvid imprevistas?
Dimensién de Seguridad
9 sConsidera que el transporte estd capacitado
para cualguier emergencia?
10 sConsidera que la velocidad a la que circula el
tfransporte es adecuada y segura?
11 sConsidera que el transporte, ejecuta su
recorrido respetando su capacidad mdxima de
PAsqjeros?
Dimension de Empatia
12 s3El conductor y/o cobrador brindan un frato
amable, respetuoso y paciente con usted?
13 sConsidera usted que la empresa de transportes
dispone de suficientes unidades operando en
horarios de mayor demanda?
14 3Considera que la empresa cumple y hace
respetar la normativa respecto a los asientos
preferenciales o reservados?
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL TURISTA
Totalmente Insatisfecho Poco Satisfecho Totamente
insatisfecho Satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
N° | [TEMS 1 |2 4 5

Dimensién de Tangibilidad

5Qué nivel de satisfaccidén tiene en cuento al
estado de la unidad de transporte utilizado?

5Qué nivel de satisfacciéon tiene en cuanto a la
imagen del conductor y/o cobrador?
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3 2Qué nivel de satisfaccion fiene en cuanto a las
comodidades del servicio de ftransporte
(botiquin, senalética, recolectores de basura,
etc)e

Dimension de Fiabilidad

4 5Qué nivel de satisfaccion tiene en cuanto al
cumplimiento de la ruta establecida?

5 2Qué nivel de satisfaccion tiene en cuanto al
cumplimiento de los paraderos asignados?e

6 2Qué tan satisfecho esta por el cumplimiento vy
respeto de los tarifarios establecidos?

Dimensién de Capacidad de respuesta

7 2Qué tan satfisfecho esta por la atencion de
inquietudes y necesidades?

8 2Qué tan safisfecho se siente sobre la
informacion a los pasajeros sobre las rutas de
desvié imprevistas?

Dimensién de Seguridad

9 2Qué tan satisfecho esta con la respuesta del
conductor y/o  cobrador a cualquier
emergencia?

10 2Qué tan satisfecho esta con la velocidad a la
que circula el fransporte?

11 2Qué tan satisfecho esta con el respeto en la
capacidad de pasajeros?

Dimension de Empatia

12 2Qué tan satisfecho esta con el trato amable,
respetuoso y paciente por parte del cobrador
y/o conductore

13 s Qué tansatisfecho estacon la disponibiidad de
tfransporte operando en horarios con mayor
demanda?

14 2Qué tan satisfecho esta con el respeto de la

normativa respecto a los asientos preferenciales
o reservadose

iGracias!
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Anexo 4. Evidencias de la recoleccidon de informacion

——

Aﬁ;\"‘“v“" L hiull""'_‘j'”'
2
|

WRMNEEEN REun!
¥ [ [/ Illu!

W sRey m

Figura 10. Recoleccién de informacion en
el cantén Espejo

Figura 11. Recoleccién de informacién en
el cantén Mira
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Liae.

Figura 12. Recoleccién de informaciéon en
el canton Bolivar

Figura 13. Recoleccién de informacién en
el canton Montufar

Figura 14. Recoleccién de informacién en
el cantén San Pedro de Huaca
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Figura 15. Recoleccion de informaciéon en
el cantén San Pedro de Huaca

Figura 16. Recoleccion de informacion
en el canton Mira

Figura 17. Recoleccién de informacién
en el cantdn Bolivar



Anexo 5. Marco de lista de las unidades de transporte y distribucidon de encuestas aplicadas

Tabla 17. Levantamiento de informacion del transporte del Carchi

Cantén Compania Unidades % N° de Compar-ua Unidades % N°de Comp.unla de Unidades A N°de
de Buses encuestas de Taxis encuestas Camionetas encuestas
Cooperativa
de . .
Mira Transportes 14 15% 14 Chontahuasi 21 7% 21 Virgende la 18 9% 18
. S.A. Caridad
de pasajeros
en Buses Mira
Ciuc}od de El
Espejo La Libertad 28 29% 28 Angel 33 10% 33 Eugenio Espejo 14 7% 14
Bolivar 0% 0 Taxibocarchi 12 % 12 MG”‘QEU”“" 14 7% 14
3de
0% 0 0% Noviembre S.A 17 8% 17
Montifar ggslg%b"' 53 56% 53 Colén No. 10 25 8% 25 8 de Mayo 29 14% 29
. 27 de
Ciudad de . Procerato del
San Gabriel 0% 0 septiembre 15 5% 15 rabajo 35 17% 35
San
Pedro Ciudad de Transdelnorte
de 0% 0 HUGCA SA. 25 8% 25 SA 13 6% 13
Huaca
0% 0 0% 0 TransPurita S.A. 9 4% 9
. Transdoramal Chapuel
Tulcan dSA 0% 0 Los Pupos 0% 0 Tuledn 8 4% 8
Frontera Huaca Julio . P
Norte 0% 0 Andrade 0% 0 Tufino Tulcdn 28 14% 28
Super taxis
0 Julio 28 9% 28 Selicaf 20 10% 20
Andrade
Transportes Rdpido
Carchi 0% 0 nacional 80 25% 79 0% 0
21 de Abril 0% 0 Atahualpa 80 25% 79 0% 0
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Anexo é. Marco de drea “Diseno de mapas de referenciacion de la localizacién de
turistas y de unidades de transporte”

CANTON TULCAN

U e brine s T A

LUGARE S TURISTICOS
M Tukin_Parque La Concortia
B3 Tukan_tearo Lemane
! Tukdn_Caledral de Tucdn
B o an_Parque 06 13 Incapencent s
m Tukan_Pargue Isidro Ayara
BB Tukan_Cemenseno José Maria Azad Franco

¢ 02

04

9800 @

Ubicacion Unidades de Transporte
Tukan_Coop de Tanis Rapkso maconal
Tukan_Coop o¢ Tias Lis Pugos
Tukcan_Coog de Tas Atahusipa
Tukan_Cotp d¢ Camionetas Cragus Tuxdn
Tukcan_Coop de Camionetas Tufifio Tuican

Aes
12 16

Figura 18. Levantamiento de informacion Tulcdn

CANTON TULCAN - TUFINO

o

cLorsa
1

LUGARES TURISTICOS

B vucan_vocan chites [ Tukan_pargue ge Tusho

12

Migs
18 4
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Figura 19. Levantamiento de informacion, atractivo Tufino cantdn Tulcdn




CANTON TULCAN - JULIO ANDRADE
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2
g
g
® OowSreeiitas e cormars OO EF3A
54801 ﬂ‘ BEL400
Moz
0 005 01 02 03 04
LUGARE S TURISTICOS Ubicacién Unidades de Transporte

ﬁ Julo Anarade _Parque Frincipa

@ b Andrade_Coop de C Sell

icat

@ % Andrade_Coop de Tans Super taus Julo Ancrade

Figura 20. Levantamiento de informacion Julio Andrade

Tarasns

CANTQ‘IS SAN PEDRO DEmHUACA

st 64200
\ i = -{
2
|
OB
v L -
+ 3
: i
G !
o
Yaree ey
i “
I A S © Oy pamebln e s friend, G854

[T [ 81800 w20

Milas
0 004 008 0.6 oM oR
Ubicacion Unidades de Transporte
@ San Pedro de Huaca_Coop de Taxs Cisdad de Husca SA
LUGARE S TURISTICOS @ SanPodro de Huaca_Coop de Camwenatas Transdenarte SA
[ s peande Huaca_Santuano Nuesta Seffora de la Punficacdn @ Son Pedro de Hivaca_Coop de Camionstas TransPurta S A

Figura 21. Levantamiento de informacién San Pedro de Huaca
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CANTON MONTUFAR

e P pr— anaon
X | Chman e Quirs % R
‘ a
| " .-~ -
oo s
!-L. —
'“\ Chdar Bae
h"b.
= ‘-.g 4 Do B

AL
-~
'
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Py

LUGARES TURISTKD'S

BB san Gapsel_Bosque Los Arayanes

B san Gavesl_Laguna B Salsca

B8 o Ganeel_Cascada de Pakiz

B sa0 Gabsel_Centro Recreatvo €1 Charo
B san Gansel_igiesis Matnz

[ san Gaheel - Parque Gonzaies Suarez

Ubicacion Unidades de Transporte

@ San Gabrel_Coap du Cameonetas B de Miys
@ Son Gabnel Coop de Buses Cristobal Cokn

@  San Gabriel_Ceap dw Taxis Colén No 10 & 27 & Septiesbes
@ S Gabnel_Coop de Camenetys Procemnto del trabap

Figura 22. Levantamiento de Informacién Montufar

CANTON BOLIVAR

LUGARE S TURISTICOS

El Bolivar_Parque Prncipal de Bolvar
M sotivar_Pargue of Mamut
B Boiivar_Muses Paontoldgico de Bosvar

! Bolivar_Basiica Catddica oel Sefior de 1 Buena Esperanza

03

Ubicacion Unidades de Transporte
@ Botvar_Coop de Taxis Tasbocach

@ Bonar_Coop de Camionetas Marsn Puntal S A
@ Bovvar_Coop da Camionstas 3 de Neviemre S A
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CANTON ESPEJO

LUGARE S TURISTCOS
u E4pejo_iplesia San Francisco o it Libertad
Ill Espejo_Pargue La Lbertad
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Ubicacion Unidades de Transporte
Espejo_Monumento 3 13 vida del Nuevo Méenb
B A @ Espep_CpTans Cudad del Angel P Linenad
e @ Espejo_CoTaxis Ciudad dell Ange P Centra
B Esper_igiesia Marz €1 Anges @ Espejo_Coop® Camonetas La Libetad
M espejo_pamue Libertad @ Espepo_Coop. da Transgontss Espeo
Figura 24. Levantamiento de Informacién Espejo
CANTON ESPEJO - LA LIBERTAD
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Ubicacion Unidades de Transporte

@ Espejo_Coop de Tunis Cauydad de El Angel_La Libertad

Figura 25. Levantamiento de Informacién Espejo, Parroquia la Libertad
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CANTON ESPEJO - LA LIBERTAD
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Figura 26. Levantamiento de Informacion Espejo, Parroquia la Libertad Atractivos
Reserva Ecolégica y Lagunas del Salado
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Ubicacion Unidades de Transporte
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Anexo 7. Evidencios de resultados
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| Peridos  Colimnas Alineacion |

Valores

]

Cantdn y Tipod . {1, Cantén . Ninguno

| Anchura Decimales  Etiqueta
Edad

40
10

Teo

N Ertrada
i Ertraca

N\ Ertracs

® Centrado g, Nominal

17
6

- Cantdn Tran . Numérco

& Nomnal
& Nominal
& Naminal
& Nominal
& Mominal

& Escala

B Contrado & Escala
WCentrado & Escala

& Centrado
3 Oorecha

{1, 16-285  Ninguno
{1, Masculin  Ninguno

Numénce

v Entrads
\: Entraca
N\ Ertrada
N\ Ereraca
N\ Ertraca
s Ertrada
\ Ertrada
N\ Ertraca
N\ Ertrada
\ Ertraca
N\ Ertraca
'\ Ertrada
N\ Ertracs
N Entrada
\ Ertrada
N\ Ertrada
N Ertrads
\ Ertracs
 Ertrads
\ Entrada
\ Ertracs
N\ Ertrada
v Ertracs
N\ Ertrads
\ Ertracs

# Escala

W Cetrado & Escala
& Escala

= Centrado
B Centrado

3 Centrado

3 Contrado

B Centrado ¢ Escala
 Contrada & Escala
& Carirado

B Contrado & Escala
Centrado & Escala
& Centrado & Escala
W Contrade & Escala
® Centrada ¢ Escala
W Contrado & Escala
W Conrado ¢ Escala
W Centrado & Escala
® Contrado & Escala
W Contrado & Escala
B Cenado ¢ Escala
W Contrado ¢ Escala
& Centrado

WCotads & Escala

7
9
9
“
9
9
9
12
10
n
3
"
1"
1"
12
W0
13

12
12
"
10
9
8
8

{1, Nacional_ Ninguno

Ninguno
1. Totalme  MNinguno
1, Totalme . Minguno
1, Totaime. Ninguno
1. Totalme . Ninguno
1, Totalme. . Ninguno
{1. Totalme__ Ninguno
{100, Totat . Ninguno
{1, Totalme. . Hinguno
{1, Totalme _ Minguno
{1, Totalme. . Ninguno

{100, Totat  Ninguno

— L L L L L L L L
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3 ),El transpe
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f LEl transpor
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8. (Elconduc
0
9 (Considera
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w oo o2
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1,00, Total

Figura 28. Evidencia de resultados
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