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RESUMEN 

 

 

El objetivo general de la investigación fue analizar la calidad del servicio del 

transporte público y la satisfacción del turista en la provincia del Carchi con la 

finalidad de dar correlación a las dos variables. Para realizar la recolección de datos 

se utilizaron encuestas en las que se utilizo el método SERVPERF con la escala de 

medición de Likert. Estos instrumentos se aplicaron a los distintos turistas que hacían 

uso de las unidades de transporte de los diferentes cantones de la provincia los cuales 

estaban divididos por Taxis, Camionetas y Buses. Para la tabulación de los datos se 

utilizó el programa estadístico SPSS y Excel. Los resultados obtenidos muestran que la 

satisfacción percibida por los turistas en términos de la calidad dentro del servicio del 

transporte público es positiva. Se observó que para las dimensiones evaluadas 

mediante el método SERVPERF, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía,  la fiabilidad es la dimensión con mejor puntuación con un 

rango de calidad de 3.81 y una satisfacción de 3.82. De igual forma, la dimensión con 

menos valoración es la de tangibilidad con una calificación de 3.44 tanto en calidad 

como en satisfacción determinando que hay inconsistencias que se pueden mejorar 

dentro de la parte fisica del servicio. Finalmente, para medir la relación entre las dos 

variables se utilizó el coeficiente de correlación d de Somers, el cual produjo un valor 

crítico de .000 (sig aproximada < 0.05). Este resultado indica que se rechazá la 

hipótesis nula del caso de estudio, estableciendo que, con un 95%  de nivel de 

confianza, existe una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del turista.  

Además, el valor del coeficiente es positivo lo que indica que a mayor calidad del 

servicio mayor es la satisfacción del usuario.   

 

Palabras Claves: Calidad del servicio, satisfacción del turistas, transporte público 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 transportation 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 terms of the quality of public transportation service 

is positive. It was observed that for the dimensions evaluated using the SERVPERF 

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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INTRODUCCIÓN 

 

 

La calidad del servicio en el transporte público es un factor de suma importancia en 

el contexto del turismo. Verdugo y Rodríguez (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 transporte 

desempeña un papel crucial en la satisfacción de los visitantes y, por ende, el 

mejoramiento de la industria turística, así como puede influir significativamente en la 

experiencia de los turistas y, en última instancia, en su decisión de regresar o 

recomendar el lugar de visita a otros viajeros. En cuanto a la medición de la calidad 

del servicio de transporte, el método SERVPERF ayudó a evaluar las cinco dimensiones 

de Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía, 

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

La investigación se encuentra estructurada en siete capítulos, estructurados de la 

siguiente forma:   

El capítulo I, describe la problemática sobre la incidencia que tiene la calidad de 

servicio del transporte público en la satisfacción del turista al momento de adquirirlo, 

en la justificación se describe la importancia del presente estudio, beneficiarios de la 

investigación (los gerentes de las cooperativas de transporte, turistas que adquieren 

el servicio, el Grupo de Investigación Desarrollo Turístico Sostenible “GIDETURS” y la 

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

El capítulo II, muestra la fundamentación teórica, donde, se menciona 

investigaciones relevantes para el desarrollo del presente trabajo. Posteriormente se 

presenta el marco teórico, en primer lugar, toda la información referente a la variable 

independiente “calidad del servicio” y variable dependiente “satisfacción del 

turista”, información referente al transporte público enfatizando las unidades de 

transporte público en la provincia del Carchi.  

EL capítulo III, menciona la metodología de la investigación. Se manejó un enfoque 

cuantitativo por el empleo de datos numéricos, para un uso estadístico, se planteó el 

tipo de investigación, en este caso de forma descriptiva, ya que se detalla el estudio 

de forma correlacional en las variables y se consideró el cálculo muestral, el mismo 

que permitió la aplicación de sus respectivas técnicas e instrumentos, obteniendo 
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información sobre la calidad del transporte y la incidencia en la satisfacción de 

turista. 

El capítulo IV  detalla los resultados de la investigación, dando respuesta a los objetivos 

planteados.  

El capítulo V  muestra las conclusiones y recomendaciones que se establecen de 

acuerdo al análisis de información proporcionada por medio de la aplicación de 

encuestas establecidas hacia los turistas que hacen uso del servicio de transporte 

público de la provincia del Carchi. 

En el capítulo V I, se presenta las referencias bibliográficas de páginas web, artículos 

científicos, trabajos de tesis, libros e información indispensable para complementar 

este tema de investigación. 

Finalmente, el V II capítulo presenta anexos que sirven como evidencia para el 

proceso de investigación, en este se muestra el instrumento, imágenes respecto al 

levantamiento de información, mapas cartográficos para el muestreo denominado 

marco de área, evidencia de la obtención de datos y tabulación de resultados. 
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I. EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En Ecuador, el sector del transporte público es una fuente crucial de empleo y 

desarrollo económico, siendo primordial para el crecimiento del país y sus diferentes 

regiones, es esencial ya que facilita la movilidad de los ciudadanos y contribuye 

significativamente a mejorar la economía nacional y el sector turístico. Contando con 

24 provincias, cada una con sus diferentes necesidades y características, el sistema 

de transporte público ha sido fundamental para el desarrollo y la integración regional.  

Según Salcedo et al, (2019) el sector del transporte público en Ecuador enfrenta serios 

problemas como el exceso de pasajeros, la falta de unidades, el maltrato por parte 

de conductores y auxiliares, largos viajes, vehículos viejos, contaminación 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 confusión e incluso el desinterés. De acuerdo con Guadir (2014) el gobierno 

se compromete a asegurar que el servicio de transporte público cumpla con 

estándares de seguridad, eficiencia, responsabilidad, acceso universal, continuidad 

y calidad, manteniendo tarifas equitativas desde un punto de vista social. Es así, que 

pretende dar aclaración a algunas de las problemáticas como: los retrasos hacia el 

lugar del destino, carencia de comodidad del vehículo, y la ausencia de información 

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

En la provincia del Carchi, de la región sierra del Ecuador, el transporte público es una 

prioridad para la vida cotidiana de las personas. Según Suquillo, V illa, Cevallos y 

Atiencia (2018), es fundamental para la movilidad diaria, la industria turística, la 

generación económica, la formación educativa y diversas actividades relacionadas. 

Sin embargo, los turistas a menudo enfrentan un servicio de transporte que no siempre 

es de calidad, eficaz, rápido ni seguro. La provincia del Carchi cuenta con atractivos 

turísticos que llaman el interés de los turistas nacionales y extranjeros, por ello el 

transporte público juega un papel crucial en la conectividad y la movilidad de sus 

habitantes y visitantes. Con una economía agrícola distintiva en el norte de Ecuador, 
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la infraestructura de transporte enfrenta desafíos significativos para ofrecer servicios 

eficientes, accesibles y de calidad.  

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Cómo la calidad del servicio en el transporte público incide en la satisfacción del 

turista en la provincia del Carchi en el año 2023? 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

La calidad del servicio en el transporte público es esencial para la satisfacción del 

turista, puesto que influye en su experiencia dentro de la movilidad y percepción de 

una zona turística. Contribuir en mejoras y el mantenimiento de este servicio es crucial 

para atraer y retener a los visitantes, beneficiando tanto a la economía local como a 

la reputación turística de la región. Según Blas y Cabrera (2018) la calidad de los 

servicios y la satisfacción del usuario están íntimamente relacionados, predice de 

mejor manera el nivel de satisfacción de los clientes, lo cual permite comprobar la 

relación entre las dos variables de estudio. 

La calidad del servicio es la implantación de buenas formas de desempeñar y cumplir 

con lo ofertado, y tiene como objetivo alcanzar la excelencia en cada una de las 

etapas del servicio. Para la calidad se tomará en cuenta las cinco dimensiones de 

acuerdo al modelo SERVPERF (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, 

Seguridad y Empatía) las cuales abarcan ítems esenciales que los clientes perciben, 

desarrollar un servicio genera experiencias y si la experiencia durante el servicio es 

positiva se obtendrá clientes leales y por ende una buena recomendación.  

La satisfacción es la repercusión de la calidad percibida, es decir si se realiza un 

correcto servicio, las empresas puede aumentar sus beneficios (mayor cantidad de 

clientes, retención de clientes, y mayor rentabilidad), en ese caso se evalúa la 

satisfacción de acuerdo a las dimensiones de calidad obteniendo resultados claros y 

precisos. 

Finalmente, los beneficiarios directos e indirectos serán los gerentes de las 

cooperativas de transporte, turistas que adquieren el servicio, el Grupo de 

Investigación Desarrollo Turístico Sostenible “GIDETURS” y la academia. De la misma 

manera es importante resaltar que esta investigación será de gran aporte y útil para 

futuros investigadores. Los resultados obtenidos permitirán la creación de modelos de 
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mejoras en cuanto a los aspectos de la calidad del servicio en el transporte público 

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

económicas, puesto que entre mejor sea la satisfacción al adquirir el servicio de 

transporte mejor serán las recomendaciones del servicio y se atraerá más turistas.   

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1.4.1. Objetivo General 

Analizar la calidad del servicio en el transporte público y la satisfacción del turista en 

la provincia del Carchi. 

1.4.2. Objetivos Específicos 

• Investigar bibliográficamente la calidad del servicio de transporte y la 

satisfacción del turista.  

• Diagnosticar la calidad del servicio en el transporte público en la provincia del 

Carchi. 

• Determinar la satisfacción del turista con respecto a lo percibido en la calidad 

del servicio en el transporte público de la provincia del Carchi.  

• Establecer la incidencia de la calidad del servicio del transporte público en la 

satisfacción del turista en la provincia del Carchi. 

1.4.3. Preguntas de Investigación 

• ¿A qué hace referencia la calidad del servicio y la satisfacción del turista?  

• ¿Cuál es la situación actual de la calidad del servicio en el transporte público 

en la provincia del Carchi? 

• ¿Cuál es el nivel de satisfacción del turista con respecto a lo percibido en la 

calidad del servicio del transporte público en la provincia del Carchi? 

• ¿Cuál es la incidencia de la calidad del servicio del transporte público en la 

satisfacción del turista en la provincia del Carchi?
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II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA  

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

Para la presente investigación se seleccionaron antecedentes que contribuyeron 

significativamente al tema de estudio, con énfasis en las dos variables “calidad de 

servicio” y “satisfacción del turista”. Se recabó información teórica de los siguientes 

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

Espínola (2020) en su investigación sobre la aplicación del modelo SERVPERF en la 

empresa de Transporte Público Urbano Libertad S.A., menciona que el objetivo fue 

determinar el nivel de percepción de los pasajeros sobre la calidad del servicio con 

el uso de modelo SERVPERF, además el enfoque metodológico empleado en la 

investigación es no experimental, utilizando un diseño transeccional y orientado hacia 

el análisis cuantitativo. Como instrumento se aplica una encuesta con dimensiones 

SERVPERF (Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, 

Empatía) con medición según la escala tipo Likert y uso de Alfa de Cronbach de 0.948 

para medir la eficiencia de la calidad del servicio. La muestra fue con fórmula infinita 

de forma probabilística, 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 estadísticos fueron analizados individualmente por dimensión y se representó 

en gráfica de barras. El aporte de Espínola al presente estudio fueron las dimensiones 

calidad de un servicio prestado mediante una escala de medición de Likert, además 

la base de preguntas para la construcción del instrumento de investigación y la forma 

de tabulación de resultados por dimensión consiguiendo que los resultados sean 

fáciles de comprender. 

Paredes et al. (2019) con su tema de investigación sobre la calidad dentro del 

transporte y la satisfacción del usuario propuso como objetivo el analizar un servicio 

público de transporte urbano mencionando los requerimientos de las personas que 

adquieren el servicio tomando en cuenta requerimientos, implementación de nuevas 

tecnologías y competencias legales que se requiere para respaldar a la empresa y al 

cliente. El enfoque de investigación que utilizó fue cuantitativo transversal, de tipo 
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exploratorio, además enfatizó una investigación descriptivo y causal. Además, se 

aplicó un instrumento de recolección de información (encuesta) donde se empleó 

un cuestionario que contiene preguntas cerradas, abiertas, y una escala de medición 

de Likert para identificar los niveles de satisfacción 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 población urbana de 

Tulcán. Los datos recopilados a través de esta encuesta se utilizaron como 

fundamento para futuras investigaciones relacionadas con la solución de las 

opiniones y recomendaciones de los usuarios en cuanto al servicio de autobuses 

urbanos en la ciudad de Tulcán. El estudio aportó a la investigación en cuanto al uso 

de la escala de medición de Likert, la cual diagnosticó los niveles de satisfacción 

respecto a la calidad del servicio percibido. 

Blas y Cabrera (2018) en su investigación sobre la aplicación del modelo SERVPERF 

para medir la calidad de servicio en una empresa de transporte público plantean 

como objetivo medir la calidad para mejorar la calidad del servicio en el transporte 

del Norte de Lima, Perú. El tipo de investigación que desarrollaron fue de tipo no 

experimental y, se elaboró el instrumento en base a las 5 dimensiones de calidad 

(Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía) cada una 

con escala de medición 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 fiabilidad de 0.918 respecto a la calidad. Como 

conclusión obtuvieron que las dimensiones son deficientes por lo que los autores del 

trabajo elaboran recomendaciones para que las empresas de transporte puedan 

mejorar el estado de la calidad del servicio. Este estudio aportó en cuanto al 

conocimiento del modelo SERVPERF y las dimensiones más aptas para aplicar, así se 

pudo obtener resultados de forma clara y precisa.  

Rojas (2018) en su investigación sobre la satisfacción del turista extranjero y la calidad 

del servicio de transporte público terrestre a Tiwanaku y Copacabana, definió como 

objetivo establecer el nivel de la calidad en el transporte público terrestre y la 

satisfacción turistas que adquirieron el servicio en dicha localidad. La metodología 

utilizó el tipo de investigación descriptiva y bibliográfica, diseño el instrumento como 

encuestas bajo un enfoque cuantitativo y entrevistas con enfoque cualitativo, el 

cuestionario utilizado en la encuesta está conformado por preguntas cerradas con 

base en las dimensiones correspondientes. Para la muestra el autor aplicó 117 
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encuestas con el fin de obtener respuestas fijas, y aplicó la descripción analítica para 

interpretación de datos que fueron mostrados mediante gráficos circulares y barras, 

las cuales demuestran los resultados afirmativos de la hipótesis trazada. Esta 

investigación aportó desde la información teórica de las variables de investigación, 

procesos en la obtención de información, elaboración y tabulación de resultados de 

forma clara y sencilla, además de comprender la relación del transporte público en 

el turismo.  

Morillo y Morillo (2016) en su investigación acerca de la satisfacción del usuario y 

calidad del servicio propusieron como objetivo establecer la relación entre las ambas 

variables en servicios de alojamiento turístico. En ese caso de estudio se utilizó un 

diseño de investigación no experimental y de campo y de tipo analítico. Además, 

manejaron un muestreo aleatorio simple estratificado en Mérida, aplicaron un 

instrumento a 400 y 397 personas en temporada alta y baja, con base en los 

indicadores de calidad con escala de Likert estrechamente relacionadas y, lo 

mostraron en una Tabla de resultados. Para medir la relación de las variables utilizaron 

los coeficientes d de Somers, Tau-b de Kendall y Gamma, en lo cual indican que el 

valor crítico de los coeficientes es de (sig aproximada < 0.05), rechazando la hipótesis 

nula de la prueba y aceptando la relación de dependencia entre el nivel de 

satisfacción del usuario y la calidad del servicio con 95% de nivel confianza. El aporte 

del estudio a la presente investigación fue la medición y relación de variables en 

escala de Likert según la teoría, y la correlación d de Somers en el programa SPSS 

para identificar si las variables de estudio se relacionan, lo que contribuyó a dar 

aclaración a las hipótesis planteadas. 

2.2. MARCO TEÓRICO  

En esta sección se muestra de forma explicativa la información bibliográfica en 

cuanto a las dos variables calidad en servicio de transporte y la satisfacción del 

turista. 

2.2.1. Calidad del Servicio 

2.2.1.1. ¿Qué 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 organización, la calidad 

no tiene 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 aceptación con respecto al cliente sobre el 

producto adquirido y así una mayor rentabilidad. (Martínez, 2018, p.19) 

Se toma como calidad dentro de un servicio a la aprobación 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 más bien conformidad con las 

especificaciones de los clientes" (p.1). La calidad se concreta como una realidad más 

tangible ante la aprobación de un deseo de satisfacción. 

2.2.1.1.1. Importancia de la calidad 

De acuerdo con Carro y González (2020, como se citó en Martínez, 2018) indican que 

los 4 puntos importantes de la importancia de calidad son: 

• Obtener un mayor ahorro en los costos y las participaciones dentro del 

mercado 

• Se convierte en una buena opción de los clientes obteniendo prestigio. 

• Adquiere una mayor responsabilidad sobre los productos. Reduciendo las 

implicaciones en gastos que sean de ámbito 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 gestión ya que, se enfoca en el cliente y su satisfacción con respecto a 

las diversas necesidades, expectativas o deseos que este tenga, generando una 

idealización positiva de los servicios ofertados. 

2.2.1.2.  ¿Qué es el servicio? 

Los servicios son actividades identificables e intangibles que constituyen el elemento 

central de una transacción diseñada para brindar a los clientes satisfacción de 

deseos o necesidades (Martínez, 2018). También se puede definir como las 

actividades que ejerce una entidad con el propósito de generar ingresos, empleo y 

satisfacción de los consumidores. 
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2.2.1.2.1. La calidad del servicio 

La calidad dentro del servicio, se asimila a un producto fabricado, este refleja la 

satisfacción del cliente, ya que el cliente puede encontrarse en un nivel de 

insatisfacción extrema o puede encontrase en un nivel de satisfacción total, 

reflejándose 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. (Ibarra 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 organización que pueden afectar a la prestación del servicio 

(fiabilidad, tangibilidad y seguridad) y otros que se refieren a la conexión con el 

cliente externo (empatía, 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 

Según Zeithaml, Parasuraman, y Berry, (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. Dimensión de Tangibilidad 

Señalan que es la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 

materiales de comunicación. Esta dimensión evalúa la presentación visual y la 

infraestructura del servicio. Es decir que hace referencia a que en un entorno que se 

encuentre limpio y bien presentado aumenta la confianza del cliente en la calidad 

del servicio  

2.2.1.2.3.2. Dimensión de Fiabilidad  

Indica que mide la capacidad de la empresa para realizar el servicio prometido de 

manera confiable y precisa. Es decir, la habilidad de entregar el servicio de forma 

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

Esta dimensión considera la disposición y voluntad de los empleados para ayudar a 

los usuarios y proporcionar un servicio rápido. Es decir que enfatiza la prontitud y la 

disponibilidad del personal para atender las necesidades de los clientes.  

2.2.1.2.3.4. Dimensión de Seguridad 

Indica que es evaluada a través del conocimiento y la cortesía de los empleados y 

su capacidad para inspirar confianza y seguridad en los clientes. Pero también 

incluye aspectos como la competencia, la cortesía y la credibilidad del personal. 

2.2.1.2.3.5 Dimensiones de Empatía 

Se refiere a la atención individualizada que la empresa ofrece a sus clientes, 

mostrando cuidado y comprensión por sus necesidades particulares. Es decir que 

implica brindar un trato personalizado y considerado hacia cada cliente. 

2.2.1.2.4. Medición de la calidad por el método SERVPERF 

Como mencionan Rivadeneyra (2019) para medir la calidad del servicio el modelo 

SERVPERF es elaborado con base al modelo SERVQUAL. Esta herramienta se subdivide 

en 5 dimensiones (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y 

Empatía) y 22 ítems, con este instrumento se evalúa la calidad percibida del servicio. 

A continuación, en la Tabla 1 se muestran las dimensiones que abarcan el método 

SERVPERF. 

Tabla 1. Modelo SERVPERF en base al modelo SERVQUAL 
Dimensiones Descripción Ítems Valorados 

Tangibilidad 

Relacionado con todo lo físico 

(presentación de la instalación física, 

equipos, personal.) 

• Equipamiento de 

aspecto moderno. 

• Instalaciones físicas 

v isualmente atractivas. 

• Apariencia pulcra de los 

colaboradores. 

• Elementos tangibles 

atractivos. 

 

Fiabilidad 
La credibilidad que la compañía transmite a 

sus clientes al cumplir con lo que promete. 

• Cumplimiento de las 

promesas 

• Interés en la resolución de 

problemas 

• Realizar el serv icio a la 

primera 
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• Concluir en el plazo 

prometido 

• No cometer errores 

 

Capacidad de 

respuesta 

Ser oportuno a las necesidades. (lo 

percibimos en información brindada y 

respuesta a inquietudes del pasajero) 

• Colaboradores 

comunicativos 

• Colaboradores rápidos 

• Trabajadores dispuestos a 

ayudar (atentos) 

• Trabajadores con 

capacidad de respuesta 

 

Seguridad 

Características relacionadas con la 

seguridad y trasparencia del producto o 

serv icio ofertado (seguridad, solución de 

conflictos, preparación del equipo o 

personal de trabajo). 

• Trabajadores que 

transmiten confianza 

• Clientes seguros con su 

proveedor 

• Empleados amables 

• Colaboradores 

capacitados 

 

Empatía 

Comprender al cliente durante su estancia 

(garantizando la mejor experiencia con 

amabilidad o personalización de 

necesidades) 

• Atención con prioridad 

por cliente 

• Horario adecuado 

• Atención personalizada 

de los clientes 

• Atender y velar por los 

intereses de los clientes. 

• Comprensión de las 

necesidades del pasajero 

Fuente: Rivadeneyra (2018) 

2.2.2. Satisfacción del turista 

La satisfacción 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 relación existente, sino que también fomenta 

la lealtad y la recomendación positiva. Según Kotler y Armstrong (2013) la satisfacción 

del cliente depende del desempeño percibido de un producto y con relación a las 

expectativas, si la percepción de calidad es inferior a la expectativa da igual a un 

cliente insatisfecho y al contrario si la percepción percibida es igual o mayor a la 

expectativa, el cliente estará satisfecho.  
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La satisfacción no se limita simplemente a la entrega de un producto o servicio, sino 

que abarca toda la experiencia, desde la interacción inicial hasta el soporte previo 

a la venta. Las empresas que priorizan la satisfacción del cliente no solo crean clientes 

satisfechos, sino que también establecen una base sólida para el crecimiento 

sostenible y la construcción de una reputación positiva en el mercado. Asimismo, 

para Kim y Richardson (2003) la satisfacción es una percepción que surge después 

del consumo, desarrollada a través de la comparación mental entre la calidad del 

producto o servicio y las expectativas previas a su ejecución. 

2.2.2.1. Niveles de satisfacción  

Según Thompson (como se citó en Rojas, 2018) la satisfacción del usuario se produce 

luego de realizar adquisición de un producto o servicio, experimentan uno de éstos 

tres niveles de satisfacción:  

• Insatisfacción: Es decir lo percibidos de un servicio o producto que no alcanza 

satisfacer las expectativas del consumidor.  

• Satisfacción: Ocurre cuando lo percibido por un servicio o productos es igual 

a las expectativas del consumidor.  

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

consumidor. 

2.2.2.2. Métodos para medir la satisfacción del cliente 

Según Torres (2020), existen 7 métodos para medir la satisfacción del cliente utilizando 

la información disponible en el entorno de la empresa para comprender las opiniones 

de los clientes. 

• Fidelización de clientes 

La fidelización de clientes es otra variable que puede proporcionar una percepción 

del nivel de satisfacción del cliente. Este indicador fácilmente mide la satisfacción, ya 

que la permanencia a lo largo de los años refleja un compromiso continuo con la 

empresa. En consecuencia, cultivar la lealtad de los clientes se convierte en un 

elemento clave para construir un negocio a largo plazo sin tener que realizar esfuerzos 

significativos año tras año para atraer a nuevos clientes o comenzar desde cero. 

• Índice de quejas/reclamaciones 

El número de quejas o reclamaciones, además de contribuir a la implementación 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 

análisis de no conformidades, proporcionando así una evaluación de la satisfacción 

del cliente después de la resolución. 

• Entrevista de salida 

Las entrevistas de salida son conversaciones que una empresa lleva a cabo con 

clientes que han optado por terminar la relación comercial con la misma. A menudo 

se considera un instrumento utilizado principalmente por grandes corporaciones, 

dadas las características específicas de la entrevista y las preguntas formuladas a la 

otra parte. 

• Vinculación del cliente con la organización 

La satisfacción del cliente también puede evaluarse mediante el nivel de conexión 

que establece con una empresa. Este vínculo refuerza la relación entre el proveedor 

y el cliente, y solo se materializa si el cliente ha quedado satisfecho con el producto 

o servicio proporcionado. 

• Situaciones de la relación calidad – satisfacción 

En este sentido la relación entre calidad y satisfacción es crucial, ya que una buena 

calidad tiende a generar una mayor satisfacción en los clientes. Cuando un producto 

o servicio alcanza altos estándares de calidad, es más probable que los clientes estén 

satisfechos, por otro lado, si no cumplen con lo que se ofrece evidentemente genera 

insatisfacción. Según Mar (como se citó en Rojas, 2018)   

• Percepción = Expectativa = Cliente satisfecho = Buena calidad. Esto significa 

que el cliente está satisfecho y, por tanto, en el futuro volverá a consumir el 

producto o servicio.  

• Percepción > Expectativa = Cliente satisfecho = Mala calidad. Lo que significa 

un posible cliente perdido, además de los clientes potenciales perdidos por el 

boca a boca.  

• Percepción < Expectativa = Cliente muy satisfecho = Cliente fidelizado. 

Seguramente este cliente volverá a consumir el producto o servicio y además 

se lo recomendará a todos sus conocidos. 

Los métodos que se enfatizan a continuación se utilizaron en la presente investigación  
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• Encuesta de satisfacción 

La encuesta de satisfacción es el método más tradicional y comúnmente 

empleado para comprender las opiniones de los clientes sobre nuestra 

organización. Sin embargo, en la actualidad, este método está tan solicitado y 

mal utilizado que en la mayoría de las ocasiones se enfrenta una tasa de respuesta 

muy baja y las respuestas obtenidas no son siempre sinceras. 

• Relación entre calidad y satisfacción  

Como se mencionó previamente, el objetivo de la calidad es garantizar la 

satisfacción del cliente. En la actualidad, los clientes buscan cada vez más un 

enfoque personalizado y, especialmente, un servicio de alta calidad. Cuando un 

cliente queda satisfecho, tiende a elogiar las cualidades positivas del servicio a través 

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 insatisfacción con otras personas, lo 

que podría 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 optó por contratar dicho 

servicio. 

2.2.3. Transporte público 

El transporte público desempeña 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 automóvil, este impone la carga financiera más liviana 

a los usuarios, convirtiéndose así en el medio que más des comercializa la movilidad. 

(Hernández, 2017). Ofrece trasportación de forma accesible en una ciudad o un país 

y que por cualquier motivo personal se garantiza la seguridad del viajero. 

2.2.3.1. ¿Qué es cooperativa de transporte? 

Una cooperativa de transporte es una organización 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 económicas y sociales. Estas cooperativas son gestionadas 

democráticamente 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 público terrestre en el Ecuador  

Para Fernández de Córdoba (2017), en Ecuador, el transporte público de pasajeros 

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

rutas, los núcleos urbanos que interconectan y las frecuencias de los servicios 

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

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 público en el Carchi  

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

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

provincia del Carchi. 

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

Cantón 

Tipo de 

unidad de 

transporte 

Total de 

unidades de 

transporte 2023 

Nombre de la 

cooperativa de 

transporte 

Destinos 

Mira Taxi 21 Chontahuasi S.A. 
Mira y demás 

ciudades 

Mira Camionetas 18 Virgen de la Caridad 
Mira y demás 

ciudades 

Mira Bus 14 

Cooperativa de 

Transportes de pasajeros 

en Buses Mira 

Quito 

Espejo Taxi 33 Ciudad de El Ángel 
El Ángel y demás 

ciudades. 

Espejo Camionetas 14 

La Libertad 

 

 

La Libertad, Ingueza, 

Eloy Alfaro, Santa 

Teresita. 

Espejo Bus 28 
Cooperativa de 

transportes Espejo 

Ibarra, Quito, San 

Lorenzo. 

Bolívar Taxi 12 Taxibocarchi 
Bolívar, San Gabriel, 

etc. 

Bolívar Camionetas 14 Martín Puntal S.A  

Bolívar Camionetas 17 3 de Noviembre S.A  

Montúfar Taxi 25 Colón No. 10 
San Gabriel y demás 

ciudades. 

Montúfar Taxi 15 27 de Septiembre 
San Gabriel y demás 

ciudades. 

Montúfar Camionetas 29 8 de Mayo 
San Gabriel y demás 

ciudades. 

Montúfar Camionetas 35 Procerato del trabajo 
San Gabriel y demás 

ciudades. 



30 

 

Cantón 

Tipo de 

unidad de 

transporte 

Total de 

unidades de 

transporte 2023 

Nombre de la 

cooperativa de 

transporte 

Destinos 

Montúfar Bus 53 Cristóbal Colón 

Huaca, Julio Andrade, 

Tulcán y poblados 

aledaños. 

San Pedro 

de Huaca 
Taxi 25 Ciudad de Huaca S.A. Tulcán 

San Pedro 

de Huaca 
Camionetas 13 Transdelnorte S.A.  

San Pedro 

de Huaca 
Camionetas 9 TransPurita S.A.  

Tulcán Taxi  Los Pupos 
Tulcán y demás 

ciudades 

Tulcán Taxi 80 Rápido nacional  

Tulcán Taxi 80 Atahualpa  

Tulcán-Julio 

Andrade 
Taxi 28 Super taxis Julio Andrade Julio Andrade – Tulcán. 

Tulcán-Julio 

Andrade 
Camionetas 20 Selicaf 

Julio Andrade-Huaca-

Tulcán 

Tulcán Camioneta 8 Chapuel Tulcán  

Tulcán Camioneta 28 Tufiño Tulcán  

Tulcán Bus  Transdoramald S.A. Maldonado, El Chical. 

Tulcán Bus  Cacique Tulcanaza 
Tulcán y demás 

ciudades 

Tulcán Bus  Frontera Norte Tulcán Urbano 

Tulcán Bus  Transportes Carchi  

Tulcán Bus  Huaca Julio Andrade Huaca, Julio Andrade. 

Tulcán Bus  21 de abril  

Fuente: Tránsito y transporte terrestre de la provincia del Carchi (2023) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. ENFOQUE METODOLÓGICO 

3.1.1. Enfoque Cuantitativo 

La presente investigación tiene un enfoque cuantitativo. Neill y Cortez (2017) refieren 

que permite analizar y obtener datos de distintas fuentes, proporciona herramientas 

de fácil aplicación, elaboración de estadísticas, resultados matemáticos y 

determinación de resultados respecto al tema de estudio. Los datos recolectados 

ayudan a comprobar la hipótesis de investigación.  

Este enfoque se empleó en las encuestas, de acuerdo al número de muestra 

respectivo, consecutivamente con el uso de gráficos estadísticos que simplifican los 

resultados y cumplen con los objetivos de investigación.  

El enfoque de investigación ayudará a obtener de resultados simplificados de la 

“Calidad del servicio en el transporte público y la satisfacción del turista en la 

provincia del Carchi”.   

3.1.2. Tipo de Investigación 

3.1.2.1. Investigación Descriptiva 

Según Muguira (2018), es un tipo de estudio que se enfoca en describir las 

características de una población o fenómeno. No se busca establecer relaciones 

causales, sino simplemente observar y documentar lo que se está estudiando, su 

objetivo es describir la naturaleza de un segmento demográfico, sin centrarse en las 

razones por las que se produce un determinado fenómeno.  

Este tipo de investigación se empleó para detallar y caracterizar las variables de 

estudio conjuntamente con sus componentes.  

3.1.2.2. Investigación de Campo 

Para Sampieri (2014), la investigación de campo implica la recolección de datos 

directamente de la realidad mediante instrumentos como encuestas, entrevistas, 

observaciones, y cuestionarios, con el fin de obtener información relevante y 

significativa sobre el fenómeno de estudio (p. 245). 
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Se utilizó esta investigación para obtener de manera directa los datos requeridos del 

caso de estudio en los diferentes cantones de la provincia. 

3.1.2.3. Investigación transversal 

La investigación transversal, también conocida como estudio transversal, es un tipo 

de investigación en la que los datos se recogen en un solo momento del tiempo, 

permitiendo obtener una "instantánea" de la situación o características de una 

población en un momento específico. Para Hernández (2014), los estudios 

transversales recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito 

es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado 

(p.103). 

Se aplicó esta investigación para la recopilación de información en el periodo de 

indagación de las variables de estudio, obtenido la relación de las mismas. 

3.1.2.4. Investigación Documental 

Según Arias (2012) la investigación documental se caracteriza por el uso de 

documentos como fuentes primarias de información. Este tipo de investigación se 

centra en la recopilación, revisión y análisis de información contenida en diversos 

documentos, permitiendo al investigador obtener una comprensión profunda y 

detallada del tema en estudio. 

A través de esta investigación se llevó a cabo el análisis literario de las dos variables 

de estudio “calidad del servicio” y “satisfacción del turista”. 

3.1.2.5. Investigación No Experimental 

Es un tipo de estudio en el que el investigador no manipula deliberadamente las 

variables independientes. En cambio, se observa y analiza el fenómeno tal como 

ocurre en su entorno natural, sin intervención o manipulación. 

Según Baptista (2014) en la investigación no experimental, las variables 

independientes no se manipulan deliberadamente, sino que se observan los 

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

Esta investigación fue necesaria porque no se intervino ni se manipuló el área de 

estudio ni el proceso de recolección de información. 
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3.1.2.6. Investigación correlacional 

Tiene como objetivo identificar si existe una relación entre dos o más variables y 

determinar la fuerza y dirección de dicha relación. No se busca manipular variables, 

sino observar y analizar cómo se relacionan naturalmente. 

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

grado de asociación entre dos o más variables o conjuntos de puntuaciones (p. 338).  

Se opto por este tipo de investigación con el propósito de comprobar la relación 

entre las dos variables; la calidad del servicio del transporte público y la satisfacción 

del turista mediante una escala de Likert.  

3.2. HIPÓTESIS 

Ho: La calidad del servicio en el transporte público no incide en la satisfacción del 

turista en la provincia del Carchi. 

H1 La calidad del servicio en el transporte público incide en la satisfacción del turista 

en la provincia del Carchi. 

3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

3.3.1. Definición de las variables 

• Variable independiente: Calidad del servicio 

• Variable dependiente: Satisfacción del turista 

3.3.2. Operacionalización de las variables  

A continuación, se muestra en la Tabla 3 la conceptualización y operacionalización 

de las variables de la investigación. 
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Tabla 3. Definición y Operacionalización de variables 

Variables 

Definición 
Dimensión Indicadores Técnicas Instrumento 

Independiente 

 

Calidad del servicio 

 

Blas y Cabrera (2020) refiere 

que es el cumplimiento del 

serv icio ofertado y contiene 

cinco dimensiones que 

engloban diversos elementos; 

Tangibilidad, Fiabilidad, 

Capacidad de respuesta, 

Seguridad y Empatía, y 

menciona que la buena 

calidad del serv icio construye 

la satisfacción del cliente. 

Espinola (2020) sugiere 

indicadores simplificados 

para cada dimensión. 

 

 

 

Tangibilidad 

 

 

 

 

 

 

 

Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

 

 

 

 

Seguridad 

 

 

 

 

 

 

Empatía 

 

 

• Estado del 

transporte 

• Imagen del personal 

• Implementación de 

equipo (señalética, 

etc.) 

• La disponibilidad 

 

 

• Respeto de rutas 

establecidas 

• Respeto de 

paraderos 

asignados 

• Respeto de tarifarios 

 

 

• Atención de 

inquietudes 

• Preguntas 

• Información 

imprevista 

 

 

• Equipos y zonas de 

emergencia 

• Velocidad segura 

• Capacidad máxima 

 

 

• Trato respetuoso 

• Trabajo durante 

mayor demanda 

• Respeto de asientos 

preferenciales o 

reservados 

 

 

Encuesta 

 

 

Cuestionario 

 

 

 

 

 

Dependiente 

 

Satisfacción del Turista 

 

Según Kotler y Armstrong 

(2013) la satisfacción del 

cliente depende del 

desempeño percibido de un 

producto y con relación a las 

expectativas, si la percepción 

de calidad es inferior a la 

expectativa da igual a un 

cliente insatisfecho y al 

contrario si la percepción 

percibida es igual o mayor a 

la expectativa, el cliente 

estará satisfecho. 

Nivel de 

Satisfacción 

 

 

 

 

 

Calidad 

percibida 

 

• Insatisfacción 

• Satisfacción 

• Complacencia 

 

 

 

 

• Tangibilidad 

• Fiabilidad 

• Capacidad de 

respuesta 

• Seguridad 

• Empatía 

Encuesta Cuestionario 
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3.4. MÉTODOS UTILIZADOS 

3.4.1. Métodos 

3.4.1.1. Método analítico sintético 

Según Martínez (2016) el método analítico sintético consiste en descomponer un 

fenómeno en sus partes constitutivas para analizarlas por separado y, posteriormente, 

integrarlas de manera coherente, con el fin de obtener una visión global y 

comprensiva del fenómeno en su conjunto. 

Se empleó este método para analizar la calidad del servicio del transporte público y 

la satisfacción del turista, de acuerdo a sus distintas características para después 

realizar una síntesis del caso de estudio. 

3.4.1.2. Método inductivo deductivo 

Pérez y Rodríguez (2017) mencionan que está conformado por dos procedimientos 

inversos: inducción y deducción y se complementan. La inducción es una forma de 

razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares a un 

conocimiento más general, mientras que el deductivo trata de generar conclusiones 

de los aspectos que lo caracterizan. 

Se empleó este método para enfatizar y elaborar conceptualmente un marco de 

información de las dos variables de estudio para posteriormente deducir su grado de 

relación.  

3.4.1.3. Método hipotético deductivo 

Sampieri (2014) señala que el método hipotético deductivo es el punto de partida 

para nuevas deducciones y se parte con una hipótesis inferida de principios o leyes 

sugerida por los datos empíricos, y aplicando las reglas de la deducción, se arriba a 

predicciones que se someten a verificación empírica, cuando de la hipótesis se arriba 

a predicciones empíricas contradictorias, las conclusiones que se derivan son muy 

importantes, pues ello demuestra la inconsistencia lógica de la hipótesis de partida y 

se hace necesario reformularla.  

Se utilizó este enfoque con el objetivo de explicar los fundamentos teóricos e hipótesis, 

la cual puede ser analizada y verificadas a través de la recopilación de resultados. 
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3.4.2. Técnicas 

Para la investigación se utilizaron encuestas que constan de un conjunto de 

preguntas diseñadas para medir las variables pertinentes. Las preguntas cerradas 

fueron formuladas de acuerdo con la dimensión de la calidad del servicio en base al 

modelo SERVPERF. Cada instrumento englobó 14 preguntas, los instrumentos tienen 

relación entre sí para determinar la correlación de las variables y las preguntas se 

encuentran divididas por las siguientes dimensiones. 

• Tangibilidad (1,2,3) 

• Fiabilidad (4,5,6) 

• Capacidad de respuesta (7,8) 

• Seguridad (9,10,11) 

• Empatía (12,13,14) 

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

en una medida de 1 a 5 puntos donde:  

• 1 punto = Totalmente en desacuerdo 

• 2 puntos = En desacuerdo 

• 3 puntos = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

• 4 puntos = De acuerdo 

• 5 puntos = Totalmente de acuerdo 

Para la satisfacción se cliente se aplica una escala de Likert con relación a la calidad 

percibida de 1 a 5 puntos donde:  

• 1 punto = Totalmente insatisfecho 

• 2 puntos = Insatisfecho 

• 3 puntos = Poco satisfecho 

• 4 = Satisfecho 

• 5 = Totalmente satisfecho 

3.5.   ANÁLISIS ESTADÍSTICO 

3.5.1. Población 

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

provincia del Carchi. 
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Variable 2.- Satisfacción del turista en la provincia del Carchi: aplicado a los turistas 

en la provincia del Carchi. 

Para determinar la muestra representativa de turistas que adquieren el servicio de 

transporte público de la provincia del Carchi, se consideró el uso de una fórmula 

infinita que da como total 614 encuestas a aplicar, indistintamente del nivel 

educativo, género y situación laboral, considerando criterio de inclusión y exclusión, 

en este caso los pasajeros deben ser turistas o visitantes.  

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.8 ∗ 0.5

0.052
 

𝑛 =
3.84 ∗ 0.8 ∗ 0.5

0.052
 

𝑛 =
1.536

0.0025
= 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 máximo (5%) o (0.05) 

Después de encontrar la cantidad de encuestas se considera la recolección de 

información de unidades de transporte de cada cooperativa, dividiéndolas por 

cantón en donde de saca el porcentaje de distribución adecuado de encuestas a 

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

Para determinar el muestreo de la investigación se toman en consideración los 

siguientes aspectos: 

• No se tiene el registro de turistas que visitan la provincia del Carchi. 

• Marco de lista con base en ID (identificador) de las unidades de transporte: 

ayuda a identificar las unidades de transporte a ser investigadas con una lista 

de distribución de encuestas de acuerdo al número de muestra total, se 

observa en el Anexo 5, Tabla 16.  
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• Marco de área: se lo realiza con mapas cartográficos, ayuda a identificar las 

áreas con potencial de encontrar turistas, tiene la intención de que la 

investigación sea significativa, se evidencia en el Anexo 4. 

3.5.2. Prueba de hipótesis  

En primera instancia la relación de variables se desarrolló en escala de Likert, se 

muestra en la Tabla 4. Además, se utilizó la prueba d de Somers para la relación de 

variables de la calidad del servicio del transporte público y satisfacción del turista en 

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

Tabla 4. Correlación de variables en escala de Likert 

Puntos Relación  

1 Totalmente en desacuerdo=Totalmente insatisfecho 

2 En desacuerdo= Insatisfecho 

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo= Poco satisfecho 

4 De acuerdo= Satisfecho 

5 Totalmente de acuerdo= Totalmente Satisfecho 

Tabla 5. Comprobación de hipótesis d de Somers 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

d de 

Somers 

Simétrico .571 .020 28.326 .000 

Calidad_del_serv icio 

dependiente 
.569 .020 28.326 .000 

Satisfacción_del_Turista 

dependiente 
.572 .020 28.326 .000 

Al realizarse la comparación de resultados, se obtuvo el valor crítico de los 

coeficientes (sig aproximada de .000), por lo que se rechazó la hipótesis nula del caso 

de estudio y se deduce que con un 95% de nivel de confianza sí existe una relación 

de dependencia entre la calidad del servicio y la satisfacción del turista. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

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 SERVPERF el 

cual abarca las cinco dimensiones de calidad, (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad 

De Respuesta, Seguridad y Empatía). Dichos criterios ayudaron elaborar el 

cuestionario estructurado de 14 preguntas, cada instrumento para los turistas que 

adquieren el servicio de transporte público, 23 cooperativas de transporte divididas 

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

Dichas preguntas califican la calidad del servicio y al mismo tiempo el nivel de 

satisfacción respecto a la calidad percibida, obteniendo la relación de variables en 

escala de Likert y una comprobación con el método estadístico d de Somers.  

Al finalizare el levantamiento de información, para diagnosticar la calidad del servicio 

del transporte público de la provincia del Carchi, los datos obtenidos se agruparon y 

tabularon con el uso de Excel y SPSS, realizando un promedio de las cinco 

dimensiones ya mencionadas, según el método SERVPERF, así se lo muestra en la 

Tabla 6 y en la Figura 1. 

Para determinas la satisfacción se realizó un promedio de las respuestas obtenidas, 

como se muestra en la Tabla 8 y Figura 2. 

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

10 a la 15 y en las Figuras de la 3 a la 8. 
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4.1.1. Resultados de la calidad del servicio en el transporte público 

Se presentan los resultados de las variables de estudio, la calidad del servicio del 

transporte público del Carchi en base al modelo SERVPERF. Como se observa a 

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

Tabla 6. Calidad del servicio de transporte público del Carchi 

 Tangibilidad Fiabilidad 
Capacidad De 

Respuesta 
Seguridad Empatía 

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 concluyó que, 

para las distintas cooperativas de transporte de la provincia del Carchi, la dimensión 

de fiabilidad obtuvo una mejor calificación 3.82, mientras que tangibilidad 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 transporte. 

 

 

 

 

 

  

 

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

Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 
Medición en escala 

de Likert 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Camionetas 

3 de Noviembre S.A 

Tangibilidad 2.82 

Fiabilidad 3.76 

Capacidad de 

Respuesta 
3.18 

Seguridad 3.78 

Empatía 
 

3.96 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Camionetas 

Martin Puntal S.A 

 

Tangibilidad 
2.98 

Fiabilidad 3.43 

Capacidad de 

Respuesta 
3.32 

Seguridad 3.71 

Empatía 
 

3.74 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Taxis 

Taxibocarchi 

 

Tangibilidad 
3.17 

Fiabilidad 3.69 

Capacidad de 

Respuesta 
3.58 

Seguridad 3.64 

Empatía 
 

3.83 

Cantón Espejo, Cooperativa de Camionetas 

"La Libertad" 

 

Tangibilidad 
3.48 

Fiabilidad 3.74 

Capacidad de 

Respuesta 
3.71 

Seguridad 3.62 

Empatía 

 
 

3.81 

Cantón Espejo, Cooperativa de Taxis "Ciudad 

de el Ángel" 

Tangibilidad 3.62 

Fiabilidad 3.76 

Capacidad de 

Respuesta 
3.70 

Seguridad 3.60 

Empatía 

 
 

3.77 

Cantón Espejo, Cooperativa de Transportes 

Buses Espejo 

Tangibilidad 4.32 

Fiabilidad 3.87 

Capacidad de 

Respuesta 
3.64 

Seguridad 3.77 
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Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 
Medición en escala 

de Likert 

Empatía 

 
 

3.73 

Cantón Julio Andrade, Cooperativa de Taxis 

Selicaf 

Tangibilidad 3.82 

Fiabilidad 3.63 

Capacidad de 

Respuesta 
3.83 

Seguridad 3.70 

Empatía 

 
 

3.75 

Cantón Julio Andrade, Cooperativa de Taxis 

Super taxis Julio Andrade 

Tangibilidad 4.11 

Fiabilidad 3.93 

Capacidad de 

Respuesta 
3.61 

Seguridad 3.68 

Empatía 

 
 

3.82 

Cantón Mira, Cooperativa de Taxis 

Chontahuasi 

Tangibilidad 2.83 

Fiabilidad 3.63 

Capacidad de 

Respuesta 
3.38 

Seguridad 3.70 

Empatía 

 
 

3.76 

Cantón Mira, Cooperativa de Transporte 

Virgen de la Caridad (Camionetas) 

Tangibilidad 2.67 

Fiabilidad 3.74 

Capacidad de 

Respuesta 
3.89 

Seguridad 3.65 

Empatía 

 
 

3.85 

Cantón Mira, Cooperativa de Transportes de 

pasajeros en Buses Mira 

Tangibilidad 3.38 

Fiabilidad 3.64 

Capacidad de 

Respuesta 
3.57 

Seguridad 3.74 

Empatía 

 
 

3.43 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Buses 

Cristóbal Colón 

Tangibilidad 3.33 

Fiabilidad 3.92 

Capacidad de 

Respuesta 
3.69 
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Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 
Medición en escala 

de Likert 

Seguridad 
 

3.75 

Empatía 

 
 

3.75 

Cantón Montúfar, Cooperativa de 

Camionetas 8 de Mayo 

Tangibilidad 3.71 

Fiabilidad 3.85 

Capacidad de 

Respuesta 
3.81 

Seguridad 3.63 

Empatía 

 
 

3.80 

Cantón Montúfar, Cooperativa de 

Camionetas Procerato del Trabajo 

Tangibilidad 3.11 

Fiabilidad 3.92 

Capacidad de 

Respuesta 
3.71 

Seguridad 3.70 

Empatía 

 
 

3.80 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis 27 de 

Septiembre 

Tangibilidad 3.64 

Fiabilidad 3.98 

Capacidad de 

Respuesta 
3.57 

Seguridad 3.69 

Empatía 

 
 

3.82 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis Colon 

No. 10 

Tangibilidad 3.53 

Fiabilidad 4.07 

Capacidad de 

Respuesta 
3.70 

Seguridad 3.67 

Empatía 

 
 

3.84 

Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de 

Taxis Ciudad de Huaca S.A 

Tangibilidad 3.21 

Fiabilidad 4.03 

Capacidad de 

Respuesta 
3.66 

Seguridad 3.69 

Empatía 

 
 

3.79 

Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de 

Camionetas Transdelnorte S.A 

Tangibilidad 3.79 

Fiabilidad 4.10 
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Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 
Medición en escala 

de Likert 

Capacidad de 

Respuesta 
3.35 

Seguridad 3.77 

Empatía 

 
 

3.79 

Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de 

Camioneta TransPurita S.A 

Tangibilidad 3.78 

Fiabilidad 3.85 

Capacidad de 

Respuesta 
3.67 

Seguridad 3.56 

Empatía 

 
 

3.85 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Camionetas 

Chapuel Tulcan 

Tangibilidad 3.71 

Fiabilidad 3.83 

Capacidad de 

Respuesta 
3.75 

Seguridad 3.83 

Empatía 

 
 

3.88 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Camionetas 

Tufiño - Tulcán 

Tangibilidad 3.90 

Fiabilidad 3.93 

Capacidad de 

Respuesta 
3.70 

Seguridad 3.63 

Empatía 

 
 

3.77 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis 

Atahualpa 

Tangibilidad 3.36 

Fiabilidad 3.82 

Capacidad de 

Respuesta 
3.68 

Seguridad 3.63 

Empatía 

 
 

3.78 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis Rápido 

Nacional 

Tangibilidad 3.21 

Fiabilidad 3.70 

Capacidad de 

Respuesta 
3.58 

Seguridad 3.79 

Empatía 3.80 
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4.1.2. Resultados de la satisfacción del cliente  

Tabla 8. Nivel de satisfacción del turista respecto a la calidad percibida 

 

Satisfacción 

de 

Tangibilidad 

Satisfacción 

de Fiabilidad 

Satisfacción de 

Capacidad de 

Respuesta 

Satisfacción 

de 

Seguridad 

Satisfacción 

de Empatía 

Promedio 

en 

escala 

de Likert 

3.44 3.81 3.63 3.68 3.76 

La satisfacción del turista de acuerdo a la calidad del servicio percibido indica que 

la dimensión de tangibilidad con 3.44 es la que menos satisface y la dimensión de 

fiabilidad con mejor resultado 3.81 es la que mejor satisface. Se deduce que el 100% 

de encuestados indican que el nivel de satisfacción se encuentra entre los rangos de 

del valor de (3) poco satisfecho y (4) satisfecho, por lo que se podría considerar que 

las empresas deben estar en constante mejoras para satisfacer a los turistas que 

adquieren el servicio de transporte del Carchi. A continuación, en la Tabla 9 se 

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

cooperativa de transporte. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Nivel de satisfacción del turista respecto a la calidad percibida 
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Tabla 9. Satisfacción del turista por cooperativa de transporte 

Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 

Medición en 

escala de 

Likert 

Cantón Bolívar, Cooperativa de 

Camionetas 3 de Noviembre S.A 

Satisfacción de Tangibilidad 3.12 

Satisfacción de Fiabilidad 3.51 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.18 

Satisfacción de Seguridad 3.67 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.88 

Cantón Bolívar, Cooperativa de 

Camionetas Martin Puntal S.A 

Satisfacción de Tangibilidad 3.17 

Satisfacción de Fiabilidad 3.43 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.32 

Satisfacción de Seguridad 3.64 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.69 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Taxis 

Taxibocarchi 

Satisfacción de Tangibilidad 3.17 

Satisfacción de Fiabilidad 3.69 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.58 

Satisfacción de Seguridad 3.86 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.61 

Cantón Espejo, Cooperativa de 

Camionetas "La Libertad" 

Satisfacción de Tangibilidad 3.43 

Satisfacción de Fiabilidad 3.74 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.71 

Satisfacción de Seguridad 3.62 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.60 

Cantón Espejo, Cooperativa de Taxis 

"Ciudad de el Ángel" 

Satisfacción de Tangibilidad 3.62 

Satisfacción de Fiabilidad 3.64 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.67 

Satisfacción de Seguridad 3.66 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.73 

Cantón Espejo, Cooperativa de 

Transportes Buses Espejo 

Satisfacción de Tangibilidad 4.08 

Satisfacción de Fiabilidad 3.82 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.64 

Satisfacción de Seguridad 3.60 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.70 

Satisfacción de Tangibilidad 3.82 
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Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 

Medición en 

escala de 

Likert 

Cantón Julio Andrade, Cooperativa de 

Taxis Selicaf 

Satisfacción de Fiabilidad 3.63 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.83 

Satisfacción de Seguridad 3.83 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.75 

Cantón Julio Andrade, Cooperativa de 

Taxis Super taxis Julio Andrade 

Satisfacción de Tangibilidad 4.08 

Satisfacción de Fiabilidad 3.93 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.45 

Satisfacción de Seguridad 3.70 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.81 

Cantón Mira, Cooperativa de Taxis 

Chontahuasi 

Satisfacción de Tangibilidad 2.87 

Satisfacción de Fiabilidad 3.63 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.29 

Satisfacción de Seguridad 3.71 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.75 

Cantón Mira, Cooperativa de Transporte 

Virgen de la Caridad (Camionetas) 

Satisfacción de Tangibilidad 2.78 

Satisfacción de Fiabilidad 3.74 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.89 

Satisfacción de Seguridad 3.70 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.80 

Cantón Mira, Cooperativa de Transportes 

de pasajeros en Buses Mira 

Satisfacción de Tangibilidad 3.38 

Satisfacción de Fiabilidad 3.64 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.57 

Satisfacción de Seguridad 3.69 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.43 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Buses 

Cristóbal Colón 

Satisfacción de Tangibilidad 3.31 

Satisfacción de Fiabilidad 3.92 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.69 

Satisfacción de Seguridad 3.67 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.72 

Cantón Montúfar, Cooperativa de 

Camionetas 8 de Mayo 

Satisfacción de Tangibilidad 3.70 

Satisfacción de Fiabilidad 3.85 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.81 
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Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 

Medición en 

escala de 

Likert 

Satisfacción de Seguridad 3.76 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.80 

Cantón Montúfar, Cooperativa de 

Camionetas Procerato del Trabajo 

Satisfacción de Tangibilidad 3.09 

Satisfacción de Fiabilidad 3.92 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.71 

Satisfacción de Seguridad 3.69 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.80 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis 

27 de Septiembre 

Satisfacción de Tangibilidad 3.64 

Satisfacción de Fiabilidad 3.98 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.57 

Satisfacción de Seguridad 3.67 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.76 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis 

Colon No. 10 

Satisfacción de Tangibilidad 3.53 

Satisfacción de Fiabilidad 4.07 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.70 

Satisfacción de Seguridad 3.68 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.83 

Cantón San Pedro de Huaca, 

Cooperativa de Taxis Ciudad de Huaca 

S.A 

Satisfacción de Tangibilidad 3.21 

Satisfacción de Fiabilidad 4.03 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.66 

Satisfacción de Seguridad 3.67 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.76 

Cantón San Pedro de Huaca, 

Cooperativa de Camionetas 

Transdelnorte S.A 

Satisfacción de Tangibilidad 3.79 

Satisfacción de Fiabilidad 4.10 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.35 

Satisfacción de Seguridad 3.72 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.79 

Cantón San Pedro de Huaca, 

Cooperativa de Camioneta TransPurita 

S.A 

Satisfacción de Tangibilidad 3.78 

Satisfacción de Fiabilidad 3.85 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.67 

Satisfacción de Seguridad 3.70 
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Servicio de transporte público del Carchi Dimensiones 

Medición en 

escala de 

Likert 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.85 

Cantón Tulcán, Cooperativa de 

Camionetas Chapuel Tulcan 

Satisfacción de Tangibilidad 3.71 

Satisfacción de Fiabilidad 3.83 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.75 

Satisfacción de Seguridad 3.79 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.88 

Cantón Tulcán, Cooperativa de 

Camionetas Tufiño - Tulcán 

Satisfacción de Tangibilidad 3.90 

Satisfacción de Fiabilidad 3.93 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.70 

Satisfacción de Seguridad 3.63 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.77 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis 

Atahualpa 

Satisfacción de Tangibilidad 3.33 

Satisfacción de Fiabilidad 3.75 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.68 

Satisfacción de Seguridad 3.66 

Satisfacción de Empatía 

 
 

3.78 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis 

Rápido Nacional 

Satisfacción de Tangibilidad 3.22 

Satisfacción de Fiabilidad 3.76 

Satisfacción de Capacidad de Respuesta 3.58 

Satisfacción de Seguridad 3.63 

Satisfacción de Empatía 
 

3.80 

 

4.1.3. Resultados de correlación de variables  

• Dimensión de tangibilidad 

Tabla 10. Dimensión Tangibilidad 
Dimensión Tangibilidad Calidad Satisfacción 

1. Estado del Transporte 3.83 3.79 

2. Imagen del personal (adecuadamente 

uniformados, etc.) 
2.57 2.64 

3. Implementación (botiquín, señalética, 

recolectores de basura, etc.) 
3.91 3.88 

TOTAL 3.44 3.44 
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En cuanto a la implementación de equipamientos, imagen personal y estado del 

transporte en la dimensión tangibilidad, se obtuvo una percepción de calidad de 3.44 

con una satisfacción de 69%, siendo este un resultado neutral para las diferentes 

unidades de transporte 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, refiriendo que se debería de implementar medidas para que el 

turista vuelva a adquirir el servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Dimensión Tangibilidad 

• Dimensión de fiabilidad 

Tabla 11. Dimensión Fiabilidad 
Dimensión Fiabilidad Calidad Satisfacción 

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 dimensión de fiabilidad son bien valorados con 

promedio general de 3.82 y satisfaciendo al turista en un 76%. Los usuarios tienen una 

percepción muy positiva en el cumplimiento y respeto de los tarifarios establecidos, 

obtuvieron la puntuación 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 lo que el 

servicio de transporte se considera confiable, además de que aún se puede mejorar 

para obtener mayor demanda y promoción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Dimensión Fiabilidad 

• Dimensión de capacidad de respuesta 

Tabla 12. Dimensión Capacidad de Respuesta 
Dimensión Capacidad De Respuesta Calidad Satisfacción 

7.    Respuesta a inquietudes y necesidades del pasajero 3.68 3.67 

8.   Información de rutas de desv ió imprevistas 3.60 3.58 

TOTAL 3.64 3.63 

En esta dimensión se obtuvo un promedio de 3.64 en cuanto a la calidad percibida y 

satisfaciendo al turista en un 73%. Determinando que el personal que labora en las 

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

unidades de transporte, pero con una percepción de mejora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Dimensión Capacidad de Respuesta 

• Dimensión seguridad 

Tabla 13. Dimensión Seguridad 

Dimensión Seguridad Calidad Satisfacción 

9.  Capacitación ante emergencias 3.68 3.64 

10.  Velocidad de circulación adecuada y segura 3.67 3.66 

11. Respeto de capacidad máxima de pasajeros 3.74 3.74 

TOTAL 3.70 3.68 

Para esta dimensión los turistas han evaluado de forma positiva los aspectos en 

cuanto a la seguridad con una percepción de calidad de 3.70 y un promedio en 

satisfacción del 74% en cuanto a la escala de medición, esto quiere decir que los 

turistas están relativamente seguros al cubrirse una de las necesidades más grandes 

como es la seguridad dentro del transporte, debido a esto las cooperativas deben 

de poner más énfasis en una mejora continua. 
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Figura 6. Dimensión Seguridad 

• Dimensión empatía  

Tabla 14. Dimensión Empatía 

Dimensión Empatía Calidad Satisfacción 

12.   Trato amable, respetuoso y paciente por parte del 

conductor y/o cobrador 
3.88 3.86 

13.   Disponibilidad de unidades en horarios de mayor 

demanda 
3.66 3.65 

14.   Respeto de normativas (asientos preferenciales o 

reservados) 
3.81 3.77 

TOTAL 3.78 3.76 

Para esta dimensión los ítems con mayor ponderación fueron el trato amable y  el 

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

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

medición, evidenciando que los turistas están mayormente satisfechos con el trato 

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

considerando mejorar la disponibilidad de unidades en horarios de mayor demanda.  
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Figura  7. Dimensión Empatía 

• Resultado general de correlación de variables  

Tabla 15. Correlación de variables 

Dimensiones Calidad Satisfacción 

Tangibilidad 3.44 3.44 

Fiabilidad 3.82 3.81 

Capacidad De Respuesta 3.64 3.63 

Seguridad 3.70 3.68 

Empatía 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 puntuación de 3.67, en base a la escala de 

medición de Likert dando como resultado una satisfacción del 73%, presentando 

variaciones entre diferentes dimensiones. La empatía y la fiabilidad son los aspectos 

mejor evaluados, con un 75% y 76% en satisfacción y calidad, respectivamente, 

indicando que los usuarios perciben un trato adecuado y se sienten seguros durante 

el servicio. Sin embargo, la tangibilidad, que se refiere a la calidad física de los 

vehículos, la infraestructura y la imagen del personal, es la dimensión menos valorada, 

con un 69% tanto en satisfacción 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 percepción de calidad y satisfacción, indicando 
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áreas donde la eficiencia y la confiabilidad del servicio pueden ser mejoradas para 

incrementar la satisfacción general de los usuarios. Por lo tanto, aunque el transporte 

público en la provincia del Carchi se percibe mayormente positivo en términos de 

empatía y fiabilidad, se requiere una atención especial en mejorar la tangibilidad y 

mantener la calidad del servicio de transporte para la satisfacción del usuario en 

todos los aspectos evaluados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Correlación de variables 

4.1.4. Datos sociodemográficos  

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

transporte público en la provincia del Carchi. 
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Figura 9. Datos socio-demográficos 

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

el género femenino es el que más adquiere el servicio de transporte público de la 

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

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

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

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

por cooperativa de transporte público de la provincia del Carchi.  

Tabla 16. Porcentaje de encuestados por cooperativa de transporte  

Cooperativas de transporte público del Carchi 
Porcentaje de 

encuestados 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Camionetas 3 de Noviembre S.A 2.8% 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Camionetas Martin Puntal S.A 2.3% 

Cantón Bolívar, Cooperativa de Taxis Taxibocarchi 1.9% 

Cantón Espejo, Cooperativa de Camionetas "La Libertad" 2.3% 

Cantón Espejo, Cooperativa de Taxis "Ciudad de el Ángel" 5.3% 

Cantón Espejo, Cooperativa de Transportes Buses Espejo 4.5% 

Cantón Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Selicaf 3.2% 

Cantón Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Super taxis Julio Andrade 4.5% 

Cantón Mira, Cooperativa de Taxis Chontahuasi 3.4% 

Cantón Mira, Cooperativa de Transporte Virgen de la Caridad 

(Camionetas) 
2.9% 
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Cooperativas de transporte público del Carchi 
Porcentaje de 

encuestados 

Cantón Mira, Cooperativa de Transportes de pasajeros en Buses Mira 2.3% 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Buses Cristóbal Colón 8.6% 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Camionetas 8 de Mayo 4.7% 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Camionetas Procerato del Trabajo 5.7% 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis 27 de Septiembre 2.4% 

Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis Colon No. 10 4.1% 

Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Taxis Ciudad de 

Huaca S.A 
4.1% 

Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camionetas 

Transdelnorte S.A 
2.1% 

Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camioneta TransPurita 

S.A 
1.5% 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Camionetas Chapuel Tulcan 1.3% 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Camionetas Tufiño - Tulcán 4.5% 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis Atahualpa 12.8% 

Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis Rápido Nacional 12.8% 

Total 100% 
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4.2. DISCUSIÓN 

El objetivo general de la investigación fue analizar la calidad del servicio en el 

transporte público y la satisfacción del turista en la provincia del Carchi. Se aplicó el 

instrumento de encuesta a los turistas que adquieren el servicio de transporte, 

tabulando los resultados en SPSS y Excel. Se obtuvo la relación de variables en escala 

de Likert y una comprobación con d de Somers.  

Dentro del análisis de la satisfacción y calidad percibida del servicio de transporte 

público en la provincia de Carchi, se han evaluado cinco dimensiones: Tangibilidad, 

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía. Las valoraciones, se 

establecieron con una escala de Likert.  

Espínola (2020) refiere en su estudio que la aplicación del modelo SERVPERF 

contribuyó a la obtención de la calidad del servicio. En este caso utilizaron una 

muestra infinita, y criterios de inclusión para encontrar el número representativo de 

encuestados. En la presente investigación fue similar ya que no se obtuvo el registro 

el turista que visitan la provincia del Carchi utilizando el transporte público, así mismo 

se aplicó criterios de inclusión, a diferencia de esta, se obtuvo el marco de lista, es 

decir, el total de unidades para la distribución de encuestas y el marco de área con 

mapas cartográficos, lo que ayudo que se compruebe que la muestra sea 

significativa. En este estudio se aplicó encuestas en base a las 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 análisis 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 investigación se mantuvo la calificación en escala 

de Likert, obteniendo el porcentaje general de encuestados para determinar la 

calidad del servicio de transporte público del Carchi por cada dimensión, en donde 

el 100% de encuestados indican que la calidad del servicio del transporte público se 

encuentra entre el rango (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo y (4) de acuerdo; la 

tangibilidad de 69%, fiabilidad 76%, capacidad de respuesta 73%, seguridad 74%, 

empatía 76% de calidad del servicio percibido.  

Paredes et al. (2019) en su investigación de la calidad del servicio público de 

transporte de bus urbano y su incidencia en la satisfacción del usuario. En primera 

instancia delimitaron la muestra con la formula finita, en este caso la población de 
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estudio son los residentes del cantón Tulcán. A diferencia de esta, en la presente 

investigación se aplicó una muestra infinita puesto que no existe un registro de turistas 

que visitan la provincia del Carchi, se utilizó criterios de inclusión para que la muestra 

sea significativa. En investigaciones anteriores para medir la calidad del serv icio de 

transporte utilizaron preguntas abiertas y cerradas sin una escala de medición bien 

delimitada, para medir la satisfacción aplicaron una escala de Likert, evaluaron el 

precio, plaza, procesos, personal, evidencias físicas. Para medir la calidad del servicio 

del transporte y la satisfacción de turista del presente estudio se aplicó preguntas 

cerradas en escala de Likert en base al modelo SERVPERF, evaluando las dimensiones 

de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, de tal 

manera que se obtuvo resultados mejor simplificados. En la investigación de Paredes 

los resultados indicaron que el 39% y 34% de la población de Tulcán si están satisfechos 

y el 53.2% no se siente seguros al usar el servicio, no existe tanta aclaración de que 

áreas son las más eficientes y deficientes. Comparando los resultados, en la presente 

investigación el 100% de turistas que adquieren el servicio de transporte público del 

Carchi indicaron que calidad del servicio es relativamente adecuada con una 

puntuación 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 áreas de mejora, en este caso la empatía y la fiabilidad son los aspectos mejor 

evaluados, con un 75% y 76%, mientras que tangibilidad es menor evaluada con 69%, 

en satisfacción y calidad, respectivamente. 

Blas y Cabrera (2018) menciona que los resultados fueron comprobados a través de 

Alfa de Cronbach conociendo la fiabilidad de 0.918 respecto a la calidad. Los 

resultados mostraron que las dimensiones son deficientes por lo que los autores del 

trabajo elaboran recomendaciones para que las empresas de transporte puedan 

mejorar el estado de la calidad del servicio. En la presente investigación la calidad 

del servicio en el transporte público de la provincia del Carchi por cada dimensión se 

encuentra entre los valores de (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo y (4) de acuerdo 

y su satisfacción del turista respecto a las dimensiones de calidad (3) Poco satisfecho 

y (4) Satisfecho. Además, a diferencia el presente estudio para la comprobación de 

la hipótesis se aplicó una correlación de variables en escala de Likert y d de Somers.  

Rojas (2018) en su investigación sobre la satisfacción del turista extranjero y la calidad 

del servicio de transporte público terrestre, demostraron positivamente la hipótesis 

trazada, con énfasis en que la satisfacción es relativa con la calidad percibida, 
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además las respuestas que obtuvieron son bajas, donde el 50% se evidenció que la 

calidad en el servicio muestra un grado de satisfacción relativa. Además, aplicaron 

entrevistas al personal para conocer si se desarrolla un servicio eficiente. A diferencia 

de este estudio, en la presente investigación solo se aplicó encuestas a los turistas y 

se mantuvo el modelo SERVPERF para el cuestionario de preguntas. Los resultados se 

mostraron en gráfica de barras con porcentajes y no en gráfica de pastel, logrando 

una mejor determinación de la calidad del servicio 3.67 y satisfacción del 73%.  

Morillo y Morillo (2016) refieren en sus resultados que la calidad del servicio y 

satisfacción del turista están estrechamente relacionadas mediante una escala de 

Likert, pero además para medir la relación de las variables utilizaron los coeficientes 

d de Somers, Tau-b de Kendall y Gamma, en cual indican que (sig aproximada < 

0.05), se rechazó la hipótesis nula de la prueba y se aceptó la relación de 

dependencia entre el nivel de satisfacción del usuario y la calidad del servicio con 

95% de confianza. A diferencia de este estudio, la presente investigación ocupó la 

relación entre escala de Likert. Además, de la misma manera que el autor para 

comprobar la hipótesis se utilizó la herramienta d de Somers en el sistema SPSS con 

resultado 0.000, lo cual ayudó a comprobar la hipótesis alternativa “La calidad del 

servicio en el transporte público incide en la satisfacción del turista en la prov incia del 

Carchi” y rechazar la hipótesis nula.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

• La calidad del servicio de transporte público en la provincia del Carchi varía 

significativamente entre los diferentes tipos de transportes como taxis, 

camionetas y buses. En general la calidad del servicio del transporte en la 

provincia del Carchi es medianamente aceptable con 73%.  Entre las 

dimensiones evaluadas, especialmente la fiabilidad es una de las dimensiones 

mejor valoradas, mientras que la tangibilidad, revela áreas que requieren 

mejoras sustanciales para alcanzar una calidad homogénea y satisfactoria 

para todos los usuarios.   

• La satisfacción del turista está directamente influenciada por la calidad del 

servicio de transporte público. Factores como la empatía del personal de 

transporte juegan un papel crucial en la satisfacción general de los turistas. Los 

turistas valoran altamente la fiabilidad y la empatía, lo cual impacta 

positivamente su experiencia y disposición al recomendar la provincia como 

destino turístico. 

• Se logro confirmar una fuerte correlación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del turista, utilizando el método SERVPERF el cual ayudó a 

identificar las dimensiones clave de esta investigación. Los resultados 

mostraron un puntaje general de 3.67 en calidad y una satisfacción del 73%. 

Esto sugiere realizar mejoras en la calidad del servicio, especialmente en áreas 

clave como la tangibilidad y seguridad, aspectos que pueden conducir a un 

aumento significativo en la satisfacción y lealtad de los turistas hacia el servicio 

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

• Se recomienda invertir en la mejora de la infraestructura del transporte público, 

especialmente en los buses, para aumentar la tangibilidad del servicio. Esto 

incluye modernizar las unidades de transporte, mejorar las condiciones de 

limpieza y mantenimiento regular de los vehículos, además cumplir con el 

protocolo de imagen del personal o implementar un estándar de uniformes 

con representatividad del Carchi. 

• Es esencial capacitar al personal de transporte en habilidades de atención al 

cliente para mejorar la capacidad de respuesta y la empatía. Programas de 

formación continua en estas áreas pueden aumentar significativamente la 

satisfacción del turista. 

• La implementación de tecnologías modernas, como sistemas de seguimiento 

GPS y aplicaciones móviles para información en tiempo real sobre horarios y 

rutas, puede mejorar la fiabilidad y seguridad del servicio, facilitando la 

planificación de los viajes por parte de los turistas. 

• Fomentar una colaboración más estrecha entre las empresas de transporte y 

el sector turístico para crear paquetes de servicios integrados que faciliten el 

acceso a los principales atractivos turísticos de la provincia del Carchi. 

• Generar plataforma dinámica que muestren los resultados de la investigación 

de manera fácil, de acuerdo al interés de futuros investigadores.  
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VII. ANEXOS 

Anexo 1. Acta de la sustentación de Predefensa del TIC 
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas 
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Anexo 3. Instrumentos 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI 

FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIECIAS AMBIENTALES 

CARRERA DE TURISMO 

 

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS  

                            

                                                                                                    Nro. de encuesta: 

 

El Objetivo de la investigación es analizar la calidad del servicio en el transporte 

público y su incidencia en la satisfacción del turista en la provincia del Carchi en el 

año 2023. 

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

confidencial y con fines académicos. 

 

PARTE I. Datos Socio-demográficos 

–––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––– 

Edad:  

a. 18-28       

b. 29-39       

c. 40-50       

d. 51-61       

e. 62 en adelante    
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Género: 

a. Masculino 

b. Femenino 

c. Otro 

Nacionalidad:  

a. Nacional               

b. Extranjero 

Estado civil: 

a. Soltero 

b. Casado 

c. Divorciado 

d. Viudo 

e. Unión libre 

Situación laboral: 

a. Empleado 

b. Desempleado 

Indique el transporte a calificar 

• Cantón Mira, Cooperativa de Transportes de pasajeros en Buses Mira 

• Cantón Mira, Cooperativa de Taxis Chontahuasi 

• Cantón Mira, Cooperativa de Transporte V irgen de la Caridad (Camionetas) 

• Cantón Espejo, Cooperativa de Transportes Espejo 

• Cantón Espejo, Cooperativa de Taxis "Ciudad de El Ángel" 

• Cantón Espejo, Cooperativa de Camionetas "La Libertad" 

• Cantón Bolívar, Cooperativa de Taxis Taxibocarchi 

• Cantón Bolívar, Cooperativa de Camionetas Martin Puntal S.A  

• Cantón Bolívar, Cooperativa de Camionetas 3 de Noviembre S.A  

• Cantón Montúfar, Cooperativa de Buses Cristóbal Colón 

• Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis Colon No. 10 

• Cantón Montúfar, Cooperativa de Taxis 27 de Septiembre 

• Cantón Montúfar, Cooperativa de Camionetas 8 de Mayo 

• Cantón Montúfar, Cooperativa de Camionetas Procerato del Trabajo 

• Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Buses 

• Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Taxis Ciudad de Huaca S.A  
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• Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camioneta TransPurita S.A  

• Cantón San Pedro de Huaca, Cooperativa de Camionetas Transdelnorte S.A. 

• Cantón Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Selicaf 

• Cantón Julio Andrade, Cooperativa de Taxis Super taxis Julio Andrade 

• Cantón Tulcán, Cooperativa de Buses 

• Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis Rápido Nacional 

• Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis 11 de Abril 

• Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis Los Pupos 

• Cantón Tulcán, Cooperativa de Taxis Atahualpa 

− Cantón Tulcán, Cooperativa de Camionetas Chapuel Tulcán 

− Cantón Tulcán, Cooperativa de Camionetas Tufiño - Tulcán 

––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––––– 

Parte II. Variables de estudio La calidad del servicio del transporte público del Carchi-

Satisfacción 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 PÚBLICO 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Preguntas de investigación  1 2 3 4 5 

Dimensión de Tangibilidad 

1 ¿Considera que la empresa cuenta con 

transporte en buen estado? 

     

2 ¿El conductor y el cobrador están 

adecuadamente uniformados? 

     

3 ¿El transporte esta adecuadamente 

implementado (botiquín, señalética, 

recolectores de basura, etc.)? 

     

Dimensión de Fiabilidad 

4 ¿El transporte respeta siempre su ruta 

establecida? 

     

5 ¿El transporte respeta los paraderos asignados?      
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6 ¿La empresa cumple y respeta los tarifarios 

establecidos? 

     

Dimensión de Capacidad de respuesta 

7 ¿Considera que el conductor y/o cobrador está 

disponible a atender sus inquietudes y 

necesidades?  

     

8 ¿El conductor y/o cobrador informan a los 

pasajeros sobre las rutas de desvió imprevistas? 

     

Dimensión de Seguridad 

9 ¿Considera que el transporte está capacitado 

para cualquier emergencia? 

     

10 ¿Considera que la velocidad a la que circula el 

transporte es adecuada y segura? 

     

11 ¿Considera que el transporte, ejecuta su 

recorrido respetando su capacidad máxima de 

pasajeros? 

     

Dimensión de Empatía 

12 ¿El conductor y/o cobrador brindan un trato 

amable, respetuoso y paciente con usted? 

     

13 

 

¿Considera usted que la empresa de transportes 

dispone de suficientes unidades operando en 

horarios de mayor demanda? 

     

14 ¿Considera que la empresa cumple y hace 

respetar la normativa respecto a los asientos 

preferenciales o reservados? 

     

 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL TURISTA 

Totalmente 

insatisfecho 

Insatisfecho Poco 

Satisfecho 

Satisfecho Totalmente 

satisfecho 

1 2 3 4 5 

 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión de Tangibilidad 

1 ¿Qué nivel de satisfacción tiene en cuento al 

estado de la unidad de transporte utilizado? 

     

2 ¿Qué nivel de satisfacción tiene en cuanto a la 

imagen del conductor y/o cobrador? 
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3 ¿Qué nivel de satisfacción tiene en cuanto a las 

comodidades del servicio de transporte 

(botiquín, señalética, recolectores de basura, 

etc)? 

     

Dimensión de Fiabilidad 

4 ¿Qué nivel de satisfacción tiene en cuanto al 

cumplimiento de la ruta establecida? 

     

5 ¿Qué nivel de satisfacción tiene en cuanto al 

cumplimiento de los paraderos asignados? 

     

6 ¿Qué tan satisfecho esta por el cumplimiento y 

respeto de los tarifarios establecidos? 

     

Dimensión de Capacidad de respuesta 

7 ¿Qué tan satisfecho esta por la atención de 

inquietudes y necesidades? 

     

8 ¿Qué tan satisfecho se siente sobre la 

información a los pasajeros sobre las rutas de 

desvió imprevistas? 

     

Dimensión de Seguridad 

9 ¿Qué tan satisfecho esta con la respuesta del 

conductor y/o cobrador a cualquier 

emergencia?  

     

10 ¿Qué tan satisfecho esta con la velocidad a la 

que circula el transporte?  

     

11 ¿Qué tan satisfecho esta con el respeto en la 

capacidad de pasajeros?  

     

Dimensión de Empatía 

12 ¿Qué tan satisfecho esta con el trato amable, 

respetuoso y paciente por parte del cobrador 

y/o conductor? 

     

13 ¿Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad de 

transporte operando en horarios con mayor 

demanda?  

     

14 ¿Qué tan satisfecho esta con el respeto de la 

normativa respecto a los asientos preferenciales 

o reservados?  

     

¡Gracias! 
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Anexo 4. Evidencias de la recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. Recolección de información en  

el cantón Espejo 

  

 

 

 

 

 

 

  

Figura 11. Recolección de información en  

el cantón Mira 
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Figura 12. Recolección de información en  

el cantón Bolívar 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13. Recolección de información en  

el cantón Montúfar 

 

   

 

 

  

 

 

 

Figura 14. Recolección de información en  

el cantón San Pedro de Huaca 
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Figura 15. Recolección de información en  

el cantón San Pedro de Huaca 

 

 

 

 

 

 

  

 

Figura 16. Recolección de información  

en el cantón Mira 

 

  

 

  

 

 

Figura 17. Recolección de información 

en el cantón Bolívar 
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Anexo 5. Marco de lista de las unidades de transporte y distribución de encuestas aplicadas 

Tabla 17. Levantamiento de información del transporte del Carchi 

Cantón 
Compañía 

de Buses 
Unidades % 

N° de 

encuestas 

Compañía 

de Taxis 
Unidades % 

N° de 

encuestas 

Compañía de 

Camionetas 
Unidades % 

N° de 

encuestas 

Mira 

Cooperativa 

de 

Transportes 

de pasajeros 

en Buses Mira 

14 15% 14 
Chontahuasi 

S.A. 
21 7% 21 

Virgen de la 

Caridad 
18 9% 18 

Espejo La Libertad 28 29% 28 

Ciudad de El 

Ángel 

  

33 10% 33 Eugenio Espejo 14 7% 14 

Bolivar   0% 0 Taxibocarchi 12 4% 12 
Martín Puntal 

S.A 
14 7% 14 

   0% 0   0%  3 de 

Noviembre S.A 
17 8% 17 

Montúfar 
Cristóbal 

Colón 
53 56% 53 Colón No. 10 25 8% 25 8 de Mayo 29 14% 29 

 Ciudad de 

San Gabriel  

 0% 0 

27 de 

septiembre 

  

15 5% 15 
Procerato del 

trabajo  
35 17% 35 

San 

Pedro 

de 

Huaca 

  0% 0 
Ciudad de 

Huaca S.A. 
25 8% 25 

Transdelnorte 

S.A. 
13 6% 13 

   0% 0   0% 0 TransPurita S.A.  9 4% 9 

Tulcán 
Transdoramal

d S.A. 
 0% 0 Los Pupos  0% 0 

Chapuel 

Tulcán 
8 4% 8 

 Frontera 

Norte 
 0% 0 

Huaca Julio 

Andrade 
 0% 0 Tufiño Tulcán 28 14% 28 

    0 

Super taxis 

Julio 

Andrade 

28 9% 28 Selicaf 20 10% 20 

 Transportes 

Carchi 
 0% 0 

Rápido 

nacional 
80 25% 79   0% 0 

 21 de Abril  0% 0 Atahualpa 80 25% 79   0% 0 
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Anexo 6. Marco de área “Diseño de mapas de referenciación de la localización de 

turistas y de unidades de transporte” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 18. Levantamiento de información Tulcán 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19. Levantamiento de información, atractivo Tufiño cantón Tulcán 
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Figura 20. Levantamiento de información Julio Andrade 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21. Levantamiento de información San Pedro de Huaca 
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Figura 22. Levantamiento de Información Montúfar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 23. Levantamiento de Información Bolívar 
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Figura 24. Levantamiento de Información Espejo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 25. Levantamiento de Información Espejo, Parroquia la Libertad 
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Figura 26. Levantamiento de Información Espejo, Parroquia la Libertad Atractivos 

Reserva Ecológica y Lagunas del Salado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 27. Levantamiento de Información Mira 
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Anexo 7. Evidencias de resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 28. Evidencia de resultados 
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