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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo analizar la cultura turistica de los conductores de
taxis de la ciudad de Tulcdn y su relacion con la satisfaccion del visitante en el ano
2025. Se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con diseno no experimental,
transeccional y correlacional. La poblacion de estudio estuvo conformada por
conductores de taxis urbanos del cantdn vy visitantes que ufilizaron el servicio; la
muestra incluyd 199 conductores seleccionados mediante muestreo probabilistico
estratificado y 384 visitantes mediante muestreo por conveniencia. La recoleccién de
datos se realizd con encuestas estructuradas tipo Likert aplicadas a ambos grupos y
el procesamiento se efectud en SPSS, utilizando estadisticos descriptivos, y correlacion
Rho de Spearman. Los resultados evidenciaron un predominio del nivel alto de cultura
turistica en conductores (98,5%), con medias elevadas en la mayoria de las
dimensiones, aunque con una brecha relativa en el componente normativo-
institucional. En visitantes, la satisfaccion global fue alta (95,3%), destacando el
servicio tangible, el frato y la seguridad; no obstante, la dimension de informacién y
orientacion turistica presentd la media mds baja. El hallazgo central confirmdé una
relaciéon positiva, alta y estadisticamente significativa entre cultura turistica percibida
y satisfaccion total (o = 0,842; p < 0,01), por lo que se rechazod la hipdtesis nula y se
aceptd la hipdtesis alternativa. Finalmente, a partir de los resultados, se propone un
esquema de capacitacion orientado a mejorar la calidad del servicio y la
experiencia turistica.

Palabras Claves: cultura turistica; satisfaccion del visitante; seguridad; correlacion de
Spearman; movilidad turistica.
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ABSTRACT

The research aimed to analyze the tourism culture of taxi drivers in the city of Tulcdn
and its relationship with visitor satisfaction in 2025. It was conducted under a
quantitative approach, with a non-experimental, cross-sectional, and correlational
design. The study population consisted of urban taxi drivers in the canton and visitors
who used the service; the sample included 199 drivers selected through strafified
probabilistic sampling and 384 visitors through convenience sampling. Data were
collected using structured Likert-type surveys applied to both groups, and processing
was carried out in SPSS using descriptive statistics and Spearman’s rho correlation. The
results showed a predominance of a high level of tourism culture among drivers
(98.5%). with high mean scores across most dimensions, although with a relative gap
in the normative—-institutional component. Among visitors, overall satisfaction was high
(95.3%), with tangible service, tfreatment, and safety standing outf; however, the
information and tourist orientation dimension recorded the lowest mean. The central
finding confirmed a positive, high, and statistically significant relationship between
perceived tourism culture and overall satisfaction (p = 0.842; p < 0.01), leading to the
rejection of the null hypothesis and acceptance of the alternative hypothesis. Finally,
based on the results, a fraining scheme is proposed aimed at improving service quality
and the tourist experience.

Keywords: tourism culture; visitor satisfaction; safety; Spearman correlation; tourist
mobility.
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INTRODUCCION

La presente investigacion examina la cultura turistica de los taxistas de cooperativas
urbanas en Tulcdn vy su relacién con la satisfaccion de los visitantes. Los taxistas
constituyen con frecuencia el primer punto de contacto de quienes llegan al destino;
su frato, conocimientos y comportamiento contribuyen decisivamente a la imagen
que el turista forma de la ciudad. Tulcdn, por su condicidén de ciudad fronteriza y
puerta terrestre de Ecuador a través del Puente Internacional Rumichaca, concentra
un flujo sostenido de viajeros nacionales e internacionales que transitan, pernoctan
por periodos breves o realizan visitas motivadas por turismo, comercio o transito. Entre
los atractivos mdas visitados se encuentra el Cementerio Municipal José Maria Azael
Franco, reconocido por su valor patrimonial y que atrae miles de visitantes
anualmente. Ese dinamismo exige servicios de transporte que sean confiables,
informados y hospitalarios para aprovechar las oportunidades econdmicas derivadas

del turismo.

A pesar de los esfuerzos institucionales y de la promocién del destino, estudios y
testimonios locales han identificado debilidades importantes en la cultura turistica de
los conductores: conocimiento insuficiente sobre la oferta turistica local,
capacitaciéon inadecuada en atencidon al cliente y en idiomas exiranjeros,
comunicaciones poco claras, actitudes groseras y falta de transparencia en los
cobros. Estos factores afectan la percepcidon de calidad del servicio; cuando el
visitante percibe un frato inseguro, deshonesto o poco amable, tiende a acortar su
estadia, evita desplazamientos adicionales por el destino, reduce la probabilidad de
volver y comparte recomendaciones negativas que perjudican la imagen y la
competitividad turistica de la ciudad. En este contexto, la existencia de brechas en
la préactica y el conocimiento de los taxistas limita el aprovechamiento de la
demanda fturistica que atraviesa la frontera norte y compromete los beneficios

econdmicos que el turismo puede aportar a la comunidad local.

A nivel internacional, el turismo se consolidd antes de la pandemia como uno de los
motores principales de la economia mundial; la crisis sanitaria de 2020 provocd una
caida histérica en las llegadas internacionales y desde 2021 la actividad se ha ido
recuperando de forma paulatina. Esta reactivacion ha llevado a los destinos @

competir no solo por atraer visitantes, sino por garantizar experiencias seguras,
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confiables y memorables que refuercen la confianza del turista. En Ecuador, el turismo
continia ocupando una posicion relevante por su aporte en generacion de empleo
y captacion de divisas, y los incrementos recientes en la llegada de turistas extranjeros
hacen imperativo que la calidad y la hospitalidad se implementen en cada eslabdn
del ciclo de vigje. El Ministerio de Turismo ecuatoriano ha reconocido a los
proveedores de primer contacto, entre ellos, los taxistas, como actores clave de la
imagen del destino y ha promovido programas de capacitaciéon y sensibilizacion. En
la provincia de Carchi se han desarrollado acciones formativas dirigidas a policias,
artesanos, cambiadores de moneda y operadores de fransporte con el objetivo de
proyectar una frontera mds segura y acogedora; sin embargo, Tulcdn presenta una
ausencia de diagndsticos precisos y actualizados sobre la cultura turistica de los
taxistas y su impacto en la satisfaccion del turista, lo cual dificulta disenar estrategias

de intervencién focalizadas y eficaces.

El estudio justifica su realizacion en la necesidad de cerrar esa brecha de informacién
para orientar politicas publicas, programas de capacitacion y practicas internas de
las cooperativas de taxis que mejoren la atencion al visitante. Un diagndstico riguroso
permitird identificar niveles de conocimiento, actitudes y comportamientos de los
conductores, medir la satisfaccion de los turistas con el servicio de taxi y determinar
los factores clave que inciden en la percepcion del servicio. Con base en esa
evidencia se podrdn disenar acciones concretas: formacion en el conocimiento de
la oferta turistica local, entrenamiento en atencidn al cliente y habilidades
comunicativas, capacitacion en idiomas, protocolos de conducta ética vy
mecanismos de fransparencia en cobros y tarifas. Estas intervenciones contribuirian a
que el servicio de taxi frascienda su funcion meramente instrumental y se convierta
en un componente activo y positivo de la experiencia turistica, mejorando la imagen
del destino, aumentando la satisfaccion de los visitantes y fomentando la estancia y

el retorno.

El objetivo general del trabajo es examinar la cultura turistica de los taxistas de Tulcdn
y su relacién con la satisfaccion de los turistas. De manera especifica, se propone:
evaluar el nivel de cultura turistica de los taxistas en las dimensiones de conocimiento,
actitud y comportamiento hacia los turistas; evaluar el nivel de satisfaccion de los
turistas respecto a los servicios de fransporte y la atencidén proporcionada por los
taxistas; y determinar el medio mas efectivo para potenciar la cultura turistica del

sector en la ciudad. Conceptualmente, la investigacion entiende la cultura turistica
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como el conjunto de conocimientos, valores, actitudes y prdcticas adoptadas por los
actores de un destino para brindar un tfrato adecuado al visitante y valorar el turismo
como oportunidad de desarrollo local. Asimismo, define la satisfaccidon del visitante
como la evaluacion global que realiza el turista al contrastar sus expectativas previas
con la experiencia real; cuando la calidad percibida iguala o supera las
expectativas, se incrementan la satisfaccion, la disposicion a regresar y la

probabilidad de recomendar el destino.

La investigacion adopta un enfoque cuantitativo y un diseno no experimental,
transeccional y correlacional. Se aplicardn encuestas a taxistas y turistas como
instrumentos primarios de recoleccion de datos, y para analizar la relacion entre la
cultura turistica de los conductores y la satisfaccion del turista se utilizard el coeficiente
de correlacién de Spearman, adecuado para variables ordinales o no paramétricas.
Se plantea como hipdtesis nula que no existe relacion significativa entre el nivel de
cultura turistica de los taxistas y la satisfaccion de los turistas; la hipdtesis alternativa
sostiene que existe una relacion significativa, de modo que mayores niveles de cultura
turistica entre los conductores se asocian con mayores niveles de satisfaccion de los

visitantes.

Se espera que este diagndstico proporcione evidencia localizada y actualizada que
permita a las autoridades locales, al Ministerio de Turismo, a las cooperativas de taxis
y a otros actores disenar intervenciones formativas y protocolos orientados a mejorar
el conocimiento de la oferta turistica, las competencias en atencidon al cliente y en
idiomas, la conducta ética y la transparencia en cobros. Estas medidas tendrian el
potencial de transformar al servicio de taxi en un actor proactivo de la experiencia
turistica, elevar la calidad percibida, fortalecer la imagen del destino y contribuir al
desarrollo econdmico local. El trabajo se articulard en cinco capitulos: planteamiento
del problema y objetivos; fundamentacion tedrica; metodologia; andlisis y discusion
de resultados; y conclusiones y recomendaciones dirigidas a Tulcdn y al gremio de

taxistas.
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I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La actividad turistica se considera una de las principales actividades econdmicas a
nivel global y uno de los vehiculos de crecimienfo socioecondmico mads relevantes.
Antes de la crisis de COVID-19, los destinos internacionales recibian miles de llegadas
de turistas por ano. Sin embargo, 2020 se convirtié en un ano de inflexion, ya que, de
acuerdo a la Organizacion Mundial del Turismo, la actividad turistica a nivel
infernacional se contrajo un 74% respecto a 2019, convirtiéndose en el ano "mds
desastroso en la historia del turismo" (ONU, 2020). A partir de 2021 hasta 2022, la
industria de viajes a nivel mundial mostré signos de recuperacién y, con ello, millones
de personas comenzaron a vigjar nuevamente. En un campo competitivo respecto
a la reactivacion de la industria, la calidad de la experiencia del cliente se ha
convertido en una prioridad. Varios estudios indican que la satisfaccidon de un viajero
estd directamente relacionada con la calidad de servicios disponibles en el destino,
especialmente dentro del sector del transporte. El servicio de taxi en Hong Kong
mostré la puntuacion de satisfaccion mdas baja entre todos los subservicios del sector
turistico que fueron evaluados, principalmente debido a la falta de comunicacion
con el conductor y problemas relacionados con vehiculos inseguros/no limpios
(Musinguzi & Leung, 2016). Del mismo modo, muchos destinos turisticos han
desarrollado programas orientados a mejorar la 'cultura turistica' de los proveedores
de servicios. Esto implica la promocién de una actitud cortés, conocimiento de las
atracciones locales y una mejor comunicacion en el dmbito del servicio al cliente

entre el personal de primera linea con el que los clientes se asocian.

A continuacion, en la Figura 1 representa de manera grdfica el contexto del
problema, desde la situacidn mundial posterior a la pandemia hasta las
particularidades del servicio de taxis en Tulcdn, lo que permite comprender la l6gica

que lleva a formular el problema de investigacion.
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CONTEXTO MUNDIAL

o Crisis turistica por COVID-19: caida del 74 % de llegadas internacionales (ONU Turismo,
2020)

» Recuperacion desigual durante 2021-2023,

* Enfoque global en calidad del servicio y seguridad del visitante para reactivar destinos.

A

CONTEXTO DEL CONTEXTO NACIONAL - ECUADOR
pQOBLEMA: DEL 3 ' o 2022:ingreso de 724,881 turistas extranjeros, incremento del 163 %
J" F; respecto a 2021 (INEC, 2023)
AM BlTO ¢ La Comunidad Andina recibid 16 millones de turistas Internacionales
MUNDIAL AL (SGCAN, 2024)
* El Ministerio de Turismo prioriza cultura turistica, capacitacién y
LOCAL excelencia en servicios.
* Enlaregion norte, la formacion se dirige a policias, artessnos, cambistas
y raxistas

CONTEXTO LOCAL - TULCAN

Problemas detectados en taxistas:
« Bajo nivel de cultura turistica (Enriquez, 2021).
* Falta de conocimiento sobre atractivos.
* Dificultad de comunicacidn con visitantes

¢ Trato poco cordial y tarifas poco claras

Figura 1. Contexto del problema, del dmbito mundial al local

En 2024, 396 taxistas fueron capacitados en Medellin, Colombia, y en 2025,
comenzaron un programa de capacitacion para 500 taxistas como “anfitriones
estratégicos” (Cdmara de Comercio de Medellin, 2025). Estas iniciativas reconocen a
los taxistas como el primer punto de contacto para los vigjeros que llegan a un
destino, lo que significa que su papel como “embajadores” puede afectar en gran
medida la primera impresion del viagjero y la satisfaccion general como turista. Con el
creciente panorama competitivo global orientado a atender a viajeros exigentes, la
existencia de un transporte amable es un elemento crucial para la competitividad

turistica de un destino.

Ecuador también ve la industria del turismo como un sector clave potencial para el
desarrollo. No fue diferente en los anos previos a 2020 cuando la industria del turismo
impactd positivamente la economia y la creacion de empleos (tanto directos como
indirectos). Este desempeno resalta la importancia de aumentar la oferta de servicios
turisticos en Ecuador. Este hecho, junto con las autoridades ecuatorianas, estd

capacitando y concienciando sobre la cultura turistica.

El Ministerio de Turismo diseno y ejecutd el Plan Nacional de Capacitacion en Turismo
que incluye programas dirigidos a los actores que estdn en contacto directo con los
turistas. En la zona norte del pais, especificamente en la provincia del Carchi, dicho
plan priorizd la formacion de policias, artesanos, taxistas y cambistas de moneda, por
ser quienes tienen el primer contacto con los turistas (Ministerio de Turismo, 2015). Esto

evidencia un reconocimiento oficial de que la atencidén brindada por los conductores
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de taxis y otfros servidores iniciales impacta en la percepcion que se lleva el turista. De
igual manera, a nivel municipal y regional en Ecuador, se han replicado iniciativas de
capacitacioén turistica para transportistas. Ciudades como Loja, Ambato o Riobamba
han desarrollado talleres de atencién al cliente y guianza turistica para taxistas,
integrando conocimientos sobre atfractivos locales, historia y cultura, con el fin de
mejorar la hospitalidad y seguridad del servicio (GADs de Riobamba, 2023). existe un
marco legal e institucional nacional explicativo que destaca la importancia de la
cultura turistica en el sector del fransporte: se han emitido regulaciones de transporte
turistico y se estdn implementando programas de formacién continua en todos los
destinos del pais para mejorar la calidad y satisfaccion del visitante (Ministerio de
Turismo, 2015). Sin embargo, aun existen brechas en la aplicacion uniforme de estas
politicas, particularmente en ciudades que estdn mds alejadas de los polos turisticos

fradicionales.

Tulcdn es la ciudad capital de la provincia de Carchi. Carchi estd ubicada en la
frontera con Colombia. Tulcdn es un cruce fronterizo internacional con mucho trafico.
En 2022, el jefe de Migracion en Tulcdn reportd 424,000 cruces de entrada/salida, de
los cuales 118,000 eran extranjeros (principalmente turistas y viajeros de Colombia).
Por lo tanto, Tulcdn es el cuarto cantén en Ecuador con el mayor flujo migratorio
internacional, solo superado por las principales ciudades con aeropuertos
internacionales (INEC, 2023). Muchos de estos turistas extranjeros cruzan el Puente
Rumichaca y pasan muy poco tiempo en la localidad o simplemente pasan de largo
en su camino hacia otros destinos. La principal atraccidén turistica de Tulcdn es el
Cementerio Municipal (Cementerio de Tulcdn) ubicado en José Maria Azael Franco.
Es famoso por sus figuras de topiaria. Es reconocido como un sitio de Patrimonio

Cultural del Ecuador que atrae a muchos turistas.

De hecho, durante las primeras semanas de enero de 2023, el Turismo Receptivo tuvo
un aumento con 10,200 turistas extranjeros, principalmente colombianos, durante el
periodo registrado, visitando el cementerio durante |las primeras semanas del ano,
superando el récord de 3,000 en el mismo periodo de fiempo en 2022. El flujo de
turistas es una oportunidad para que la ciudad de Tulcdn crezca. Sin embargo, este
potencial turistico enfrenta limitantes asociados ala calidad del servicio de transporte
local, particularmente el servicio de taxis urbanos. Los conductores de taxis de Tulcdn
desempenan un papel clave como facilitadores de la movilidad del visitante (sea

frasladdndolo desde la frontera, hacia sitios de interés como el cementerio,
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terminales, hoteles, efc.) y como fuentes informales de informacion turistica. No
obstante, evidencia empirica reciente sugiere que la cultura turistica de los taxistas
de Tulcdn es deficiente. El estudio indica que los conductores no tienen conocimiento
sobre la oferta turistica de la zona, tampoco tienen capacitacién en atencion al
cliente ni en idioma alguno, y la poblacidén considera que su nivel de cultura turistica

es nulo.

Esta falta de capacitacion genera que los turistas queden insatisfechos, porque los
vigjeros que han comentado sobre la atencién y el servicio de los conductores se
guejan de gue no se pueden comunicar; no reciben orientacion sobre los lugares que
se pueden visitar y se han quejado en oportunidad de un servicio poco cortés; de
tarifas que no se explican y de un exagerado cobro, que ha habido en el servicio de
transporte (Enriquez, 2020). Estos aspectos insatisfechos impactan la percepcién que
el visitante tiene sobre la atencién recibida en la ciudad Tulcdn. Un turista que ha
quedado insatisfecho en un servicio de taxi, al no recibir un servicio de calidad,
puede dejar de utilizar esa ruta en sus futuros viajes; puede recomendar que no se
realice la visita a ofras personas; puede acortar el tiempo de estadia, y puede dejar
comentarios en linea sobre su experiencia, de manera que pueda impactar en el

furismo.

En consecuencia, se debe abordar el problema de la brecha que existe enfre las
expectativas que tienen los turistas sobre un transporte digno, seguro y amable. Md&s
de este problema es prevalente en el municipio en el servicio de taxi proporcionado
por un gran numero de taxistas en Tulcdn. Dicha brecha compromete la capacidad
de la ciudad para aprovechar plenamente el repunte turistico post-pandemia y para
consolidarse como un destino acogedor. Los esfuerzos municipales por fomentar el
turismo (proyectos de mejora urbana, promocion de atractivos y eventos
binacionales) podrian verse limitados si no se atiende este componente humano

fundamental de la cadena de valor turistica.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

5Cudl es la relaciéon entre la cultura turistica de los conductores de taxis de la ciudad

de Tulcdn y el nivel de satisfaccién de los visitantes en el 20252
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1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por la necesidad de solucionar un problema
concreto identificado en Tulcdn: la deficiente cultura turistica de los conductores de
taxi y la consecuente baja satisfaccion del visitante. Hay ciertos comportamientos y
déficits de atencién (por ejemplo, falta de civismo y de higiene, desinformacion vy
trato poco amable) por parte de los taxistas que pueden afectar negativamente la
experiencia turistica. Implementar una estrategia de capacitacion e intervencién
destinada a mejorar la cultura turistica de los taxistas y el personal de sus asistentes
deberia ayudar a mitigar algunas de las manifestaciones del problema. Como
senalan Esquivel et al. (2021) la 'cultura turistica' es el conjunto de conocimientos,
valores, actitudes y practicas que constituyen el comportamiento tanto de los turistas
como de los anfitriones en un destino turistico y que ayudan a fortalecer su atractivo.
Fortalecer la cultura turistica de los taxistas mediante programas formativos permitird
elevar el nivel de conocimientos y valores relacionados con |la hospitalidad,
promoviendo un servicio mds seguro y orientado al visitante, lo que eliminard
progresivamente las conductas que generan insatisfaccion. El Ministerio de Turismo
del Ecuador explica que, denfro del dominio de la atencidén que se recibe del
transporte, la eficiencia de su funcionamiento se estructura como uno de los criterios
que definen la calidad de los servicios, precisamente porque "el turista se siente
satisfecho desde su primer contacto con los elementos indirectos del turismo™
(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2019). La investigacion sugiere la implementacion
de acciones que permitan transformar, desde el primer contacto que fiene el cliente
potencial con la ciudad, generalmente a partir del uso de taxis, una experiencia que

aumente el nivel de satisfaccion del cliente.

La relacion del problema se hace mads estrecha si se tiene en cuenta que en Tulcdn
no existe estudios recientes sobre la cultura turistica que poseen sus proveedores de
servicios. Hay "una ausencia de informacion” sobre el perfil y la experiencia del turista
que se encuentra enla ciudad (Chugd & Masabanda, 2024) lo cual volverd imposible
la atencidon a la planeacion del turismo y a la optimizacién de la oferta. La
investigacion que nos ocupa nos va a permitir cubrir el vacio que existe a nivel
informacion a la vez que nos va a permitir potenciar el desarrollo de actividades de
orden local. Lo que nos llega a implicar que esta investigacion dentro de la
conveniencia institucional también esté alineada a los trabajos de desarrollo turistico

de cobertura local y nacional, ya que los productos que genera esta investigacion

21



podrian enriguecer los Planes de Desarrollo Turistico y los programas de capacitacion
que despliegan las instituciones del sector publico y de las entidades académicas,
con lo que se afianza el papel de la academia en el abordaje de las problemdticas

del territorio.

La dimension social que reviste la socializacion de esta investigacion también
involucra a los diferentes segmentos relacionados con el sector turismo. Un sector de
los turistas logra obtener un servicio de taxi de mejor calidad, que es brindado por un
conductor que tiene formacién en atencién de servicio, que tiene conocimiento de
los afractivos y que fiene una actitud hospitalaria, lo que le va a permitir una mayor
seguridad y confianza. Un sector de los taxistas, que son los que prestan el servicio,
mejora su competencia profesional, su imagen, y también, sus posibilidades de
ingreso. Estudios similares demuestran que la capacitacion turistica genera cambios
positivos en la actitud y desempeno de los prestadores, impulsando su interés por el
turismo y mejorando sus actividades econdmicas (Guamdan, 2022). En la actualidad,
la comunidad en el drea de Tulcdn podrd beneficiarse de la experiencia y elevar el
ecosistema turistico econdmico de la zona, que frae beneficios econdmicos locales,
mejora la posicion econdmica del drea e infroduce los valores sociales de
hospitalidad de la comunidad. Tulcdn es visitada periddicamente por muchos
vigjeros. En las primeras semanas de enero de 2023, 10,210 viajeros extranjeros visitaron
el cementerio de Tulcdan. Esto son 3,000 viajeros mds que en las mismas semanas de
2022. Este aumento en los viajeros resulta en mayores ventas para los negocios locales
(La Hora, 2023). La informacion anterior refleja que un mejor servicio a la industria del

taxi tendrd un impacto mayor y mds positivo en el prestigioso destino turistico.

El nUmero de proveedores de servicios de taxi involucrados en este caso demuestra
la magnitud del problema. Segun La Hora (2022) la ciudad tiene aproximadamente
630 unidades de taxi, de cooperativas como Rapido Nacional, Atahualpa, Los Pupos,
Cacique Tulcanaza, 21 de abril y julio Andrade, lo que se fraduce en casi 642
conductores activos en el transporte turistico de la ciudad. Ademds, este es un
numero grande de personas, y un impacto positivo en el destino es posible al mejorar

sus habilidades profesionales.

Para Auz (2023) en términos de demanda, Tulcdn registrd 8,426 turistas nacionales,
especialmente de Pichincha e Imbalbura, y miles de visitantes extranjeros atraidos por

las atracciones emblemdticas como el jardin escultérico del cementerio. Tal cantidad
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considerable de usuarios hace imperativo mejorar la calidad de |os servicios ofrecidos

por los taxistas.

El apoyo empirico es indiscutible Chugd y Masabanda (2024), demostraron que la
calidad del servicio de los taxis es de gran valor para la satisfaccion de los turistas. La
confiabilidad, la seguridad y la empatia obtuvieron puntuaciones aceptables; sin
embargo, la tangibilidad, la dimensidon que reflejaba la presencia del servicio, fue la
mds baja con un valor de 3.44/5. El mismo estudio confirmd, con un nivel de confianza
del 95%, la existencia de una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la
safisfaccion tfuristica. Estos hallazgos respaldan que mejorar la calidad del servicio
ofrecido por los taxistas aumentard la satisfaccion del cliente como resultado de

mejorar la cultura de servicio turistico entre los taxistas.

La investigacion también tendrd un valor tedrico ya que sacard a la luz el drea poco

estudiada de la cultura turistica de los taxistas.

El objetivo es conftribuir a la comprension local de cémo los servicios de movilidad
impactan la percepcion del destino, la actitud, el conocimiento y la respuesta
conductual. Esto deberia permitir el desarrollo de hipdtesis para otfros destinos
fronterizos o emergentes donde el desarrollo estd mayormente definido por la
accesibilidad del transporte. Asimismo, se aportard al desarrollo de las teorias sobre

calidad del servicio y la satisfaccion del turismo en el caso especifico de Tulcdn.

El estudio permitird la elaboracién o la adaptacion de instrumentos cuantitativos, en
este caso para medir la cultura turistica de los taxistas, pues no existe una escala
validada para esta poblaciéon. Se podrd crear una herramienta que se espera que
sea replicable en otros estudios derivados de la adicion de técnicas de andlisis
correlacional que son caracteristicamente tiburén en estudios de la calidad del

servicio en fturismo.

La poblacién de 411 conductores estd vinculada a una cooperativa formal, lo que

facilita la disponibilidad de la poblacion para la recoleccion de datos.

Los lideres del sindicato han mostrado interés en mejorar la calidad del servicio y han
discutido con las autoridades temas relacionados con las tarifas, la regulacion del
servicio y la calidad del servicio (La Hora, 2022). El estudio podria ejecutarse con
fondos limitados ya que los componentes principales implican la realizacién de

encuestas, trabajo de campo y andlisis estadistico. La ubicacién estratégica de las
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atracciones turisticas como la terminal terrestre, la frontera y los puntos de interés

locales hace posible tener una muestra adecuada de los visitantes. Ademds, la

presencia de datos oficiales sobre movilidad y turismo refuerza la viabilidad del

estudio.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar la cultura turistica de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn vy la

relacion con la satisfaccion del visitante.

1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el nivel de cultura turistica que poseen los conductores de taxis
de la ciudad de Tulcdan, considerando aspectos de conocimiento, actitud y
comportamiento hacia los visitantes.

Evaluar el grado de satisfaccion de los visitantes en relacion con el servicio de
transporte ofrecido por los conductores de taxis en Tulcdn.

Disenar un esquema de capacitacion en base a las dimensiones de cultura
turistica con el propdsito de fortalecer los conocimientos turisticos de los

conductores de taxis.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

2Cudl es el nivel de cultura turistica que poseen los conductores de taxis de la
ciudad de Tulcdan?

2Qué nivel de satisfaccion expresan los visitantes respecto al servicio de
transporte y atenciéon recibida por los conductores de taxis?

sDisenar un esquema de capacitacion basado en las dimensiones de la
cultura turistica para fortalecer los conocimientos turisticos de los conductores

de taxis?e
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun el Instituto Distrital de Turismo (2020) los taxistas tienen el papel de anfitriones
de la ciudad y a menudo son el primer vinculo que tiene un viajero con el destino,
moldeando asi la primera impresidon del turista. Sin embargo, varios estudios han
demostrado que los taxistas, sin la formacion adecuada, pueden carecer de ciertos
conocimientos y habilidades del sector de servicios y turismo, lo que disminuiria la

calidad de la prestaciéon de servicios y la imagen del destino (Kariyapol, 2020).

En este sentido, una serie de estudios empiricos recientes han buscado analizar la
calidad del servicio que ofrece el taxista y la relacidon que esto tiene, si es que la tiene,

con la satisfaccion del usuario, mayormente a fravés de un enfoque cuantitativo.

Uno de los mas notables de estos es el de Bayo et al. (2023) en la ciudad de Sucre,
Bolivia, donde se aplicoé el modelo SERVQUAL para determinar la calidad del servicio
gue se decia ofrecer y el nivel de satisfaccidon de los pasajeros. Este estudio concluyd
que la safisfaccidn de los usuarios estd significativamente influenciada por la
fiabilidad del conductor, el servicio, la limpieza del vehiculo, la amabilidad del
conductor y la equidad de los precios. Ademds, se observd que estas dimensiones
del servicio permiten proponer acciones tangibles para mejorar la imagen de Sucre

como un destino turistico patrimonial que ofrece servicios de transporte.

Asimismo, el estudio de Machaca & Orddnez (2024) confirmd a través de un enfoque
correlacional la existencia de una relaciéon positiva y muy fuerte entre la calidad del
servicio de taxiy la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion Rho de
0,893 (p <0,01) entre las dos variables. Este hallazgo cuantitativo apoya el argumento
de gque un aumento en la satisfaccion de los clientes es proporcional a un aumento
en la calidad del servicio prestado, ya que la satisfaccion del cliente es una gran
estrategia de marketing para la calidad del servicio ofrecido (es decir, puntualidad,

seguridad, servicio al cliente).

Se utilizaron métodos y calidad del servicio del transporte pUblico, para los cuales se
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incluyen datos tanto cudalitativos (observacion de campo y entrevistas con turistas)
como cuantitativos, para analizar el sistema de tfransporte de Bali, uno de los destinos
mds populares de Indonesia. Este enfoque integrador fue capaz no solo de recopilar
estadisticas sobre los niveles de satisfaccion, sino también de contextualizar
problemas operativos no resueltos (por ejemplo, la congestion vial) que afectan la
experiencia del viajero. Como explican los autores, dicho enfoque ofrece una mejor
comprension del paisaje de la movilidad turistica y el papel de la planificacion
sostenible con asistencia tecnoldgica para optimizar el fransporte de turistas (Aryasih
et al., 2024). La utlizacion de un enfoque de métodos mixtos que incluye
metodologias cualitativas y cuantitativas, como encuestas combinadas con
entrevistas, se alinea con la tendencia de investigacidn emergente y proporciona
una soélida base metodoldgica para este estudio, lo que permite la triangulacion de
datos para comprender tanto la amplitud como la profundidad de los fendmenos en

cuestion.

Existe una convergencia tedrica y empirica sobre la importancia de la cultura de
servicio, la calidad y el fransporte en la industria del turismo para la satisfaccion del
cliente. Algunos autores han coincidido en referir la satisfaccion turistica con la
evaluacion a posterioriy con el servicio de la instantdnea. Se conocié que en Medellin
(Colombia) la satisfaccion con el destino influye de manera significativa en la
infencion de regresar a él, y esto depende en gran medida de la calidad de las
experiencias previas que se le ha suministrado al turista (Vanegas & Muneton, 2024).
Estos antecedentes apoyan tedricamente esta investigacion y guian su metodologia,
dado que mejorar la capacitacion y el rendimiento de los taxistas locales puede tener
un impacto positivo en la experiencia del visitante y, en consecuencia, en el

desarrollo del turismo sostenible de destinos como Tulcdn.
2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Cultura turistica

La cultura turistica se refiere al conjunto de conocimientos, valores, actitudes y
prdcticas compartidas por la sociedad local y los prestadores de servicios, orientadas
a valorar la actividad turistica y brindar un trato adecuado al visitante. En otras
palabras, es la parte de la cultura de una comunidad enfocada en comprender la
importancia del turismo y en fomentar comportamientos que aseguren la satisfaccion

del visitante y beneficios para la comunidad anfitriona. Soto et al. (2009) describen la
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cultura turistica como aquella dimension de la cultura social “orientada al
conocimiento y valoraciéon de la actividad turistica”, la cual busca la satisfaccion del
visitante y al mismo tiempo la obtencién del mayor beneficio para las comunidades
receptoras. Esto implica que una poblacidon con sdélida cultura turistica reconoce al
turista como un motor de desarrollo y asume una actitud hospitalaria, responsable y

proactiva hacia la actividad turistica.

Una cultura turistica consiste en diversas manifestaciones en este dmbito. Una de ellas
consiste en la forma en la que un recepcionista saluda aterrizando a un huésped, en
como un taxista local orienta y ubica a un turista, o en la atencidén que brinda con
tanto esmero un guia de visitantes. Todas estas acciones diarias y rutinarias acciones
constituyen la experiencia turistica y, por ende, la cultura turistica de un destino. Una
comunidad anfitiona, que estd dotada de un notable capital turistico, de
conocimientos y de buenas prdcticas en turismo, tendera a ofrecer un nivel de
hospitalidad que ira en la direccién de generar un impacto positivo en la experiencia
que relato un viagjero. Como dice un manual de turismo, la cultura turistica es “el
conjunto de conocimientos, valores y actitudes que permiten a una comunidad
anfitriona ofrecer hospitalidad de calidad” (RPP, 2017). En esencia, esto significa
promover el frato amable a los turistas, la conservaciéon del patrimonio, la identidad
local y el arraigo de los prestadores de servicios a la calidad en los servicios que

ofrecen.

Los fendmenos culturales en este caso incentivan a los actores locales a
comprometerse con la calidad en la provision y la calidez en el compromiso,
considerando que hay un turista bien recibido que probablemente se quedard mds

tiempo, volverd y recomendard el destino a ofros.

Diversos paises han adoptado programas para fortalecer la cultura turistica,
reconociendo su importancia para la competitividad y la sostenibilidad del destino.
En Peruy, por ejemplo, se ha enfatizado que fortalecer la identidad local, brindar un
trato amable al visitante y proteger los recursos turisticos son pilares de la cultura
turistica, con el fin Ultimo de lograr un furismo sostenible (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2020). En Ecuador, una suposicion de que 'el excelente servicio
durante el fransporte es un componente critico en la cadena de valor del turismo' ha
impulsado la implementacién de programas de formacion en excelencia del servicio

centrados en la cultura y la hospitalidad turistica para conductores de taxi locales y
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guias turisticos y personal de servicio. Se percibe que el viajero forma su satisfaccion

inicial a partir del contacto con estos actores indirectos del turismo.
2.2.2. Definiciones de cultura turistica

El punto de partida para comprender la cultura turistica es la nocidon general de
cultura. La UNESCO la concibe como el conjunto de rasgos materiales y simbdlicos
que caracterizan a una sociedad formas de vida, valores, tradiciones, creencias y
expresiones artisticas y que orientan el comportamiento de sus miembros. El concepto
de cultura turistica se forma al cruzar una cultura base con una actividad particular
como es el turismo. Dicha cultura es la que integra el conjunto de significados, normas

y practicas que organizan la relaciéon entre la comunidad anfitriona y los visitantes.

La bidireccionalidad de la cultura turistica ha sido planteada por distintos autores.
Para Esquivel et al. (2021) la cultura turistica puede entenderse como el conjunto de
conocimientos y valores de una comunidad de un destino, que se expresa a través
de actitudes y prdcticas que facilitan el ejercicio de la actividad turistica y una
atencién adecuada al vigjero. De forma similar, Rauda (2017) senala que la cultura
turistica integra conocimientos, valores y actitudes practicados por turistas vy
anfitriones, con el compromiso de respetar las necesidades de ambas partes y

propiciar relaciones de convivencia armoénica en el destino.

Otros enfoques ponen el acento en la relacién entre cultura turistica y calidad del
servicio. Desde una perspectiva de gestidon de destinos, se enfiende la cultura furistica
como el conjunto de creencias, valores, normas y actitudes que, a partir del
reconocimiento y proteccién del patrimonio y la identidad local, aseguran la
prestaciéon de servicios de calidad al visitante y el bienestar de la comunidad
receptora. Este enfoque vincula el estudio de la cultura turistica directamente a la
‘competitividad’ de un destino: una regidon donde los actores estdn ‘sensibilizados’ y
capacitados en cultura turistica podrd proporcionar experiencias mds satisfactorias y

sostenibles.

Dentro del campo de la formacién profesional, la documentacion académica, como
la preparada por la Universidad Abierta y a Distancia de México, define la cultura
turistica como un sistema de imaginarios, valores y prdcticas que incluyen las
dimensiones social, cultural, ambiental y econdmica del turismo, satisfaciendo al
cliente y maximizando los beneficios para la comunidad anfitriona en el marco del

desarrollo sostenible. Desde esta perspectiva, la cultura turistica se considera un
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componente transversal de toda la cadena de valor del turismo, influyendo en el

comportamiento de quienes ofrecen y demandan servicios turisticos.

En el fondo, el concepto de cultura turistica ha evolucionado del concepto de
conciencia turistica. En América Latina, el concepto de conciencia turistica era para
la promocion de comportamientos positivos hacia el turista y la apreciacion del
patrimonio local. Los estudios sobre la cultura turistica elucidaron que esta evolucién
ha implicado un alejaomiento de campanas de sensibilizacidn aisladas hacia el
establecimiento de una cultura compartida genuina que busca eliminar prdcticas

como la deshonestidad, la incivilidad y la indiferencia hacia el turista.
2.2.3 Componentes de la cultura turistica

La tabla 1 muestra los componentes de la cultura turistica senalando que, la literatura
especializada coincide en que la cultura turistica es un fendbmeno complejo

infegrado por varios componentes interrelacionados.

Tabla 1. Componentes de |la cultura turistica y su descripcion

COMPONENTE DESCRIPCION EJEMPLOS EN TAXISTAS DE TULCAN

COGNITIVO Conocimientos que posee el prestador Conoce el Cementerio Municipal y su
de servicios sobre el destino: atractivos  historia; indica rutas éptimas hacia
turisticos, rutas de acceso, historialocal, Rumichaca; sabe dénde estdn los
festividades, servicios turisticos y hoteles y restaurantes; orienta sobre
normativa bdsica. horarios y costos aproximados.

AXIOLOGICO Valores y principios que guian la Cobra tarifas justas; frata al turista con
conducta hacia el visitante: respeto, respeto; evita prdcticas abusivas;
honestidad, responsabilidad, reconoce que el turismo aporta al
solidaridad y hospitalidad. desarrollo local.

ACTITUDINAL Predisposicion positiva o negativa  Muestra  disposicidn  para  ayudar;

CONDUCTUAL O

hacia el furismo y los visitantes; apertura
cultural; motivacién para capacitarse.

Acciones visibles durante la prestacién

mantiene una actitud cordial; acepta
turistas  nacionales y  extranjeros;
participa en capacitaciones cuando se
ofrecen.

Mantiene el taxi limpio; respeta la ruta

PRACTICO del servicio: limpieza del vehiculo, acordada; ofrece informacién bdsica
cumplimiento de rutas, comunicacion durante el vigje; ayuda al visitante con
efectiva, apoyo al pasajero. equipaje; conduce de forma segura.

NORMATIVO- Conocimiento y cumplimiento de Conoce ordenanzas municipales sobre

INSTITUCIONAL normativas municipales, reglas de taxis; sigue normas de trdnsito; ha
frdnsito y politicas turisticas;  asistido a cursos de servicio al cliente
parficipacion en  programas de promovidos por instituciones locales.
capacitacioén.

IDENTITARIO Y Identificacién con la cultura, Se siente orgulloso del Cementerio

PATRIMONIAL fradiciones y patfrimonio del destino; Municipal; recomienda atractivos del

orgullo local y promocién del valor
turistico.

cantén; destaca costumbres vy
gastronomia local al turista.

Identificar estos elementos permite operativizar el concepto y evaluar con mayor

precision el nivel de cultura turistica de un grupo especifico, como en este caso los

conductores de taxis de la ciudad de Tulcan.
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Componente cognitivo

Este componente se refiere al conocimiento de los actores sobre el turismo vy el
contexto circundante e incluye entender las atracciones naturales y culturales
del destino, las rutas de acceso, los servicios disponibles, las festividades locales,
la historia y las regulaciones basicas relacionadas con el fransporte y la atencion
a los visitantes. En el caso de los taxistas, esto implica saber cémo guiar a los
turistas sobre qué visitar, cdbmo moverse de manera segura, cudl es el tiempo y
costo aproximado, y comprender la importancia del turismo para la economia
local. Un déficit en este componente se traduce en desinformacion y en una
menor capacidad de brindar apoyo al visitante.

Componente axioldgico

Se refiere al conjunto de valores que orientan el comportamiento hacia el turista:
respeto, honestidad, responsabilidad, hospitalidad, solidaridad y compromiso
con el bienestar de la comunidad. Autores como Rauda (2017) y Esquivel et al.
(2021) destacan que la cultura turistica se fundamenta en valores compartidos
que promueven el buen frato, la equidad en las tarifas, el rechazo al abuso vy la
proteccion del patrimonio cultural y natural del destino. Sin estos valores, la
relacion anfitrion-visitante queda reducida a un intercambio meramente
comercial, sin consideracién por la experiencia integral del turista.

Componente actitudinal

Obtenga una comprension completa de las predisposiciones favorables o
desfavorables hacia los visitantes y la actividad del turismo en si. Esto incluye la
disposicion para ayudar, la apertura hacia personas culturalmente diversas, la
tolerancia respecto a las diferencias de idioma y costumbres, y el deseo de
aprender sobre el turismo. Varios programas de cultura turistica indican que una
fuerte cultura turistica promueve sentimientos de orgullo hacia el destino, interés
en aprender, asi como un fuerte deseo de presentar a la comunidad de manera
positiva.

Componente conductual o prdctico.

Este componente se manifiesta en las acciones concretas que realizan los
prestadores de servicios cuando interactUan con los fturistas. Tales prdcticas
incluyen mantener el vehiculo limpio y bien mantenido, adherirse a las tarifas y
especificaciones de ruta, proporcionar instrucciones claras, ayudar con el

equipaje, observar las leyes de frdnsito y salvaguardar el bienestar del pasajero.
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La investigacion sobre la calidad del servicio en el transporte turistico indica que
estos comportamientos impactan directamente la mentalidad del vigjero vy la
percepcién general del destino. Asi, el componente conductual forma un puente
entre la calidad del servicio y la cultura turistica.
¢ Componente normativo-institucional
La cultura turistica también se apoya en marcos normativos, politicas publicas y
programas de capacitaciéon. Las instituciones de turismo de diferentes paises han
establecido oficinas de 'Cultura Turistica' para llevar a cabo y desarrollar
campanas educativas, talleres y materiales para educar a los proveedores de
servicios locales sobre la importancia del turismo en la zona local. Este elemento
se puede enconfrar en los codigos de conducta, regulaciones de fransporte,
manuales de servicio al cliente y sistemas de capacitacién automatizados. Para
los conductores de taxi en Tulcdn, esto incorpora la legislacion municipal sobre el
servicio de taxi y la capacitaciéon turistica que establece organizaciones
ciudadanas y académicas.
e Componente identitario y patrimonial

La cultura turistica incorpora la manera en que la comunidad se reconoce a si
misma a través de su patrimonio tangible e intangible. Se vincula con el orgullo
por la historia local, las tradiciones, las expresiones artisticas y los paisajes que
constituyen la oferta turistica del destino. Un taxista con alta cultura turistica no
solo conoce estos elementos, sino que los valora y los comunica al visitante,
actuando como “embajador” del lugar. En Tulcdn, esto supone reconocer al
Cementerio Municipal y ofros atractivos como simbolos identitarios, promover su

cuidado y transmitir al turista su significado cultural.
2.2.4. Satisfaccion del visitante

La satisfaccion del visitante (o satisfaccion del turista) es un concepto central en la
gestion de la calidad turistica y en el comportamiento del consumidor. El
cumplimiento de las expectativas de uno después de aprovechar un servicio o
experiencia de destino se define como satisfaccion. Los consumidores (o, en este
caso, los visitantes) experimentardn satisfaccién si el resultado coincide o supera las
expectativas. Si el resultado es peor que las expectativas, los visitantes
experimentardn insatisfaccion. Desde este punto de vista, la satisfaccion es

principalmente una reflexion de la experiencia post-consumo y una indicacion de
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cudn bien o mal la experiencia real resond con las expectativas disponibles, y es, por

lo tanto, una evaluacién subjetiva.

Muchos autores han adaptado esta definicidon a las actividades turisticas. Song et al.
(2012) indican que, en turismo, la satisfaccion representa la evaluacion global que el
visitante hace al confrastar las expectativas iniciales con el rendimiento percibido de
los servicios y atractivos del destino. Esto implica considerar multiples dimensiones de
la experiencia turistica (alojamiento, tfransporte, atracciones, servicio, costo, etc.) en

comparacion con lo que el turista esperaba.

La satisfaccion de los visitantes/recipientes de servicio es, por lo tanto, un concepto
multidimensional, el resultado agregado de diversas percepciones sobre la calidad
del destino en varios (al menos) aspectos diferentes: imagen, infraestructura,
accesibilidad, hospitalidad, etc. Un lugar que cumple con la mayoria de estos

factores clave generalmente proporciona a los turistas un mayor nivel de satisfaccion.

La satisfaccion de los turistas es considerada en la literatura reciente como uno de los
principales indicadores para medir el éxito de un destino. Ademds, un destino que
brinda experiencias placenteras logra la fidelizacion del turista y mejora su imagen.
Por tal razdn, los administradores del turismo se encuentran dispuestos a medir la
safisfaccion a fravés de encuestas y modelos para determinar qué atributos poseen
calificaciones altas, y qué atributos tienen brechas que deben cubrirse. Entre los
factores que tipicamente contribuyen a la satisfaccidon de los visitantes se
encuentran: la imagen del destino (impresion general y atractivo percibido), la
variedad y calidad de las atracciones turisticas, la disponibilidad y el estado de la
infraestructura (carreteras de acceso, transporte, senalizacién, servicios publicos), la
calidad de la atencidon y los servicios proporcionados por el personal, la seguridad
percibida, la relacion calidad-precio, etc. Un estudio en pueblos turisticos de México
encontrd que las experiencias vividas y la imagen del destino fueron factores
primordiales que elevan la satisfaccion de los visitantes, y que mejorar la calidad de
los servicios ofrecidos incrementa significativamente la probabilidad de retorno de los
turistas. Esto refuerza la nocidn de que la satisfaccion es un constructo

multidimensional influido por diversos componentes de la oferta turistica.

El finalizado viaje de un turista puede reportar satisfaccion, es un aspecto importante
que merece ser destacado. La satisfaccion de un visitante tiene beneficios que van

mdas alld del inmediato; tiene efectos en la conducta de consumo del turista en el
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futuro, tema que serd desarrollado mds adelante. Un turista satisfecho tendrd mds
posibilidades de volver a visitar el destino en el futuro y de recomendarlo a oftros,
convirtiéndose en un promotor del destino. Por el contrario, un visitante que queda
con un nivel insatisfecho de la experiencia puede disuadir la visita a ofros nuevos
potenciales turistas a través de comentarios negativos. Por todo lo anterior, alcanzar
el nivel de satisfaccion que se espera es un objetivo estratégico en el que deben
trabajar en conjunto el destino y la empresa. Esto, porque se relaciona con el nivel de
lealtad que genera el visitante, con la posibilidad de que haga comentarios positivos

y la competitividad del destino en un periodo de tiempo largo.

En la siguiente figura 2 se presenta un modelo de satisfaccion del visitante

(Expectativas- Desempeno-Satisfaccion)

EXPECTATIVAS

* ideos previse del furmecs

DESEMPENO PERCIBIDO

® Calidaa real det senvcw de

¢ megen osl o

. ¢ Lo Que ecpera recidlr ge

Servicio

Modelo de
satisfaccion
del

visitante RESULTADO

. Satist

* Insats

Figura 2. Modelo de satisfaccion del visitante.
2.2.5. Calidad de servicio en turismo

La calidad del servicio constituye un elemento clave dentro del sector turistico,

debido a que esta actividad se basa principalmente en la prestacién de servicios.

Cuando los turistas perciben que reciben un servicio excelente, un fransporte puntual
y seguro, un guia furistico muy informado y cordial, o un hotel limpio y cdbmodo con
personal atento fienden a valorar mejor su experiencia global y por ende a sentirse
mas satisfechos. Un estudio en Chile senala que “la entrega de un servicio de calidad

es la clave del éxito en las industrias de servicios” y que la mejora de la calidad “es el
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factor principal que afecta la satisfaccion del consumidor” (Conftreras, Alarcén &
Pedraja, 2019).

En el dmbito turistico esto cobra especial relevancia, dado que la experiencia del
visitante estd compuesta por multiples interacciones de servicio. Asi, los esfuerzos
sistemdticos por mejorar la calidad a través de capacitacion del personal,
estandarizaciéon de procesos, inversidon en infraestructura, etc. suelen traducirse en

turistas mds contentos.

Para entender y medir la calidad del servicio en turismo se han desarrollado varios
modelos tedricos, enfre los cuales destacan SERVQUAL y SERVPERF, ampliamente
utilizados desde la década de 1990 en adelante. El modelo SERVQUAL (Service
Quality), propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, define la calidad de servicio a
partir de la brecha entre las expectativas del cliente y sus percepciones de la
prestacion recibida. Este modelo identifica cinco dimensiones determinantes de la
calidad, a saber: elementos tangibles (tangibles fisicos, como instalaciones, vehiculos,
equipos, apariencia del personal), fiabiidad (capacidad de prestar el servicio de
forma confiable y exacta), capacidad de respuesta (disposicion y rapidez para
ayudar al cliente y brindarle un servicio oportuno), seguridad o garantia
(conocimiento y cortesia de los empleados, y su habilidad para inspirar confianza y
seguridad) y empatia (atencion personalizada y consideracion hacia el cliente)
(Parasuraman et al., 1988). Dentro del modelo de mediciéon SERVQUAL, se cuestiona
a cada consumidor sobre sus expectativas ideales de servicio en cada dimension y
sus percepciones sobre el servicio real proporcionado; la diferencia (percepcion
menos expectativa) indica la deficiencia de calidad del servicio. Un resultado positivo
(la percepcion es mayor que la expectativa) indica que las expectativas de servicio
han sido superadas, mientras que el resultado indica insatisfaccidon relacionada con

la calidad del servicio.

Para el Cronin & Taylor (1992) el modelo SERVPERF es una modificaciéon critica de
SERVQUAL, que se centra Unicamente en medir el rendimiento, en lugar de las
brechas entre expectativa y percepcion. Los defensores de SERVPERF afirman que
medir la percepcion del rendimiento de un servicio es suficiente para predecir la
calidad de ese servicio, junto con cualquier satisfaccion asociada, y que medir la
expectativa es innecesario. SERVPERF, en términos prdcticos, utiliza los mismos

elementos o dimensiones de SERVQUAL, pero evaliua qué tan bien se desempend un
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proveedor de servicios en un aspecto dado, asumiendo que los clientes tienen sus
expectativas incorporadas en sus respuestas. Estudios comparativos han demostrado
que ambos enfoques tienen fuertes relaciones correlacionales, mientras que
SERVPERF es mds eficiente debido a la reduccién en la longitud de la encuesta. Por
ofro lado, no hay duda de que SERVQUAL es mds granular, proporcionando un
diagnostico detallado de dénde estan las brechas y qué tan profundos son (Jain &
Gupta, 2004). En la industria del turismo, ambos han sido utilizados extensamente, por
ejemplo, en la medicién de calidad en hoteles, restaurantes, agencias de vigjes,

servicios de transporte turistico e incluso en destinos completos.

Hay un nUmero creciente de estudios que validan estas dimensiones en culturas

especificas que estan anadiendo estas escalas a contextos espanoles y locales.

Mds recientemente, la calidad del servicio en turismo también ha incluido la calidez
y la hospitalidad como criterios centrales. En el contexto latinoamericano, la dualidad
de calidad y calidez ha sido particularmente destacada en relacidon con el servicio
al cliente en turismo. Un ejemplo es la norma de calidad turistica Q en Espana, que
tiene como objetivo garantizar que se mantenga una alta calidad en el servicio en
todos los elementos de un destino (ICTE, 2021). Sila calidad percibida por el turista es

alta, resultard en resenas positivas y mayor satisfaccion.

Los estudios de investigacion sobre destinos turisticos naturales en PerU confirman que
las mejoras en la calidad del servicio tienen un impacto positivo en la satisfaccion del
turista, recomendando la asignacién de recursos para mejoras en infraestructura y
capacitaciéon para igualar mejor la experiencia con las expectativas de los visitantes
(Condo et al, 2024).

A continuacion, y con el fin de ofrecer una vision ordenada y exhaustiva que facilite
la comprension de sus similitudes y diferencias, se presenta de manera sistematizada
en la tabla 2 una comparaciéon detallada entre los dos modelos de evaluacion de la
calidad del servicio (SERVQUAL Y SERVPERF).
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Tabla 2. Comparacion entre modelos SERVQUAL y SERVPERF

SERVQUAL

SERVPERF

Qué mide Ventajas Limitaciones Uso en turismo
- Permite identificar - Requiere encuestas -

. gt . . - Muy ufilizado en
Mide la en qué dimensiones  mas extensas estudios de
calidad hay fallas (expectativas + -

L. e . fransporte turistico,
percibida del especificas.- percepciones).- Puede .

- . ) Lo . hoteleria,
servicio a partir  Diagndstico generar cansancio en

de la brecha
entre
expectativas y
percepciones
del cliente.

Evalla
Unicamente el
desempeno
(performance)
del servicio tal
como lo
percibe el
cliente.

detallado de
diferencias entre lo
esperado vy lo
recibido.- Util para
procesos de mejora
continua.

- Cuestionario mas
corto y facil de
aplicar.- Reduce el
fiempo de
recolecciéon de
datos.- Ha
mostrado ser un
predictor sélido de
satisfaccion.

el encuestado.-
Algunos autores
senalan que las
expectativas varian
entre clientes y
contextos.

- No identifica brechas
enfre expectativas y
desempeno.- No
muestra dénde se
origina la deficiencia
del servicio.- Menor
detalle diagndstico.

gastronomia y
destinos.- Util para
medir brechas de
servicio en taxis,
buses turisticos y
agencias de vigje.

- Se usa para
evaluaciones rdpidas
de calidad percibida
en servicios turisticos
de alta rotacioén.-
Aplicado en
fransporte, tours,
restaurantes y
alojamiento cuando
se busca medir solo
desempeno.

Para complementar la comprensién de los modelos de calidad se analiza las cinco
dimensiones cldsicas del modelo SERVQUAL, ampliamente utilizadas en el sector

turistico para evaluar la calidad percibida del servicio.
2.2.6. Hospitalidad turistica

El término hospitalidad turistica alude a la actitud y las précticas de acogida amable
y atencion genuina hacia el visitante por parte de los anfitriones (sean individuos,
empresas o la comunidad en general). La hospitalidad ha sido considerada
tradicionalmente como una virtud clave en turismo, relacionada con la calidez en el
trato, la generosidad y la disposicion de ayudar al forastero. Camacho (2024), define
la hospitalidad en el contexto turistico como “un intercambio entre seres humanos,
disenado para mejorar el bienestar mutuo de las partes involucradas a través de la
provision de alojamiento, comida o bebida”. De esta manera, la hospitalidad es un
proceso en donde un anfitrion ofrece al huésped diferentes elementos de valor
(servicios, atenciones, comodidades) buscando la safisfacciéon y gratificaciéon de
este, mientras que el anfitrion obtiene una compensacidn monetaria y la satisfaccion

por el servicio.

La hospitalidad en turismo se manifiesta en detalles simplicidades como una sonrisa
cordial de recepcion, el trato amabilisimo, el establecimiento de una comunicacién

amigable, la transparencia y honestidad en los negocios, la consideracion de las
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necesidades del vigjero. Estos elementos “suavizan” la dimension comercial del
servicio y generan en el turista sensaciones de confianza y aprecio. En el sector
hotelero y gastrondmico la hospitalidad es un pilar evidente, pero igualmente
importante es en servicios como el transporte turistico (por ejemplo, la amabilidad de
un conductor de taxi o de un guia de fransporte puede ser decisiva en la primera
impresion que se lleva un visitante). De hecho, en el contexto de la cultura turistica
local, la hospitalidad suele considerarse una de las dimensiones criticas. Un estudio
de doctorado en la Universidad de los Andes en Colombia sobre la calidad de los
servicios en los destinos turisticos concluyd que la hospitalidad percibida es uno de los
nueve elementos que constifuyen la calidad de un destino furistico junto a la
seguridad, la accesibilidad y el transporte local. Esto quiere decir que los turistas
valoran y evaluan la hospitalidad que recibieron en la calificacién que le asignan al

lugar que visitaron.

Los psicodlogos de la hospitalidad sostienen que el contacto y el agradecimiento de
los anfitriones que fratan a los invitados como si estuvieran en su casa, si se establece
un lazo emocional, habrd un agradecimiento y satisfaccion. La hospitalidad otorga
valor significativo a un servicio. Por ejemplo, en dos restaurantes donde sirven el mismo
plato de calidad, es mds probable que se queden mds satisfechos los comensales de
aquel donde el mesero es atento, cordial y tiene una actitud de servicio. En el turismo,
esta "calidez humana" es lo que distingue una experiencia turistica adecuada de una
memorable. Esto se refiere a la honestidad y la ética aplicadas al turismo en términos
de cobrar precios justos y enriquecer el turismo de los visitantes con respeto cultural,

ya que esto genera confianza en el vigjero hacia su anfitrion.

En términos de gestidn, numerosos destinos y negocios contindan invirtiendo en
programas de capacitacion en hospitalidad y servicio al cliente para sus empleados
en contacto directo. Las ciudades turisticas han capacitado a taxistas, policias,
dependientes de tiendas, etc., reconociendo que todos son parte del sistema para
dar la bienvenida a los turistas. Un ejemplo es Quito (Ecuador), que informé haber
capacitado a cientos de taxistas en hospitalidad y servicio al cliente para garantizar
que "brinden un servicio de calidad a los turistas" y sean socios en la satisfaccion de
los visitantes (Quito Turismo, 2021). De la misma manera, en Galdpagos, los taxistas
han sido capacitados en un curso sobre Excelencia en el Servicio para garantizar que

los turistas tengan una buena experiencia tan pronto como lleguen, con un enfoque
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en la comunicaciéon efectiva, una actitud amigable y una buena presentacion

personal.

Estas iniciativas estan enraizadas en la creencia de que la hospitalidad extendida por

los actores locales mejora significativamente la imagen de la calidad del destino.

El servicio hospitalario en el turismo nos permitié describir la dimension humana de la
calidad del servicio. Tedricamente, esto significa que, ademds de tener sistemas
eficientes y tangibles que funcionen bien, un lugar deberia tener un genuino espiritu
de bienvenida en su gente. La amabilidad, la empatia y una actitud de servicio son
invaluables que, aunqgue intangibles, quedan grabadas en la mente de los turistas.
De esta maneraq, la hospitalidad contribuye a la satisfaccion inmediata del turista, asi

como a la impresién positiva y diferenciada a largo plazo del destino.
2.2.7. Comportamiento del consumidor tfuristico y lealtad

El comportamiento del consumidor en turismo estudia cémo los individuos planifican,
eligen, experimentan y evaluan sus vigjes, asi como las consecuencias posteriores de
esas experiencias (infencién de volver, recomendaciones, etc.). Denfro de este
dmbito, la satisfaccidon del visitante desempena un papel central al influir en las
actitudes y comportamientos post-visita. Diversos modelos tedricos, como el
paradigma de la confirmacién de expectativas de Oliver y los modelos de lealtad del
turista, senalan que la satisfaccién es un precursor directo de la lealtad (entendida
como intencién de revisita y boca a boca positivo). En la literatura turistica, se ha
comprobado reiteradamente que un mayor nivel de satisfaccion conduce a mayor
probabilidad de que el turista quiera regresar al destino y que lo recomiende a otfros

(amigos, familiares u ofros potenciales viajeros) (Cerdn et al., 2020).

Prayag (2008) desarrollé un modelo donde las expectativasinfluyen en la satisfaccion,
y a su vez tanto expectativas como satisfaccion influyen en la lealtad hacia el destino
(entendida como intencidn de volver y recomendar). De igual modo, estudios mas
recientes como el de Nguyen et al. (2020) sobre turismo internacional en Vietnam
confirman que la satisfaccidon del turista contribuye fuertemente a explicar dos
comportamientos claves: la intencidn de retorno al destino y la disposicién a
recomendarlo a terceros. Incluso, se suele hablar del turista satisfecho como “el mejor
agente de marketing” para un lugar, dado que su testimonio positivo puede atraer
nuevos visitantes. Por el contrario, Cossio et al. (2019) advierten que la falta de

satisfaccion dificimente generard lealtad, y enfatizan que para fidelizar al turista

38



también importan factores como el valor percibido y la imagen del destino, pero la

satisfaccion sigue siendo un componente imprescindible de esa ecuacion.

La gestion de defectos y la recuperacion del servicio tras fallos del servicio fambién
son parte del comportamiento del consumidor para tener en cuenta: una respuesta
efectiva a un problema (por ejemplo, una resolucidén oportuna y agradable de
problemas con las reservas de hotel) puede dliviar la insatisfaccion y transformar lo
que podria ser una experiencia negativa en una leccion valiosa, evitando asi perder

al cliente turista.

Con respecto alos servicios de fransporte turistico, como los taxis, el comportamiento
del consumidor se expresa con las siguientes preguntas: 3Tomarias esta compania de
taxis en tu préoximo viaje? sRecomendarias a otros turistas usar taxis en esta ciudad?
Un turista que ha tenido una experiencia positiva con los taxistas locales - debido ala
seguridad, tarifas honestas, servicio cortés y conocimiento de laruta es probable que
responda afirmativamente a estas preguntas. Por otro lado, si el turista ha tenido
experiencias negativas como ser estafado, ser maliratado, o simplemente haber
recibido un mal servicio, este turista no solo se abstendrd de utilizar el servicio
nuevamente, sino que probablemente desarrollard una percepcion negativa sobre
el destino turistico en su conjunto. Basado en un estudio de pasajeros de cruceros en
Cartagena, Colombia, los taxistas y guias de autobuses turisticos mostraron un 75.9%
de satisfaccion por parte de los encuestados, lo que se califica positivamente en
comparacion con otros proveedores de servicios, como los vendedores ambulantes,
que tuvieron una menor satisfaccion. Esto indica que cuando los proveedores de
fransporte (son puntuales, amables y serviciales) ofrecen un buen servicio,
contribuyen a la satisfaccién general de la visita en la medida en que son senalados

positivamente en el servicio.

Asimismo, la amabilidad de los residentes en general obtuvo 74.1% de satisfaccion en
ese estudio de Zapata & Veldsquez (2010) lo cual refleja que la actitud de la
comunidad (hospitalidad) juega un rol en la impresidon que se lleva el turista y en sus

intenciones de recomendar el destino.

Con el fin de sintetizar como la satisfaccion del visitante se transforma en
comportamientos posteriores favorables hacia el destino, en la Figura 3 se representa

la relacion entre satisfaccion, intencién de retorno, recomendacién y lealtad turistica.
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Figura 3. Relacion satisfaccion- lealtad del turista.

2.2.8. Relacion entre cultura turistica, calidad y satfisfaccion del visitante.

Con los conceptos bdsicos definidos, el siguiente paso es describir las relaciones entre
la cultura, la calidad del servicio y la satisfacciéon del turista, ya que estas tres variables
constituyen el nicleo tedrico del problema de interés. Varios autores describen esta
relacion como estando en un orden directo y secuencial: la cultura (anfitriones
guardianes y proveedores de servicios) de la comunidad impacta la calidad del

servicio y la calidad percibida del servicio impacta la satisfaccion del turista.

En primer lugar, una sélida cultura turistica en los prestadores en este caso,
conductores de taxis de Tulcdn propicia comportamientos y actitudes que son la
base para un servicio de calidad. Silos taxistas poseen conocimientos sobre la oferta
turistica local (sitios de interés, historia, rutas dptimas), valores de respeto y honestidad,
y una actitud positiva hacia los turistas, estardn mejor preparados para ofrecer un
servicio superior. Los conductores de taxis con formacion cultural pueden mejorar la
experiencia de vigje actuando como guias y proporcionando recomendaciones
Utiles y relevantes. La ética profesional puede reflejarse en un trato justo y en la
preocupacion por la seguridad del cliente. Tales atributos pueden interpretarse como
dimensiones como calidad, fiabilidad (confianza en el conductor), seguridad (sentirse
seguro durante el viaje), empatia (interés del conductor en las necesidades del
pasajero) y capacidad de respuesta (atencidn rdpida y apropiada a las
solicitudes/preocupaciones). Por el contrario, en ausencia de una cultura turistica,

como es el caso de los conductores mal educados o aquellos que carecen de
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vocacion de servicio, las deficiencias en el servicio se hacen evidentes en la atencidon
brindada al cliente en forma de desinformacion, maltrato y abuso, lo que a su vez

afecta la calidad subjetiva del servicio que el cliente percibe.

Para un proveedor de servicios de fransporte turistico, la calidad de los servicios
prestados, en especial la limpieza y la comodidad de los vehiculos, la seguridad y la
puntualidad en la conduccién, la amabilidad del frato, y la enfrega de informacion

util durante el trayecto, genera satisfaccion en el cliente y calidad en el servicio.

Los estudios indican que factores humanos como la hospitalidad del personal y la
calidad de la interaccién pueden ser tan importantes, si no mds, que factores
tangibles en la satisfaccién de los turistas (Contreras, 2021). En el caso de los taxis, la
inferaccion uno-a-uno entre el conductor y el vigjero es un momento de la verdad
que puede marcar la impresion del turista sobre la ciudad. De hecho, desde la éptica
del vigje del cliente (customer journey), el fraslado inicial en taxi (por ejemplo, desde
la frontera o la terminal de transporte hacia el hotel, en el contexto de Tulcdn) suele

ser uno de los primeros contactos del visitante con la gente local.

Positiva y cdlida experiencia durante la primera interaccién puede predisponer a los
turistas de manera favorable. Por el contrario, sobre cobros o actitudes groseras, por
ejemplo, impactan de manera negativa la percepcion desde el inicio. Con esto, las
instituciones turisticas abogan porque “los actores turisticos indirectos pongan
especial énfasis en que los turistas se sientan contentos desde el primer contacto”
(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2019), desde este punto, la atencién al taxi se

considera la clave de la experiencia.

El servicio que se relaciona con los resultados al finalizar el frabajo, al servicio de
turistas se considera. El aumento en la satisfaccion de los turistas es consecuencia de
la mejor en la atencidn y el servicio durante el vigje. Esta ha sido la tendencia en el
sector turismo, al igual que en la poblacién de Boyacd, Contreras (2021) determina
que los turistas presentaron mayor satisfaccion que se relaciond de manera positiva y
de forma significativa a la calidad que los turistas percibieron en la atencién que se
prestd en el servicio ofrecido en el destino. Esto a su vez motivd a los turistas @
considerar la posibilidad de regresar. Condo et al. (2024) también informan que en la
Reserva Nacional Tambopata (Peru) la calidad de los servicios turisticos, en gran

medida, influyd en la satisfaccidn de los visitantes, sugiriendo mejoras continuas para
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gue se cumplan las expectativas de los visitantes. Esta es evidencia empirica que

respalda la cadena conceptual:
cultura turistica — calidad del servicio — satisfaccion — lealtad.

En el caso especifico de la ciudad de Tulcdn, el andlisis de estas realidades permite
comprender el impacto que la situacion de los taxistas de Tulcdn tiene en la
escenificacion del vigje. Los taxis son, segun el sistema de fransporte, el primer y Ultimo
contacto que un vigjero tiene con la ciudad, y asi, su papel en el teatro del viaje es
primario. Si bien son necesarias mds investigaciones al respecto, empiricamente se
observa que cuando los prestadores de servicios de transporte carecen de formacion
turistica, el nivel de servicio percibido por el visitante baja, afectando potencialmente

su intencidn de recomendar la ciudad o de extender su estadia.

La cultura turistica de los conductores de taxis de Tulcdn estd directamente
relacionada con la calidad del servicio que éstos brindan a los visitantes, lo cual a su
vez se refleja en la satfisfaccion del visitante con la experiencia en la ciudad. Esta
cadena de razonamiento percibe a los taxistas en este contexto no solo como
proveedores de transporte, sino también como actores culturales en la experiencia
turistica. Una vez que se mejora el servicio de 'Turismo Cultural' (a través de la
educacion, concienciacion y capacitacion motivacional de los conductores), la
calidad del servicio aumenta en dimensiones tanto tangibles como intangibles, y a
medida que mejora la calidad del servicio, aumenta la satisfaccion del turista. A

continuacioén, se presenta en la figura 4 los modelos conceptuales.

Cultura turistica de los
conductores de taxis

Modelo conceptual Calidad del
de la investigacion servicio de taxi

Satisfaccién del @
visitante AP

Figura 4. Modelo conceptual de la investigacion.
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

La presente investigaciéon adopta un enfoque cuantitativo, el cual permite recolectar
y andalizar datos numéricos sobre las variables estudiadas con el fin de explicar
fendmenos y comprobar hipdtesis relacionadas con el problema de estudio (Padilla
& Marroquin, 2021). EI enfoque mencionado se caracteriza por el uso de la

objetividad y un enfoque sistémico.

Sigue un proceso secuencial y deductivo donde se formulan hipdtesis y se utilizan
instrumentos para medir las variables, asegurando asi la consistencia y replicabilidad
de los resultados (Acosta, 2023).

Dentro del alcance de este estudio, un diseno cuantitativo es apropiado ya que el
objetivo es medir la relacién entre la cultura turistica de los taxistas en Tulcdn vy la

satisfaccion del turista.

Por el contrario, el enfoque cudlitativo se centra en una comprension mds profunda
de los fendmenos sin un punto de vista numérico, enfatizando la interpretacién
subjetivay la relevancia contextual especifica sin intentar generalizar Ias conclusiones

sobre una base estadistica (Acosta, 2023).

El enfoque mixto, por otro lado, combina métodos cuantitativos y cualitativos dentro
de la misma investigacién, integrando las perspectivas de ambos para maximizar las
ventajas de cada uno y asi proporcionar una comprensidén mds amplia del fendbmeno
estudiado (Blanco & Pirela, 2022). Cabe destacar que en este trabajo de
investigacion no se desarrollan los enfoques cualitativo ni mixto, sino que se

mencionan Unicamente para contrastarlos con el enfoque seleccionado.
3.1.2. Tipo de Investigacion

El diseno de que se utilizd es no experimental con el tipo transversal, ya que la

informacion se obtendrd de una sola muestra.
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3.1.1.1 Investigacion Documentall

Es una investigacidn documental es un proceso con base en la busquedaq,
recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,

audiovisuales o electrénicas.

3.1.1.2. Investigacién de campo

Ademds, es una investigaciéon de campo se basa en la recoleccidon de datos de
forma directa de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o confrolar variable alguna, es decir, el investigador

recibe la informacion, sin embargo, no altera las condiciones existentes.
3.1.1.3. Investigacion correlacional

La investigacion correlacional: Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mds conceptos, categorias o
variables en una muestra o contexto en particular. A veces Unicamente se analiza la
relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos

entre fres, cuatro o mds variables.
3.2. HIPOTESIS

e Hipdtesis nula (Ho):
No existe relacion significativa entre la cultura furistica de los conductores de
taxis de la ciudad de Tulcdn y la satisfaccion del visitante.

e Hipdtesis alternativa (Hy):
La cultura turistica de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcan se

relaciona de manera positiva y significativa con la satisfacciéon del visitante.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1. Definicidon de las variables

En la presente investigacion se trabaja con dos variables principales: cultura turistica
de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn como variable independiente y

safisfaccion del visitante respecto al servicio de taxi como variable dependiente.
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La cultura turistica de los conductores de taxis se entiende como el conjunto de
conocimientos, valores, actitudes y comportamientos que los conductores ponen en
prdctica cuando interactuan con los visitantes, orientados a brindar un trato cordial,
informar sobre los atractivos de Tulcdn y respetar normas y tarifas. Esta definicion
retoma planteamientos que conciben la cultura turistica como conocimientos vy
valores que, al hacerse visibles en actitudes y costumbres, favorecen el desarrollo de
la actividad turistica y la atencién adecuada al turista (Rios, 2021; Esquivel et al., 2021;
Julca, 2024).

En este estudio la cultura turistica se evalla en los conductores de taxi a fravés de

dimensiones cognitivas, axioldgicas, actitudinales y conductuales.

La satisfaccion del visitante se define como la evaluacion global que realiza el turista
sobre el servicio de taxi recibido en Tulcdn, a partir de la comparacion entre sus
expectativas previas y la experiencia real del vigje. La literatura reciente describe la
safisfaccion del turista como el resultado de valorar silos servicios recibidos responden
a las necesidades y expectativas del visitante y condicionan su permanencia,

recomendacioén e intencidn de retorno al destino (Contreras, 2021).

En esta investigacion la safisfaccion se mide en los visitantes que utilizaron taxis en la
ciudad, considerando aspectos tangibles del servicio, frato del conductor, seguridad

percibida, informacion tfuristica y satisfaccion global con el vigje.
3.3.2. Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion se realiza mediante encuestas estructuradas con escala tipo
Likert de cinco puntos. A los conductores de taxis se les aplica un cuestionario para
medir la cultura turistica y a los visitantes un cuestionario para medir la satisfaccion

con el servicio de taxi.

La tabla 3 presenta las variables, dimensiones, indicadores, técnicas e instfrumentos

de recoleccidon de datos.
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Tabla 3. Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Dimensién Indicadores principales Técnica Instrumento
Conocimiento de los atractivos turisticos de Tulcdn
y el Carchi; conocimiento de rutas de acceso Cuestionario estructurado tipo
Cognitiva hacia los principales sitios turisticos; conocimiento Likert aplicado a conductores
de servicios turisticos bdsicos (alojamiento, de taxis
gastronomia, centros de informacién).
Importancia que el conductor otforga al turista
como motor de desarrollo local; valoracién del Cuestionario estructurado tipo
Axioldgica frato respetuoso y honesto hacia el visitante; Likert aplicado a conductores
compromiso declarado con la hospitalidad y la de taxis
buena atencion.
Conjunto de Disposicion a orientar y ayudar al visitante durante
conocimientos, el recorrido; interés por  participar  en Cuestionario estructurado tipo
Independiente: valores, actitudes y Actitudinal capacitaciones de cultura turistica y servicio al Likert aplicado a conductores
Cultura turistica  comportamientos que cliente; apertura hacia furistas  nacionales y de taxis
de los los conductores de exfranjeros. ] . y o Encuesta a
conductores taxis manifiestan hacia Frecuencia con que brinda informacion turistica  conductores ¢ yestionario estructurado fipo
de taxis de los visitantes durante la  Conductual durante el viaje; c.:umpllm|en_’r’o de tarifas oficiales y Likert aplicade a conductores
Tuledn prestacién del servicio Practico rufas convenidas; presenfacion personal y limpieza de taxis
de transporte en la del vehiculo observada por el usuario.
ciudad de Tulcan. Conocimiento de normas municipales y de trdnsito
Normativo— relacionadas con el servicio de Tgxi; por‘ricipo'cién QuesTionqrio estructurado tipo
institucional en programas o cursos de copog’rooon en turismo Likert gphcodo a conductores
o atencidn al cliente; percepcidén del conductor de taxis
sobre el control y supervisidn del servicio.
Orgullo manifestado por  los afractivos
emblemdticos de Tulcdn (cementerio, paisajes, . . .
Identitaria cultura local); frecuencia con que recomienda C_ueshonqno esfructurado fipo
. . . . ) Likert aplicado a conductores
patrimonial afractivos o productos locales a los visitantes;

interés por preservar la imagen de la ciudad como
destino turistico.

de taxis
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Percepcion de limpieza interior y exterior del

Servicio - . . . ) Encuesta a Cuestionario estructurado tipo
. vehiculo; comodidad de los asientos; estado - : ) o
tangible ; visitantes Likert aplicado a visitantes
general del vehiculo.
Grado de satisfaccion Tro’ro. . y Amabilidad en el .so.lu.do y.despedldo;respe.’ro er),el Cuestionario estructurado tipo
global que expresan hospitalidad frato durante el vigje; claridad en la comunicacion : ) o
. - .- Likert aplicado a visitantes
Dependiente: los visitantes sobre el del conductor  con el visitante.

Sohsfocqgn servicio de faxi reC'b'ij . Sensacién de seguridad durante la conduccion; . . .
del visitante en Tulcdn, Seguridad y o . Cuestionario estructurado tipo
| servicio considerando la confianza respe’rg a las normas de transito; percepcion de Likert aplicado a visitantes

con et s . cobro justo de la tarifa; respeto alaruta acordada.
de taxis en comparacion entre sus Claridad flidad  d | i _,
Tulcdn expectativas previas y Inf ., anaad é ug a ; ’r’?/ d V.'r.] ormoc;or?
la experiencia real del nformacion y - proporcionada sobre alractivos, Servicios y rutas, Cuestionario estructurado tipo
L orientacion disposicion  del conductor para responder - . .
vigje. - - ) - Likert aplicado a visitantes
furistica preguntas del visitante; utilidad de las

recomendaciones realizadas.

Satisfaccién general con el servicio de taxi recibido
Satisfaccién en Tulcdn; disposicion a volver a utilizar taxis en la Cuestionario estructurado tipo
global ciudad; intencién de recomendar a ofras personas Likert aplicado a visitantes

el uso de taxis en Tulcdn.
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Métodos
Diseno no experimental, de tipo franseccional-correlacional.

Se observard la realidad tal como se presenta, sin manipular las variables, y la
informacion se recolectard en un solo momento del tiempo para analizar la relacion

enfre la cultura turistica de los conductores de taxis y la satisfaccion del visitante.

3.4.2. Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

La técnica central de recoleccion de informacion serd la encuesta estructurada, ya
que permite obtener datos cuantitativos estandarizados de un nUmero amplio de
conductores vy visitantes, acorde con el diseno no experimental y el enfoque
correlacional del estudio. Las encuestas se aplicardn mediante formularios digitales
en Google Forms, lo que facilita el registro automdtico de respuestas y la exportacion

de la base de datos.

En la siguiente tabla 4 se presenta una matriz de instrumentos, 1os cuales fueron

aplicados en la investigacion.

Tabla 4. Matriz de instrumentos

Datos Técnica Caracteristicas principales Instrumento
Conjunto de preguntas cerradas y en escala  Cuestionario
Encuesta tipo Likert de cinco puntos, orientadas a medir  digital para
Cuantitativos esfructurada conocimientos, valores, actitudes y prdcticas conductores
(conductores) a vinculadas con la cultura turistica. Se aplica de  gplicado
conductores  ¢omq individual, en horario de frabajo, con  mediante Google
de taxis apoyo del investigador cuando el conductor 10 Forms
requiera.
Encuesta Preguntas cerradas y en escala tipo Likert de  Cuestionario
L estructurada  cinco  puntos, orientfadas a valorar la  digital para
Cuantitativos L - - 2 s : < LS .
- a visitantes  safisfaccion con el servicio de taxi en Tulcdn en  visitantes aplicado
(visitantes) que utilizan  dimensiones de tangibilidad, frato, seguridad, mediante Google
taxis informacidn turistica y satisfaccién global. Se  Formes.

aplica en puntos de afluencia turistica.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

e Poblacién y marco de muestreo

En la variable independiente, el universo estd conformado por los conductores

de taxis de las cooperativas urbanas del cantén Tulcdn, que suman 411,

distribuidas de la siguiente manera: Rapido Nacional (140), Atahualpa (120),

Los Pupos (66), Ejecutivos (45) y Cacique Tulcanaza (40). Esta informacion
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constituye el marco de muestreo para la seleccidon de los participantes
conductores.

La variable dependiente, el universo corresponde a los visitantes nacionales y
extranjeros que utilizan el servicio de taxis en Tulcdn durante el ano 2025,
especialmente quienes se movilizan hacia o desde atractivos turisticos y puntos
de alto flujo como el Cementerio Municipal, el terminal terrestre, el centro de
la ciudad y el Puente Internacional de Rumichaca.

Tipo de muestreo

Para los conductores de taxis se empleard un muestreo probabilistico
estratificado por cooperativa, con el fin de garantizar la representacion
proporcional de cada organizacién de transporte. El listado actualizado de
socios que proporcionen las cooperativas serd el marco para seleccionar de
forma aleatoria los conductores que integrardn la muestra.

En el caso de los visitantes, se utilizard un muestreo no probabilistico por
conveniencia, contactando a los turistas que hayan utilizado taxis en Tulcdn y
gue se encuentren en sitios de concentraciéon de visitantes (cementerio,
terminal terrestre, hoteles, centro urbano y frontera). La seleccidon se realizard
en funcién de la accesibilidad y disposicion de los participantes para
responder la encuesta.

Tamano de la muestra

Cdlculo de la muestra para los conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn.

n= Nxz2xpx*q

(N=-1)xe2+z2xpx*q

n=Tamano de muestra

N=Total de unidades de taxis 411

z2= Nivel de confianza 95% que es 1.96
p= Probabilidad de ocurrencia=(0.50)
g= Probabilidad de ocurrencia=(0,50)

e= Error de muestreo 5% 0,05
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n= 411-0.9604
410-0.0025+0.9604

n=  394.7244
1.9854
n= 198.87

Tamano de muestra 199 conductores

Cdlculo de muestra para los visitantes.
Se aplicd la férmula de muestra infinita, dado que se desconocia el nUmero exacto

de turistas que visitan el cantdén Tulcdn.

n= z2xp=*q
e?2

P= Probabilidad de ocurrencia = 0,50
Q= Probabilidad de no ocurrencia = 0,50
Z= Nivel de confianza al cuadrado= 95% lo que equivale a 1,96

E= Error muestral= 0,05

_196%(05) « (0,5)
=TT (0,05)2

n= 0,9604
0,0025
n =384
El resultado orienta a trabajar con una muestra cercana a 384 visitantes, nUmero que
ofrece un margen de error aceptable para los andlisis correlacionales previstos.
o Modelo estadistico o matemdatico

Diseno no experimental, de tipo fransaccional-correlacional.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

Los resultados se obtuvieron a partir de dos bases de datos procesadas en SPSS: una
aplicada a conductores de taxis (n = 199) y ofra a visitantes que utilizaron taxis en
Tulcdn (n = 384).

Se aplicaron dos cuestionarios relacionados con el modelo SERVQUAL y SERVPERF.

Los turistas que hacen uso del transporte publico fueron considerados en el estudio,

incluyendo las cooperativas de taxis de la ciudad de Tulcan.

Estas preguntas permiten evaluar tanto la calidad del servicio como el grado de
satisfaccion de los usuarios frente a la percepcion de dicha calidad, estableciendo

la relacion entre las variables mediante una escala de Likert.

4.1.1. Andlisis de resultados de las encuestas a los conductores.

En el siguiente andlisis, desde la tabla 5 hasta la 70, se presentan los resultados

obtenidos a partir de los instrumentos aplicados durante el proceso de investigacion.
e Cooperativa a la que pertenece el conductor.

Tabla 5. Cooperativa

Respuesta Frecuencia %
Ré&pido Nacional 53 26,6
Atahualpa 48 24,1
Los Pupos 39 19.6
Cacique Tulcanaza 30 15,1
Ejecutivos 29 14,6
Total 199 100

Esta distribucion confirma que el diagndstico de cultura turistica no se limita a una

sola cooperativa y permite interpretar los resultados del servicio de taxis en Tulcan.

e Sexo.
Tabla 6. Sexo del conductor
Respuesta Frecuencia A
Masculino 171 85,9
Femenino 28 14,1
Total 199 100
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Predomina el sexo masculino (85,9%). La participacion femenina (14,1%) es menor,

aunque el sexo no determina por si mismo la cultura turistica, aungue la percepcion,

trato y comunicacién con los visitantes puede estar influenciada por factores de

género.
e Edad
Tabla 7. Edad del conductor
Respuesta Frecuencia %
35 a 44 anos 52 26,1
45 a 54 anos 50 25,1
55 anos o mds 39 19,6
25 a 34 anos 34 171
Menos de 25 anos 24 12,1
Total 199 100

La mayoria de los conductores encuestados son adultos entre 35 y 54 anos, mientras

que los joévenes representan el grupo minoritario. Esto indica un predominio de

conductores en edad madura dentro de la muestra

e Nivel de instruccion

Tabla 8. Nivel de instruccién del conductor

Respuesta Frecuencia %
Bachillerato completo 143 71,9
Educacién superior incompleta 39 19.6
Bachillerato incompleto 11 55
Educacidn superior completa 4 2,0
Educacion bdsica completa 1 0,5
Educacion bdsica incompleta 1 0.5
Total 199 100

El perfil educativo de los conductores se concentra principalmente en el bachillerato

completo, con escasa presencia de estudios superiores finalizados, lo que refleja un

nivel de instruccidon mayormente medio.

e ANos de experiencia como conductor de taxi.

Tabla 9. Anos de experiencia como conductor de faxi

Respuesta Frecuencia %
4 a6 anos 70 35,2
7 a 10 anos 63 31,7
1 a 3 anos 30 15,1
Mds de 10 anos 29 14,6
Menos de 1 ano 7 3,5
Total 199 100

La permanencia en el oficio sugiere dominio operativo de la ciudad, lo cual favorece

un fraslado eficiente. Sin embargo, la experiencia debe complementarse con
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actualizacién normativa e informacién turistica para evitar prdcticas no

estandarizadas que afecten la percepcion del servicio.

e 3Enlos Ultimos fres anos, sha recibido capacitacion en turismo, cultura furistica

o servicio al cliente?

Tabla 10. Capacitacién en turismo (Ultimos 3 anos)

Respuesta Frecuencia %
Si 181 21,0
No 18 9.0
Total 199 100

La informacién muestra que casi todos los conductores han recibido capacitacion en
turismo durante los Ultimos anos, mientras que solo una minoria no lo ha hecho. Esto
refleja un alto nivel de actualizacién y preparacién en temas turisticos, lo que puede

conftribuir a brindar un mejor servicio a los usuarios y visitantes.
e 5Con qué frecuencia transporta turistas o visitantes nacionales o extranjeros?

Tabla 11. Frecuencia con la que transporta turistas o visitantes

Respuesta Frecuencia %
Algunas veces a la semana 124 62,3
Ocasionalmente 69 34,7
Casi todos los dias 6 3.0
Total 199 100

Esto confirma que el contacto con visitantes es frecuente, por lo que la cultura
turistica del conductor influye directamente en la experiencia del visitante. A mayor
interaccion, mayor necesidad de estandarizar informacidn, trato y prdacticas del

servicio .
4.1.1.1. Dimensiéon Cognitiva
e sConoce los principales atractivos turisticos de la ciudad de Tulcdn?

Tabla 12. Conocimiento de atractivos turisticos de Tulcdn

Respuesta Frecuencia %
Si 193 97.0
No 6 3.0
Total 199 100

El 97,0% manifiesta conocer los principales atractivos turisticos de Tulcdn. Este
resultado fortalece el componente ya que facilita orientar al visitante y responder
preguntas durante el fraslado. Asegurando que la informacién proporcionada sea

siempre pertinente y actualizada.

53



e sConoce afractivos turisticos de la provincia del Carchi fuera de Tulcdn?

Tabla 13. Conocimiento de atractivos del Carchi fuera de Tulcdn

Respuesta Frecuencia %
Si 105 52,8
No 94 47,2
199 100

Total

Solo el 52,8% declara conocer atractivos del Carchi fuera de Tulcdn. Esta brecha
limita la capacidad para ampliar recomendaciones hacia ofros sitios de la provincia,

reduciendo oportunidades de consumo y recorridos complementarios.
e :Indica rutas adecuadas para llegar a los sitios turisticos mds visitados?

Tabla 14. Capacidad para indicar rutas hacia sitios turisticos

Respuesta Frecuencia %
Si 187 94,0
No 12 6,0
199 100

Total

El 94,0% senala que puede indicar rutas adecuadas para llegar a sitios turisticos. Esta

capacidad contribuye a un fraslado eficiente y reduce riesgos de desvios o tiempos
innecesarios.
e sConoce la ubicacion de hoteles, restaurantes y otros servicios que suelen

requerir los visitantes?

Tabla 15. Conocimiento de ubicacién de hoteles, restaurantes y servicios

Respuesta Frecuencia %
Si 194 97.5
No 5 2,5
199 100

Total

El 97,5% indica conocer la ubicacion de hoteles, restaurantes y servicios requeridos

por visitantes. Esto facilita orientar de manera réapida hacia necesidades bdsicas.

4.1.1.2. Dimension Axioldgica

sConsidera que el turismo es importante para el desarrollo econdmico de

Tulcan?
Tabla 16. Importancia del turismo para el desarrollo econdmico de Tulcdn
Respuesta Frecuencia %

En desacuerdo 1 0.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 50
De acuerdo 160 80.4
Totalmente de acuerdo 28 14,1

199 100

Total
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El 94,5% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el turismo es importante
para el desarrollo econdmico de Tulcdn. Es mds probable que mantenga una actitud

favorable hacia la atenciéon y el cuidado de la imagen de la ciudad.

e ;Considera que todas las personas que visitan la ciudad merecen un trato

respetuoso sin importar su origen?

Tabla 17. Trato respetuoso a visitantes sin importar su origen

Respuesta Frecuencia A
Totalmente en desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 1,5
De acuerdo 154 77,4
Totalmente de acuerdo 41 20,6
Total 199 100

El 98,0% estd de acuerdo o fotalmente de acuerdo en que todo visitante merece un
trato respetuoso sin importar su origen. Este resultado evidencia un valor sélido de

respeto e inclusién, condicidn clave para una atencién cordial y sin discriminacion.
e 3Piensa que cobrar tarifas justas fortalece la imagen turistica de la ciudad?

Tabla 18. Tarifas justas y la imagen turistica de la ciudad

Respuesta Frecuencia %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 2,5
De acuerdo 146 73.4
Totalmente de acuerdo 48 24,1
Total 199 100

El 97.5% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que cobrar tarifas justas
fortalece la imagen turistica de la ciudad. Cuando la tarifa es percibida como justa,

disminuye la sensacién de abuso y aumenta la satisfaccidon general con el traslado.

e 3le preocupa que una mala atencién al visitante perjudique al turismo en

Tulcane

Tabla 19. Preocupacién por el efecto de una mala atencidén en el turismo

Respuesta Frecuencia %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 6,0
De acuerdo 133 66,8
Totalmente de acuerdo 54 27,1
Total 199 100

La mayoria de los encuestados estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que
una mala atencion al visitante perjudica el turismo en Tulcdn, mientras que solo una
pequena parte mantiene una postura neutral, lo que confirma una percepcion

mayoritariomente positiva hacia la responsabilidad en el servicio.
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4.1.1.3. Dimensidon Actitudinal

e ;Se siente motivado a atender de manera cordial a los visitantes?

Tabla 20. Motivaciéon para atender cordialmente a los visitantes

Respuesta Frecuencia %
En desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 2,0
De acuerdo 142 71,4
Totalmente de acuerdo 52 26,1
Total 199 100

El 97.5% se declara motivado a atender cordialmente a los visitantes. La cordialidad
facilita la comunicacién, reduce tensiones y confribuye a que el visitante evalue

positivamente el servicio y la ciudad.

e leinteresa participar en capacitaciones sobre turismo y servicio al cliente?

Tabla 21. Interés en participar en capacitaciones
Respuesta Frecuencia %
5 2,5

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 7,5
De acuerdo 142 71,4
Totalmente de acuerdo 37 18,6
Total 199 100

El 89,9% muestra interés en participar en capacitaciones, aunque existe un 7,5%
neutral y un 2,5% en desacuerdo. Esto sugiere una buena base para implementar

procesos formativos, pero también la necesidad de incentivar la participacion y

demostrar beneficios concretos.
e ;Disfruto conversar con los turistas acerca de la ciudad y sus atractivose

Tabla 22. Disfrute al conversar con turistas

Respuesta Frecuencia %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 9.5
De acuerdo 130 65,3
Totalmente de acuerdo 50 25,1
Total 199 100

El 90,5% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que disfruta conversar con
turistas sobre la ciudad y sus atractivos. Esta predisposicion favorece la interaccion y

puede facilitar la recomendacion de lugares vy servicios.
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e ;Se esfuerza por comprender al visitante aun cuando exista dificultad de

idioma o de comunicaciéone

Tabla 23. Esfuerzo por comprender ante barreras de comunicacion

Respuesta Frecuencia %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 8,0
De acuerdo 151 75,9
Totalmente de acuerdo 32 16,1
Total 199 100

La gran mayoria estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que hace el esfuerzo

por entender al turista pese a las dificultades de idioma.

4.1.1.4. Dimensidon Conductual o Practica

e 3Mantiene el vehiculo limpio y ordenado durante la jornada de trabajo?

Tabla 24. Limpieza y orden del vehiculo

Respuesta Frecuencia %
De acuerdo 83 41,7
Totalmente de acuerdo 116 58,3
Total 199 100

El 100% estd de acuerdo o fotalmente de acuerdo en mantener el vehiculo limpio y

ordenado. Esta prdctica fortalece la calidad percibida del servicio.
e sRespeta las tarifas establecidas para el servicio de taxi?

Tabla 25. Respeto de las tarifas establecidas

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 1.5
De acuerdo 162 81,4
Totalmente de acuerdo 33 16,6
Total 199 100

Elrespeto de tarifas se vincula con honestidad y transparencia, factores que sostienen

la confianza del visitante. Cualquier incumplimiento, aunque minoritario, puede

deteriorar la imagen del servicio.
e s;Respetalaruta acordada con el pasajero durante el recorrido?

Tabla 26. Respeto de |la ruta acordada con el pasajero

Respuesta Frecuencia %
En desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 3,5
De acuerdo 155 77.9
Totalmente de acuerdo 36 18,1
Total 199 100
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El 96,0% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en respetar la ruta acordada con

el pasajero. Esto reduce percepciones de abuso por recorridos innecesarios y

favorece la confianza.

e 3Brinda informacién turistica cuando el pasajero la solicita o cuando considero

que le puede ayudar?

Tabla 27. Brinda informacion turistica cuando es necesaria

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 0,5
En desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 4,5
De acuerdo 145 72,9
Totalmente de acuerdo 43 21,6
Total 199 100

El 94,5% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en brindar informacion turistica
cuando es necesaria; sin embargo, existe un 4,5% neutral y un 1,0% en desacuerdo.

Esta diferencia puede explicar por qué algunos visitantes reportan baja satisfaccion
en orientacion.

4.1.1.5. Dimension Normativo-Institucional
e s;Conoce las ordenanzas municipales que regulan el servicio de taxise

Tabla 28. Conocimiento de ordenanzas municipales del servicio de taxi

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 0,5
En desacuerdo 14 7.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 27,1
De acuerdo 115 57,8
Totalmente de acuerdo 15 7.5
Total 199 100

El 65,3% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en conocer las ordenanzas
municipales. La actualizacidén normativa es necesaria para asegurar un servicio

coherente y confiable para el visitante.

e 3sConoce la normativa de transito relacionada con el transporte de turistas y

visitantes?e

Tabla 29. Conocimiento de normativa de transito a turistas/visitantes

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 1,0
En desacuerdo 64 32,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67 33,7
De acuerdo 50 25,1
Totalmente de acuerdo 16 8,0
Total 199 100
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Solo el 33,2% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en conocer esta normativa,
mientras que el resto se divide entre neutralidad y desacuerdo. Este resultado muestra
una debilidad importante en seguridad normativa. La falta de claridad puede
generar riesgos, sanciones o practicas inconsistentes que afecten la confianza vy la

satisfaccion del visitante, especialmente en recorridos de alta afluencia.

e sHa participado en cursos o charlas organizados por instituciones publicas o

privadas sobre temas turisticos o de servicio al cliente?

Tabla 30. Participacién en cursos o charlas sobre turismo o servicio al cliente

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 0,5
En desacuerdo 52 26,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 5,5
De acuerdo 117 58,8
Totalmente de acuerdo 18 9,0
Total 199 100

El 67,8% indica haber participado en cursos o charlas, pero un 26,6% estd en
desacuerdo. Esto sugiere participacion desigual o diferentes interpretaciones de lo
que se considera capacitacién. Para fortalecer la cultura turistica, se requiere registro,
continuidad y evaluacién de capacitaciones, priorizando contenidos aplicables a la

atencidon y orientaciéon del visitante.

e sConsidera que su cooperativa promueva buenas practicas de servicio hacia
los visitantes?e

Tabla 31. La cooperativa promueve buenas prdcticas hacia visitantes

Respuesta Frecuencia %
En desacuerdo 4 2,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 9.5
De acuerdo 150 75,4
Totalmente de acuerdo 26 13,1
Total 199 100

La mayoria de los conductores considera que su cooperativa fomenta buenas
prdacticas de atencidn hacia los visitantes, respaldado por formacién continua,
protocolos claros y materiales de apoyo que estandarizan el servicio; incentivos por
buen desempeno y medidas operafivas como mantenimiento preventivo vy
asignacion adecuada de turnos, aunque algunos neutrales o en desacuerdo

sugieren mayor capacitaciéon en atencion.
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4.1.1.6. Dimension Identitaria Y Patrimonial

e 3Se siente orgulloso de los atractivos turisticos emblemdaticos de Tulcdn, como

el Cementerio Municipal?

Tabla 32. Orgullo por atractivos emblemdticos de Tulcdn

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 13,6
De acuerdo 132 66,3
Totalmente de acuerdo 39 19,6
Total 199 100

El 85,9% expresa orgullo por atractivos emblematicos como el Cementerio Municipal,
aungue un 13,6% es neutral. El orgullo favorece la recomendacion y la disposicion a
resaltar el destino; la neutralidad sugiere oportunidad para fortalecer identidad local

mediante informacién breve sobre atractivos y su valor cultural.
e 3Suelorecomendar alos pasajeros visitar lugares furisticos del cantén?

Tabla 33. Recomienda lugares turisticos del cantdn a los pasajeros

Respuesta Frecuencia %
Si 191 96,0
No 8 4,0
Total 199 100

El 96,0% senala que recomienda lugares turisticos del canton. Esta conducta apoya
el rol orientador del conductor y puede incentivar visitas a atractivos locales. Para

maximizar el impacto, las recomendaciones deben ser precisas y actualizadas.
e sSessiente idenfificado conla cultura y las fradiciones de Tulcén?

Tabla 34. Identificacion con la cultura y tradiciones de Tulcdn

Respuesta Frecuencia %
En desacuerdo 4 2,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 35,7
De acuerdo 109 54,8
Totalmente de acuerdo 15 7.5
Total 199 100

El 62,3% se siente identificado con la cultura y tfradiciones de Tulcan, mientras un 35,7%
se mantiene neutral. Esto evidencia que la identidad local no es igualmente fuerte en
todos los conductores. Fortalecer el sentido de pertenencia puede mejorar la
disposicidn a promocionar atractivos, prdcticas culturales y experiencias locales

durante el servicio.
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e sConsidera su trabajo como conductor de taxi contribuye alaimagen turistica

de la ciudad?

Tabla 35. El frabajo del taxista contribuye a la imagen turistica de la ciudad

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 1,0
En desacuerdo 1 0,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 1,5
De acuerdo 80 40,2
Totalmente de acuerdo 113 56,8
Total 199 100

El 97,0% considera que su trabajo contribuye a la imagen turistica de la ciudad.

Reconocer ese aporte puede facilitar el compromiso y buenas prdcticas influyendo.
4.1.2. Andlisis de resultados de las encuestas dirigidas a visitantes o turistas.

e Condicidon del visitante

Tabla 36. Condicidn del visitante

Respuesta Frecuencia %
Visitante Nacional 256 66,7
Visitante Extranjero 128 33.3
Total 384 100

Predominan los visitantes nacionales (66,7%). Se confirma que el servicio de taxis

atiende a publicos con necesidades distintas de comunicacion y orientacion.

e Provincia o pais de procedencia.

Tabla 37. Provincia o pais de procedencia del visitante

Procedencia Frecuencia %
Colombia 118 30,7
Imbabura 106 27,6
Pichincha 72 18,8
Carchi 38 9,9
Quito 7 1.8
Esmeraldas 7 1.8
Cotopaxi 6 1.6
Guayas 5 1,3
Pery 3 0.8
Chile 3 0.8
Napo 3 0.8
Venezuela 3 0,8
Loja 3 0.8
Sucumbios 2 0,5
Tungurahua 2 0,5
Chimborazo 1 0,3
lbarra 1 0,3
Espana 1 0,3
Cayambe 1 0,3
Canar 1 0,3
Ambato 1 0,3
Total 384 100
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La mayor procedencia corresponde a Colombia (30,7%). Este perfil de visitantes
incrementa la necesidad de un servicio confiable, claro y orientador, porque muchos
usuarios se movilizan con tiempos limitados y requieren informacién prdctica sobre

rutas, atractivos y servicios, elementos que influyen en la satisfaccion.

e Sexo
Tabla 38. Sexo del visitante
Respuesta Frecuencia %
Femenino 201 52,3
Masculino 183 47,7
Total 384 100

La distribucion por sexo es relativamente equilibrada, con ligera mayoria femenina
(52,3%).

e Edad
Tabla 39. Edad del visitante
Rango de edad Frecuencia %
Menos de 25 anos 43 11,2
25 a 34 anos 97 25,3
35 a 44 anos 105 27,3
45 a 54 anos 66 17,2
55 afos o mds 73 19,0
Total 384 100

Predominan visitantes entre 25 y 44 anos (52,6%), aunque existe una presencia
relevante de 55 anos o mds (19,0%) mostrando que el turismo atrae principalmente a

un publico adulto activo.
e Nivel de insfruccion del visitante

Tabla 40. Nivel de instruccidn del visitante

Nivel de instruccién Frecuencia %
Educacion bdsica incompleta 4 1,0
Educacién bdsica completa 39 10,2
Bachillerato incompleto 7 1.8
Bachillerato completo 189 49,2
Educacion superior incompleta 32 8,3
Educacion superior completa 113 29,4
Total 384 100

La mayoria cuenta con bachillerato completo (49,2%) y educaciéon superior completa
(29,4%). Este perfil suele demandar informacion clara, tfransparencia en la tarifa y
coherencia en el servicio. Por ello, la cultura turistica del conductor (trato, seguridad,
orientacion) cobra relevancia, ya que impacta en la satisfaccion general y en la

decision de recomendar o reutilizar el servicio.
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e sMotivo principal del viaje a Tulcdn?

Tabla 41. Motivo principal del vigje a Tulcdn

Motivo de visita Frecuencia %
Turismo 210 54,7
Compras 63 16,4
Visita a familiares o amigos 76 19.8
Trdnsito hacia otro destino 21 55
Trabajo o negocios 9 2,3
Oftro (especificar) 5 1.3
Total 384 100

El turismo es el motivo principal (54,7%). Esto confirma que el servicio de taxis forma

parte de la experiencia de quienes llegan por actividades vinculadas al consumo vy

recorrido en la ciudad.
e Moftivo “otro” especificado

Tabla 42. Otro motivo

Respuesta Frecuencia %
Estudio 5 100,0
Total 5 100

Entre quienes seleccionaron “otro” motivo, el 100% indicd “estudio”. Aunque
representa un grupo pequeno, confirma que el taxi también atiende desplazamientos
por actividades académicas. En estos casos, la puntualidad, claridad del recorrido y
trato respetuoso influyen en la percepcion del servicio y pueden mantener niveles de

satisfaccion consistentes en distintos tipos de visitantes.
e sNUmero de dias de permanencia en Tulcdn en esta visita?

Tabla 43. Dias de permanencia en Tulcdn

Tiempo de permanencia Frecuencia %
Solo durante el dia 145 37.8
1 noche 86 22,4
2 a 3 noches 137 35,7
4 a7 noches 12 3,1
Mds de 7 noches 4 1,0
Total 384 100

Predominan estadias cortas: solo durante el dia (37,8%) y 2 a 3 noches (35,7%). En
permanencias breves, el visitante depende mdas del taxi para optimizar tiempo vy
movilizarse con seguridad. Por ello, la orientacién y recomendaciones durante el
trayecto adquieren importancia, ya que pueden mejorar el aprovechamiento del

destino y elevar la satisfaccion con el servicio.
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e sNUmero aproximado de veces que ha utilizado el servicio de taxis en Tulcdn

durante esta visitae

Tabla 44. Veces que utilizd taxis durante la visita

Frecuencia de visita Frecuencia %
1vez 62 16,1
2 a 3veces 286 74,5
4 a é6veces 34 8,9
Mdés de é veces 2 0,5
Total 384 100

La mayoria utilizd taxis de 2 a 3 veces (74,5%), lo cual indica que la valoracién del
servicio suele basarse en mds de un traslado. Esto refuerza que las buenas prdcticas
del conductor (respeto, seguridad, claridad y orientacién) se acumulan en la
experiencia del visitante y pueden influir en la satisfaccion total y en la disposicion a

recomendar el servicio.
4.1.2.1. Dimension Servicio Tangible

e Elinterior del taxi se encontraba limpio?

Tabla 45. Limpieza interior del taxi

Respuesta Frecuencia %
Si 382 99.5
No 2 0.5
Total 384 100

Caisi la totalidad de visitantes percibid el interior del taxi limpio (99,5%). Este resultado
fortalece la evaluacién del servicio en aspectos tangibles y contribuye a una
experiencia comoda. La limpieza es un componente visible que puede mejorar la
confianza y predisponer positivamente al visitante durante el fraslado, influyendo en

su saftisfaccién general.

o ;El estado externo del vehiculo fue adecuado?

Tabla 46. Estado externo del vehiculo

Respuesta Frecuencia %
Si 384 100,0
No 0 0.0
Totall 384 100

El 100% considerd adecuado el estado externo del vehiculo. Este hallazgo evidencia
uniformidad positiva en el cuidado del taxi, lo que aporta a laimagen del servicio. Un
vehiculo en buen estado refuerza la confianza del visitante y contribuye a una

percepcioéon favorable del traslado.
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o El taxiresultd comodo para el traslado?

Tabla 47. Comodidad del taxi

Respuesta Frecuencia %
S 378 98,4
No ) 1,6
Total 384 100

La mayoria reporté comodidad en el traslado (98,4%). Este componente influye en la
satisfaccion, especialmente en recorridos urbanos frecuentes. La comodidad, junto
con la limpieza y el estado del vehiculo, consolida una percepcién positiva de la

calidad del servicio recibido.
e 3El conductor del vehiculo le generd confianza?

Tabla 48. Confianza generada por el conductor

Respuesta Frecuencia %
Si 375 97,7
No 9 2.3
Total 384 100

El 97,7% indicé que el conductor generd confianza. La confianza es un eje de la
experiencia del visitante porque condiciona la franquilidad durante el vigje, la

aceptacién del recorrido y la valoracion del servicio.
4.1.2.2. Dimensién Trato Y Hospitalidad Del Conductor

e sEl conductorlo saludd y se despidid de forma cordial?

Tabla 49. Cordialidad en saludo y despedida

Respuesta Frecuencia %
Si 367 95,6
No 17 4,4
Total 384 100

La cordialidad fue reportada por el 95,6% de visitantes. Saludar y despedirse
adecuadamente favorece una interaccion positiva y marca la primera impresion del
servicio. Aunque el porcentaje negativo es bajo (4,4%), representa un punto de

mejora para estandarizar la atencion y evitar experiencias dispares.

e 3El conductor mantuvo un frato respetuoso durante todo el recorrido?

Tabla 50. Trato respetuoso durante el recorrido

Respuesta Frecuencia %
Si 367 95,6
No 17 4,4
Total 384 100
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El 95,6% percibid trato respetuoso. Este indicador se vincula directamente con la
satisfaccion, porque un trato adecuado reduce incomodidad y refuerza confianza.
El 4,4% que respondid “no” sugiere que existen casos puntuales que pueden afectar

la imagen del servicio si no se corrigen mediante practicas estandarizadas.
e sLa comunicacion con el conductor fue clara y sencilla@

Tabla 51. Claridad de la comunicacién con el conductor

Respuesta Frecuencia %
Si 368 95.8
No 16 4,2
Total 384 100

La comunicacion fue clara para el 95,8% de visitantes. La claridad permite acordar
rutas, tarifas y necesidades del usuario, disminuyendo malentendidos. El porcentaje
negativo (4,2%) sugiere reforzar protocolos bdsicos de comunicacion para garantizar

una atencién homogénea.

e sEl conductor mostrd disposicion para ayudarle cuando lo necesito?

Tabla 52. Disposicion del conductor para ayudar

Respuesta Frecuencia %
Si 370 96,4
No 14 3.6
Total 384 100

La disposicion para ayudar fue reportada por el 96,4% de los visitantes. Este rasgo
fortalece la experiencia del usuario, especialmente cuando requiere apoyo adicional
(indicaciones, equipaje, dudas). Aungue minoritario, el 3,6% negativo indica que aun

hay casos que pueden disminuir la satisfaccion y deben ser atendidos.
4.1.2.3. Dimension Seguridad Y Confianza
e sDurante el vigje se sentia seguro/a con la forma de conducir?

Tabla 53. Seguridad percibida por la forma de conducir

Respuesta Frecuencia %
S 368 95.8
No 16 4,2
Total 384 100

El 95,8% se sintidé seguro con la conduccidn. La seguridad durante el trayecto incide
en la confianza y en la valoracion general del servicio. El 4,2% negativo sugiere la
necesidad de mantener estdndares de conduccion responsable para evitar que

experiencias aisladas afecten la satisfaccion del visitante.

66



e sEl conductor respetd las normas de fransito?

Tabla 54. Respeto a las normas de transito

Respuesta Frecuencia %
Si 379 98,7
No 5 1.3
Total 384 100

El 98,7% percibiod respeto a las normas de transito. Este resultado fortalece la sensacién
de seguridad y respalda una evaluacion positiva del servicio. El 1,3% que no lo percibe

evidencia casos puntuales que conviene corregir para mantener consistencia en la

atencion.

e s;Considera que la tarifa cobrada fue justa?

Tabla 55. Percepcion de tarifa justa

Respuesta Frecuencia %
Si 375 97,7
No 9 2.3
Total 384 100

La mayoria considerd justa la tarifa cobrada (97,7%). La justicia tarifaria influye en la
confianza y en la intencién de recomendar el servicio. El 2,3% negativo indica que
todavia existen experiencias donde el cobro no es percibido como adecuado,

aspecto que puede afectar la satisfaccidon global.

e 3El conductor respetd la ruta acordada para el recorrido?

Tabla 56. Respeto de la ruta acordada

Respuesta Frecuencia %
Si 376 97,9
No 8 2.1
Total 384 100

El 97,9% afirmo que se respetd la ruta acordada. Este factor reduce la percepcion de
abuso y refuerza fransparencia. El 2,1% que reporta lo contrario refleja oportunidades

de mejora en comunicacion del recorrido y confirmacion de ruta antes del vigje.

4.1.2.4. Dimensidon Informacion Y Orientacidn Turistica

e sEl conductor le brindd informacion Util sobre lugares que podia visitar en
Tulcdn o sus alrededores?

Tabla 57. Informacion Util sobre lugares para visitar

Respuesta Frecuencia %
5 149 38,8
No 235 61,2
Total 384 100
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Predomina la ausencia de informacion Ufil sobre lugares para visitar (61,2%). Este
resultado evidencia una brecha relevante, ya que la orientacion durante el traslado
puede mejorar la experiencia del visitante. La falta de recomendaciones limita el
aporte del servicio mas alld del fransporte y puede explicar niveles de safisfaccion

menos altos en componentes informativos.

e sEl conductor le orientd sobre servicios que podia necesitar como
(alojamiento, alimentacién, bancos u otfros)?

Tabla 58. Orientacidn sobre servicios necesarios

Respuesta Frecuencia %
Si 278 72,4
No 106 27,6
Total 384 100

Un 72,4% recibid orientacion sobre servicios (alojamiento, alimentacion, bancos u
otros), aunque un 27,6% no la recibio. Esto indica que la orientacion existe, pero no es
constante. Estandarizar informacion bdsica y sugerencias confiables puede mejorar

la experiencia del visitante y reforzar la satisfaccion del servicio.

e 3las recomendaciones del conductor aportaron a su experiencia en Tulcdn
fuera mejore

Tabla 59. Aporte de las recomendaciones a la experiencia en Tulcan

Respuesta Frecuencia %
Si 163 42,4
No 221 57,6
Total 384 100

La mayoria indicé que las recomendaciones no mejoraron su experiencia (57,6%).
Esto sugiere que las recomendaciones son insuficientes, poco frecuentes o Utiles.
Mejorar la calidad y precision de la informacién entregada por el conductor puede
convertir el traslado en un espacio de apoyo al visitante y elevar la satisfaccion

general.

e sPercibié que el conductor conocia bien los atractivos turisticos locales?

Tabla 60. Percepcion del conductor sobre atractivos locales

Respuesta Frecuencia %
Si 162 42,2
No 222 57,8
Total 384 100

El 57.8% no percibidé que el conductor conozca bien los atfractivos locales. Este

resultado es critico porque el conocimiento se expresa en la capacidad de orientar

68



y recomendar. La falta de percepcion de conocimiento limita el aporte del servicio
a la experiencia del visitante y puede disminuir la satisfaccidén en los componentes

informativos.

4.1.2.5. Dimension Satisfaccion Global

e sEn general se sintid satisfecho con el servicio de taxis en Tulcdn?

Tabla 61. Satisfaccion general con el servicio de taxis

Nivel de satisfaccién Frecuencia %
Insatisfecho 2 0,5
Neutral 160 41,7
Satisfecho 204 53,1
Muy satisfecho 18 4,7
Total 384 100

Predomina la satisfaccion (53,1%) y la neutralidad (41,7%), con baja insatisfaccion
(0,5%). La presencia elevada de “neutral” sugiere que, aunque el servicio cumple
adecuadamente en aspectos bdsicos (seguridad, trato, condiciones del vehiculo),
existen elementos que podrian fortalecer una satisfaccion mas alta, especialmente

la orientaciéon e informacidn brindada.

e sVolveria a ufilizar el servicio de taxis en Tulcdn en una préxima visita?

Tabla 62. Intencidn de volver a utilizar taxis en una proxima visita

Respuesta Frecuencia %
Si 365 95,1
No 19 4,9
Total 384 100

El 95,1% volveria a utilizar taxis en Tulcdn. Esto confirma una aceptacion general del
servicio y coherencia con las altas valoraciones en seguridad, trato y condiciones del
vehiculo. Sin embargo, para convertir esta intencién en recomendacion mds fuerte,

es necesario mejorar la experiencia informativa durante el fraslado.

e 3Recomendaria a otras personas utilizar el servicio de taxis en Tulcan?

Tabla 63. Intfencidon de recomendar a otros el uso de taxis en Tulcan

Respuesta Frecuencia %
Si 301 78,4
No 83 21,6
Total 384 100

Aunque la mayoria recomendaria el servicio (78,4%), un 21,6% no lo haria. Esta brecha
sugiere que existen aspectos que afectan la valoraciéon final, especialmente los

relacionados con orientacion e informacidon. La recomendacion es un indicador
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sensible de satisfaccion; por ello, reforzar prdcticas de atencidn y orientaciéon puede

incrementar este porcentagje.

e 3sConsidera que el servicio de taxis aportd de manera positiva a su experiencia
turistica en la ciudad?

Tabla é4. Aporte del servicio de taxis a la experiencia turistica

Respuesta Frecuencia %
Si 218 56,8
No 166 43,2
Total 384 100

El 56,8% considera que el taxi aportd positivamente a su experiencia. Esta diferencia
indica que el servicio cumple el traslado, pero aun no logra aportar de manera

consistente a la experiencia del visitante.
4.1.3 Andlisis respondiendo a los objetivos especificos.

4.1.3.1. Nivel de cultura turistica que poseen los conductores.

4.1.3.1.1. Estadisticos descriptivos por dimensiones (conductores)

Los estadisticos muestran medias altas en varias dimensiones, especialmente
cognifiva y conductual; sin embargo, la dimension normativo-institucional presenta
la media mds baja, senalando una vulnerabilidad que afecta confianza, tarifas y

coordinacion institucional.

Tabla 65. Estadisticos descriptivos de cultura turistica en conductores

Dimensién Min. Max. Media Desv. tip.
Coghnitiva 1 5 4,41 0,667
Axiolégica 3,00 5,00 4,17 0,316
Actitudinal 3,00 5,00 4,13 0,369
Conductual 3,0 50 4,37 0,294
Normativo-institucional 2,00 5,00 3,55 0,515
Identitaria y patrimonial 2,00 5,00 4,08 0,456
Cultura turistica total 2,71 4,74 4,12 0,237

e Cognitiva (Media = 4,41): se evidencia un nivel alto de conocimientos
declarados sobre atractivos y servicios; esto es positivo porque el conductor
puede funcionar como “primer contacto” del destino. No obstante, en los
ifems se observa un confraste: el conocimiento sobre atfractivos del Carchi
aparece con media considerablemente menor que otros conocimientos (item
con media 3,11), lo que puede limitar la capacidad de orientar al visitante
hacia experiencias mdas amplias del terriforio (impacto potencialmente

negativo para la diversificacion de la oferta turistica).
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4.1.3.1.

Axiolégica (Media = 4,17) y actitudinal (Media = 4,13): reflejan predisposicion
positiva hacia el visitante (valoracion del turismo, respeto y buen trato). En
términos turisticos, estas dimensiones sostienen la hospitalidad y contribuyen a

una percepcion favorable del destino.

Conductual (Media = 4,37): indica que, en la prdctica, el conductor tiende a
aplicar acciones favorables (higiene, respeto a tarifas/ruta, recomendacion).

Esto mejora la experiencia inmediata del traslado turistico.

Normativo-institucional (Media = 3,55): al ser el puntaje mds bajo, representa
una alerta turistica: debilidades en normativa, trédnsito, control o capacitacion
pueden traducirse en percepcién de informalidad o riesgo, afectando la

confianza y la reputacién del servicio.

Identitaria (Media = 4,08): sugiere orgullo e interés por la imagen de Tulcdn, lo
cual puede favorecer recomendaciones y reforzar la identidad del destino en

el visitante.

2. Nivel global de cultura turistica

La clasificacién del nivel global muestra predominio marcado del nivel alto.

Tabla 66. Nivel de cultura turistica en conductores

Nivel de cultura turistica Frecuencia %
Alto 196 98,5
Medio 3 1,5
Total 199 100,0

El predominio del nivel alto es favorable para Tulcdn como ciudad de trdnsito y

recepcion, pues indica conductores que se perciben preparados; sin embargo,

persisten brechas en el componente normativo y en conocimientos tferritoriales a

fortalecer.

4.1.3.2.

Grado de satisfaccion de los visitantes en relacion con el servicio de

transporte ofrecido.

Tabla 67. Estadisticos descriptivos de satisfaccion del visitante

Dimensién Min. Max. Media Desv. tip.
Servicio tangible 3 5 4,96 0,286
Trato y hospitalidad 1 5 4,83 0,684
Seguridad y confianza 1.8 50 4,90 0,415
Informacidn y orientacion turistica 1 5 2,96 1,464
Satisfaccién total 2,12 5,00 4,25 0,432
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» Aspectos positivos (movilidad y experiencia basica): la limpieza/ comodidad
del vehiculo, la hospitalidad y la seguridad muestran medias cercanas al
mdximo (4,8 a 5,0). Esto es altamente positivo para el turismo porque el taxi
suele ser un servicio "de primera linea” (terminal, frontera, hotel, atractivos), y

una experiencia segura y cordial favorece la percepciéon general de Tulcdn.

o Aspecto critico (rol orientador del destino): la dimension informacion (Media =
2,96) es la mds baja y con gran variabilidad. Esta brecha puede limitar la
capacidad del taxi para actuar como canal de recomendacién y articulacion

de oferta atractivos, servicios, rutas.

4.1.3.2.2. Nivel global de satisfaccion
La clasificacién del nivel global confirma predominio del nivel alto.

El alto nivel de satisfaccidon global sugiere que el servicio de taxi cumple
satisfactoriamente su funcién central para el visitante (fraslado confiable). Aun asi, la
debilidad especifica en informacidn turistica indica un punto de mejora que puede
incrementar el valor turistico del servicio: no basta con transportar; también influye la

capacidad de orientar y aportar a la experiencia del destino.

Tabla 68. Nivel de satisfaccidn del visitante

Nivel de satisfaccidn Frecuencia %
Alto 366 95,3
Medio 17 4,4
Bajo 1 0.3
Total 384 100,0

Los visitantes reportan satisfacciéon muy alta en tangibles, hospitalidad y seguridad. La
dimension de informacién y orientacién turistica presenta la media mds baja vy la

mayor dispersion, indicando que algunos recibieron orientacion, otros no.

4.1.4. Relacién entre cultura turistica y satisfaccion del visitante

En la base de visitantes se construyd un indicador denominado cultura turistica
percibida, calculado como la media de los items de informacion y orientaciéon
turistica enfregada por el conductor. Posteriormente, se aplicd Rho de Spearman
para determinar la relacion con la satisfaccion total.

Tabla 69. Correlacion entre cultura turistica percibida y satisfaccién total

Variables Rho de Spearman (p) Sig. (bilateral) N
Cultura turistica percibida — Satisfacciéon total 0,842 0,000 384
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Se evidencia una relacion positiva, alta y estadisticamente significativa (o = 0,842; p

<0,01) entre la cultura turistica percibida en el servicio y la satisfaccion del visitante.

En términos de turismo, esto significa que cuando el visitante percibe que el
conductor aporta cultura turistica (especialmente mediante orientacion,
recomendaciones y apoyo informativo), tiende a aumentar de forma marcada su

satisfaccion general con el servicio.

Como la satisfaccién total se construyd integrando varios componentes, incluido el
componente informativo, esta relacién refuerza que la orientacion turistica es un
factor central dentro de la satisfaccion. El hallazgo sostiene con fuerza la importancia

del rol del conductor como “anfitrion moévil” del destino, mds alld del fraslado.

4.1.5. Confraste de hipdtesis (segun el criterio p < 0,05):

e Serechaza la hipétesis nula (Hy) v se acepta la hipétesis alternativa (H,): existe
una relacion positiva y significativa entre cultura turistica (percibida por el

visitante en el servicio) y satisfaccion.

La Figura 5 evidencia una relacién positiva y claramente ascendente entre la cultura
turistica percibida y la satisfaccién total del visitante. La disposicion de los puntos en
el grafico muestra que, a medida que los visitantes perciben un mayor nivel de cultura
turistica en el servicio de taxis, tienden a expresar niveles mds altos de satisfaccion

general.

Relaciéon entre cultura turistica percibida
y satisfaccion total del visitante (p de Spearman = 0,842, p =< 0,01)

Satisfaccion total del visitante

L - T .
1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0

Cultura turistica percibida

Figura 5. Relacion cultura turistica percibida y la satisfaccion total.
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La concentracion progresiva de los valores desde el extremo inferior izquierdo hacia
el extremo superior derecho del grdfico confirma la existencia de una asociaciéon
directa entre ambas variables. Este comportamiento visual es consistente con el valor
del coeficiente de Spearman obtenido (p = 0,842), el cual indica una relacion fuerte

y estadisticamente significativa.

La dispersion moderada alrededor de la linea de tendencia indica diferencias
individuales en la percepcion del servicio, pero una tendencia general estable. Esto
refuerza que la cultura turistica del conductor frato, orientaciéon y disposicidon para

apoyar, influye sistemdaticamente en la valoraciéon global del servicio.

En consecuenciaq, la figura respalda empiricamente el rechazo de la hipdtesis nula 'y
la aceptacidn de la hipdtesis alternativa, confirmando que la cultura turistica
percibida en el servicio de taxis se relaciona de forma positiva y significativa con la
satisfaccion del visitante. Este resultado permite responder de manera directa al

problema de investigacion planteado y sustenta el objetivo general del estudio.

4.1.6. Diseno de esquema de capacitacidén a conductores de taxis.

La tabla 70 se enfoca en el proceso de capacitacion basado en dimensiones
cognitivas, axioldgicas, actitudinales, conductuales, normativas e identitarias, con el

fin de mejorar la experiencia del visitante en la ciudad de Tulcdn.
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Tabla 70. Dimensiones del proceso de capacitacion.

Mébdulo Dimensién eTsIt(iarr:ggo Objetivo de capacitacion Contenidos clave Estrategias/metodologia
Atfractivos
Coanitiva Reforzar los conocimientos turisticos de
Médulo 1 (Mgd10'44]) 6 horas sobre  turismo local y Tulcdn, rutas, Charlas interactivas, mapas turisticos, aprendizaje préctico.
Y atencién al visitante informacién
bdsica al turista
Valores en el
s Fortalecer valores como turismo, frato al s s . o
. Axiologica i . Dindmicas grupales, andlisis de casos, mejorar habilidades
Méodulo 2 = 5 horas respeto, responsabilidad y cliente, . - - .
(Media: 4,17) s L . . (comunicacién, atencion al cliente.
ética en el servicio importancia  del
servicio
G Mejorar la actitud de Actitud positiva,  Simulacién de atencién al turista, un participante hace de
. Actitudinal . . . . . . ; .
Méodulo 3 . 5 horas servicio 'y predisposicion empatia, turista y ofro de toxista, se simulan casos como: dar
(Media: 4,13) . . oo . L
hacia el turista hospitalidad informacion, frato amable, resolver dudas
o Comunicacién o . L . . .,
Desarrollar buenas practicas - Talleres prdcticos, simulacidon de situaciones reales, resolucion
. Conductual - - efectiva, . . : . .
Méodulo 4 S 6 horas en la atencién directa al g de problemas (turista perdido, queja, mala experiencia),
(Media: 4,37) L resolucion de .~ "° . . ; . :
visitante ejercicios de como reaccionar ante diferentes tipos de turistas
problemas
Reglamentos,
Normativo- derechos del . - . L .
R . . . Explicacion sencilla de normas de transito y turismo, entrega de
. instifucional Capacitar en normativas turista, ordenanzas - . . . ]
Méodulo 5 S 8 horas L P L material (guias o resumenes), andlisis de casos reales (ejemplo:
(Media: 3.55) turisticas y rol institucional municipales, sanciones, malas practicas)
PRIORIDAD normativas de ’ P
transito.
Identitaria y Fomentar el sentido de C.ul’ru.ro Ioc’ol, Visitas guiadas, actividades culturales, explicaciéon de historia y
. . - . ; ) historia de Tulcan, .
Modulo 6 pafrimonial 6 horas identidad y valoracion del . - cultura local ayuda a que el conductor se sienta orgulloso de
. . - patrimonio - " . = -
(Media: 4,08) patrimonio local. cultural su ciudad y pueda transmitir esa informacion al furista.
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4.1.6.1 Descripcidn la propuesta de Capacitacion

El programa de capacitaciéon estd dirigido a los conductores de taxis de la ciudad de
Tulcdn, con una duracién total de 36 horas por participante, distribuidas en sesiones
semanales. Cada jornada tendrd una duracidn aproximada de 5 a 8 horas,

desarrolldndose en un periodo de 6 semanas.

La capacitacion se llevard a cabo bajo un enfoque tedrico—prdactico, combinando
la explicacion de contenidos con actividades dindmicas como talleres, simulaciones
y andlisis de casos reales, con el propdsito de facilitar un aprendizaje significativo y

aplicable en el servicio diario.

Para la difusion del programa, se utilizard material informativo, como folletos o piezas
digitales, donde se detallardn los objetivos, contenidos y beneficios de la

capacitacion.

Las sesiones se desarrollardn en espacios accesibles dentro de la ciudad, tales como
salones de uso comunitario o instalaciones de las cooperativas de taxis, optimizando

recursos y facilitando la participacién de los conductores.

La propuesta responde a la necesidad de fortalecer la cultura turistica de los
conductores de taxis, tomando como base las dimensiones evaluadas en el estudio.

Se prioriza la dimensién normativo-institucional debido a su menor puntuacion.
4.1.6.2 Perfil del Capacitador

Deben ser profesionales adaptables, capaces de disenar programas formativos que
motiven a los participantes y solucionen brechas de habilidades en un entorno

corporativo.
Competencias Clave:

Conocimiento profundo del tema a impartir, a menudo con experiencia practica en
el campo, capacidad para entender las necesidades, preocupaciones y el nivel de

comprension de los participantes.

La figura 6 nos muestra un conjunto de competencias clave necesarias para el
desarrollo efectivo de procesos formativos dirigidos a conductores de taxi, profundo
dominio técnico del tema con habilidades interpersonales soélidas, como
comunicacion efectiva, empatia, liderazgo y capacidad para evaluar el

aprendizaje.
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~ Perfil del Capacitador en
Cultura Turistica

|

0 Titulo en turismo, gestion turistica o deead ahines

I i | Experiencia et capacitacion y sdutacion para adwltos

Figura 6. Perfil del Capacitador.

4.1.6.3 Lista de materiales y herramientas

La tabla 71 presenta la lista de materiales y herramientas necesarios para el desarrollo

de la capacitacién en cultura turistica dirigida a los conductores de taxis.

Tabla 71. Listado de materiales

Categoria Elemento Descripcién
Informacién de Informacidén de la cooperativa o institucion
Datos del responsable
contacto encargada.
. . . Registro actualizado de los conductores que asistirdin
Participantes Lista de parficipantes -
a cada modulo.
. . . Formatos para recopilar informacion bdsica
Registro de datos Fichas de registro . P - P .. Y
experiencia en turismo de los parficipantes.
L . L Hojas, cuestionarios o formularios para medir
Evaluacion Material de evaluacion . - . .
conocimientos, actitudes y satisfaccion.
Equipos Proyector, computador, Equipos necesarios para el desarrollo de las
tecnoldgicos extensiones capacitaciones.
Material diddctico . L Lapices, esferos, marcadores, papelotes, cartulinas y
Utiles y recursos bdsicos .. L
general guias impresas sobre cultura turistica.
. . Recursos complementarios segun la temdtica
Oftros recursos Material adicional P 9 Y

metodologia del facilitador.

4.1.6.4 Seguimiento

Una vez se implemente la propuesta de capacitacion, es fundamental realizar un

proceso de seguimiento que permita verificar silos conocimientos adquiridos han sido

incorporados en el desempeno diario de los conductores de taxis.
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El seguimiento podrd ser desarrollado por instituciones locales vinculadas al dmbito
académico o turistico, y se efectuard al finalizar el programa, asi como de forma
periddica (al menos una vez al ano), con el fin de evaluar la continuidad de los

resultados obtenidos.

En cuanto ala evaluacion, se aplicard una prueba final alos participantes para medir
el nivel de aprendizaje alcanzado en relacidon con las dimensiones de la cultura

turistica.

De manera complementaria, se implementardn encuestas periddicas dirigidas a los
usuarios del servicio de taxi, con el propdsito de conocer su nivel de satisfacciéon y

determinar el impacto real de la capacitacion en la calidad del servicio brindado.

4.2. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacién entre la cultura
turistica de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn y la satisfaccion del

visitante.

En primer lugar, los resultados evidencian que el nivel global de cultura turistica de los
conductores es predominantemente alto, con un 98,5 % de los encuestados ubicados
en esta categoria. Este hallazgo coincide parcialimente con lo senalado por Rios
(2021) y Esquivel et al. (2021) quienes sostienen que la cultura turistica se expresa en
conocimientos, valores, actitudes y prdcticas orientadas a brindar una atencion
adecuada al visitante. No obstante, el andlisis por dimensiones revela que este nivel
alto no es homogéneo, ya que persisten debilidades en los componentes normativo-
institucional y cognitivo, lo que sugiere que la cultura turistica de los conductores se
sustenta principalmente en actitudes y valores, mdas que en conocimientos técnicos

y hormativos.

Esta situaciéon es consistente con los resultados reportados por Enriquez (2021) en su
estudio sobre taxistas de Tulcdn, donde se identificaron limitaciones en el
conocimiento de la oferta turistica local y en la comprension de normativas
vinculadas al servicio. De manera similar, Bayo et al. (2023) encontraron que, aunque
los conductores suelen mostrar amabilidad y disposiciéon, la falta de formacion

estructurada limita la calidad integral del servicio de transporte turistico.

Los resultados sobre la satisfaccion del visitante muestran niveles globales elevados,

con 95,3 % ubicados en el nivel alto, coincidiendo con Contreras (2021) quien afirma
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que la satisfaccion surge cuando los servicios bdsicos cumplen o superan
expectativas. En este estudio, las dimensiones de servicio tangible, trato vy
hospitalidad, y seguridad y confianza obtuvieron medias cercanas al méximo de la
escala, lo que indica que el servicio de taxi cumple su funcion de traslado seguro vy
confiable. Este hallazgo respalda la literatura que sostiene que la calidad en furismo
trasciende lo operativo e incluye la capacidad para orientar y brindar informacion
relevante (Parasuraman et al.,, 1988; Cronin & Taylor, 1992). La debilidad en
informacion limita el potencial del taxi como actor que aporta activamente a la

experiencia turistica del destino

El hallozgo central del estudio es la relacion positiva, alta y estadisticamente
significativa entre la cultura turistica percibida y la satisfaccion total del visitante (o =
0,842; p < 0,01). Este resultado confirma empiricamente la hipdtesis alternativa
planteada y es coherente con investigaciones previas desarrolladas en el dmbito del
transporte turistico. Machaca y Orddnez (2024) reportaron una correlacion muy fuerte
entre la calidad del servicio de taxi y la satisfaccion del usuario, mientras que Chugd
y Masabanda (2024) evidenciaron que factores como la seguridad, el trato y la
orientacion influyen directamente en la valoraciéon del servicio de transporte en la

provincia del Carchi.

La magnitud de la correlaciéon obtenida sugiere que la percepcion de cultura
turistica, especialmente en lo relacionado con la orientacion, el frato y la disposicion
del conductor, constituye un factor determinante en la satisfaccion del visitante. Este
resultado respalda la cadena conceptual planteada en el marco tedrico, segun la
cual la cultura turistica influye en la calidad del servicio y, a su vez, en la satisfaccion

del visitante, tal como lo senalan Contreras (2021) y Condo et al. (2024).

No obstante, el andlisis por dimensiones permite identificar con claridad los dmbitos
que requieren fortalecimiento, particularmente el componente normativo—
instifucional y el rol del conductor como orientador del visitante. Estos hallazgos
sugieren que las acciones de fortalecimiento de la cultura turistica deben orientarse
hacia procesos formativos focalizados, continuos y evaluables, mds que a
capacitaciones generales, lo que coincide con las recomendaciones del Ministerio
de Turismo del Ecuador (2019) respecto a la profesionalizacion de los actores de

primer contacto.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

En relacién con el objetivo general, se concluye que la cultura turistica de los
conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn se relaciona de manera positiva,
alta y estadisticamente significativa con la satisfaccion del visitante.
El coeficiente de correlacion de Spearman obtenido (p = 0,842; p < 0,01)
demuestra que, a medida que los visitantes perciben mayores niveles de
cultura turistica en el servicio especialmente en el trato, la orientacién vy la
disposiciéon del conductor, aumenta de forma consistente su nivel de

satisfaccion global con el servicio de taxis.

Respecto al primer objetivo especifico, orientado a diagnosticar el nivel de
cultura turistica de los conductores, se determind que el 98,5 % de los taxistas
evaluados presenta un nivel alto de cultura turistica, lo que evidencia una
predisposicion favorable hacia la atencidn al visitante. No obstante, el andlisis
por dimensiones reveld que este nivel no es homogéneo, ya que persisten
brechas en los componentes normativo-institucional y cognitivo, vinculadas al
conocimiento de normativas, regulaciones del servicio e informacidn turistica

mas amplia del territorio.

En cuanto al segundo objetivo especifico, referido a evaluar el grado de
safisfaccion de los visitantes, se concluye que el nivel de satisfaccion global es
alto, con un 953 % de los visitantes ubicados en esta categoria. Las
dimensiones de servicio tangible, tfrato y hospitalidad, y seguridad y confianza
registraron medias elevadas, lo que indica que el servicio de taxi cumple
adecuadamente su funcion principal de traslado seguro y confiable. Sin
embargo, la dimension de informacién y orientacion turistica presentd la
media mdas baja (2,96) y una alta dispersion, evidenciando experiencias

desiguales entre los visitantes.
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5.2

Los resultados confirman que la orientacion e informaciéon brindada por el
conductor constituye un elemento clave dentro de la satisfaccion del visitante,
ya que esta dimensidén no solo presentd debilidades, sino que también fue el
principal componente utilizado para construir la variable de cultura turistica
percibida, la cual mostré una fuerte asociacion con la satisfaccion total. Esto
reafirma el rol del conductor como un actor relevante en la experiencia del

visitante mds alld del traslado.

La propuesta de capacitacion implica un esfuerzo conjunto entre los
conductores de taxis, las cooperativas y las insfituciones vinculadas al sector
turistico. Su implementacion es viable y representa una alternativa prdctica
para fortalecer la cultura turistica y mejorar la calidad del servicio en la ciudad
de Tulcdn. Asimismo, puede servir como referencia para ofras cooperativas

que busquen mejorar sus competencias y la atencién al visitante.
RECOMENDACIONES

A las autoridades locales y entidades de turismo, se recomienda disenar e
implementar programas de capacitacion estructurados, confinuos 'y
evaluables, dirigidos especificamente a los conductores de taxis, priorizando
contenidos de informacioén turistica local y provincial, normativa del servicio,
tarifas, rutas, y atencion al visitante, con el fin de reducir las brechas

identificadas en las dimensiones normativo-institucional e informativa.

A las cooperativas de taxis de la ciudad de Tulcdn, se sugiere incorporar
mecanismos internos de refuerzo de buenas prdcticas, tales como charlas
periddicas, socializacién de normativa vigente y difusion de informacion
actualizada sobre atractivos turisticos, de modo que la cultura turistica se

consolide de manera homogénea entre todos los conductores.

Al Ministerio de Turismo y al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, se
recomienda articular esfuerzos con las cooperativas de taxis para reconocer
formalmente al conductor como un actor de primer contacto del destino,
infegrédndolo en estrategias de promocidon turistica, senalizacién, material

informativo y campanas de hospitalidad.

A las instifuciones académicas, particularmente a la Universidad Politécnica

Estatal del Carchi, se recomienda fortalecer los vinculos con el sector
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transporte, promoviendo proyectos de vinculacién con la sociedad, talleres
prdcticos y programas de formacidon que contribuyan al desarrollo de

competencias turisticas en los prestadores de servicios locales.

Para futuras investigaciones, se sugiere profundizar el andlisis incorporando
enfoques cudlitativos que permitan explorar con mayor detalle las
percepciones, motfivaciones y experiencias tanto de conductores como de
visitantes, asi como evaluar el impacto de programas de capacitacion

especificos mediante estudios longitudinales.
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Anexo 3. Cuestionario para conductores de taxis de Tulcdn

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIENCIAS AMBIENTALES
CARRERA DE TURISMO
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CONDUCTORES DE TAXIS
Tema. - “La cultura turistica de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcén y la relacién con la
satisfacciéon del visitante™.
Estimado visitante:
Esta encuesta forma parte del Trabajo de Integracién Curricular “La cultura turistica de los conductores
de taxis de la ciudad de Tulcdn vy la relacion con la satisfaccion del visitante™. La participacién es
voluntaria y anénima. No se solicitard su nombre.
Responda pensando en el taxi o los taxis que utilizd en Tulcdn durante esta visita.

Escala para los items 8 al 31

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

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

5 =Totalmente de acuerdo

Seccion A. Datos generales

1. Cooperativa ala que pertenece:
o Rdpido Nacional
o Atahualpa
o LosPupos
o Ejecutivos
o Cacique Tulcanaza

o Masculino
o Femenino
o Prefiere no responder

3. Edad
o Menos de 25 anos
o 25a34anos
o 35a44anos
o 45a54anos

o 55anos o mas
4. Nivel de instruccion:
o Educacién bdsicaincompleta
o Educacién bdsica completa
o Bachillerato
o Educacién superior incompleta
o Educacion superior completa
5. Anos de experiencia como conductor de taxi:
o Menosde 1 ano
o 1la3anos
o 4aéanos
o 7al10anos
o Mdasde 10 anos
6. En los Ultimos tres anos, sha recibido capacitacién en turismo, cultura turistica o servicio all
cliente?
o Si
o No
7. sCon qué frecuencia fransporta turistas o visitantes nacionales o extranjeros?
Casinunca
o Ocasionalmente
o Algunasveces ala semana
o Casitodos los dias

o
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o Todos los dias

Seccidn B. Cultura turistica

Dimension cognitiva

8.

11.

Conoce los principales atractivos turisticos de la ciudad de Tulcdn.
o Si
o No

Conoce atractivos turisticos de la provincia del Carchi fuera de Tulcdn.
o Si
o No

Indica rutas adecuadas para llegar a los sitios turisticos mds visitados.

Si

No

Conoce la ubicacién de hoteles, restaurantes y otros servicios que suelen requerir los visitantes.
Si

No

Dimension axiolégica

12.

o

0O 0O o o o — O O O O O O O O O

O O O O O —

Considera que el turismo es importante para el desarrollo econémico de Tulcdn.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

. Considera que todas las personas que visitan la ciudad merecen un trato respetuoso sin importar

su origen.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Piensa que cobrar tarifas justas fortalece la imagen turistica de la ciudad.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Le preocupa que una mala atencidn al visitante perjudique al turismo en Tulcdn.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimensién actitudinal

O 0O o o o0 —

o O

6.

Se siente motivado a atender de manera cordial alos visitantes.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Le inferesa participar en capacitaciones sobre turismo y servicio al cliente.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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o De acuerdo
Totalmente de acuerdo

o

8. Disfruto conversar con los furistas acerca de la ciudad vy sus atractivos.
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
9. Se esfuerza por comprender al visitante aun cuando exista dificultad de idioma o de
comunicacion.
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

— 0 O O O 0O —

O O O O O

Dimension conductual o practica

20. Mantiene el vehiculo limpio y ordenado durante la jornada de trabajo.
o Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

21. Respeta las tarifas establecidas para el servicio de taxi.
o Totalmente en desacuerdo

o Endesacuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

22. Respeta la ruta acordada con el pasajero durante el recorrido.
o Totalmente en desacuerdo

o Endesacuerdo

o Nide acuerdo ni en desacuerdo

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

23. Brinda informacién turistica cuando el pasajero la solicita o cuando considero que le puede
ayudar.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

Dimensién normativo-institucional

24. Conoce las ordenanzas municipales que regulan el servicio de taxis en Tulcdn.
o Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

25. Conoce la normativa de fransito relacionada con el transporte de turistas y visitantes.
o Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O
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26. Ha participado en cursos o charlas organizados por instituciones publicas o privadas sobre temas
turisticos o de servicio al cliente.

o

O O O O

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

27. Considera que su cooperativa promueva buenas prdcticas de servicio hacia los visitantes.

(¢]

O O O O

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimensién identitaria y patrimonial

28.

o O O O O O O

O O O O O

O O O O 0 W

Me siento orgulloso de los afractivos turisticos emblemdaticos de Tulcdn, como el Cementerio
Municipal.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

. Suelo recomendar a los pasajeros visitar lugares turisticos del cantén.

Si
No

. Se siente identificado con la cultura y las fradiciones de Tulcdn.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

. Considera su trabajo como conductor de taxi contribuye a la imagen turistica de la ciudad.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Anexo 4. Cuestionario para visitantes o Turistas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIENCIAS AMBIENTALES
CARRERA DE TURISMO
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TURISTAS O VISITANTES
Tema. - “La cultura turistica de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn y la relacién con la
satisfaccion del visitante™.
Estimado visitante: Esta encuesta forma parte del Trabajo de Integracién Curricular “La cultura turistica
de los conductores de taxis de la ciudad de Tulcdn y la relacion con la satisfaccidn del visitante”. La
participacion es voluntaria y andénima. No se solicitard sU nombre.
Responda pensando en el taxi o los taxis que utilizd en Tulcdn durante esta visita.
Seccion A. Datos generales
1. Condicién del visitante:
o Visitante nacional
o Visitante extranjero
2. Provincia o pais de procedencia:
o [Respuesta abierta]
3. Sexo:
o Masculino
o Femenino
o Prefiere no responder

4, Edad:
o Menos de 25 anos
o 25a34anos
o 35a44anos
o 45a 54 anos

o 55 anios o mds
5. Nivel de instruccién:

o Educacién bdsicaincompleta
Educacion bdsica completa
Bachillerato incompleto
Bachillerato completo
Educacion superior incompleta

o Educacién superior completa
6. Motivo principal del viagje a Tulcdn:

o Turismo
Compras
Trdnsito hacia otro destino
Visita a familiares o amigos
Trabajo o negocios
Oftro (especificar)

7. NUmero de dias de permanencia en Tulcdn en esta visita:
Solo durante el dia
1 noche
2 a 3 noches
4 a7 noches
Mds de 7 noches
8. NUmero aproximado de veces que ha utilizado el servicio de taxis en Tulcdn durante esta visita:
o lvez
o 2a3veces
o 4aéveces
o Mdasde 6 veces
Seccién B. Satisfaccion con el servicio de taxis
Dimension servicio tangible
7. Elinterior del taxi se encontraba limpio.

O O O O

O O O O O

O O O O O

o Si
8. El estado externo del vehiculo fue adecuado.
o Si
o No
9. Htaxiresulté comodo para el traslado.
o Si
o No
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10. El conductor del vehiculo me generd confianza.
o Si
o No
Dimensién trato y hospitalidad del conductor
11. El conductor lo saludd y se despidié de forma cordial.

o Si
o No
12. El conductor mantuvo un tfrato respetuoso durante todo el recorrido.
o Si
o No
13. La comunicacion con el conductor fue clara y sencilla.
o Si
o No
14. El conductor mostrd disposicion para ayudarme cuando lo necesité.
o Si
o No

Dimension seguridad y confianza
15. Durante el vigje se sentio seguro/a con la forma de conducir.

o Si
o No

16. El conductor respetd las normas de trdnsito.
o Si
o No

17. Considera que la tarifa cobrada fue justa.
o Si
o No

18. El conductor respetd la ruta acordada para el recorrido.
o Si
o No

Dimensién informacidn y orientacion turistica
19. El conductor le brindd informacion Ufil sobre lugares que podia visitar en Tulcdn o sus
alrededores.
o Si
o No
20. El conductor le orientd sobre servicios de hosteleria que podia necesitar (alojamiento,
alimentacion, bancos u otros).

o Si
o No
21. Lasrecomendaciones del conductor aportaron a que mi experiencia en Tulcdn fuera mejor.
o Si
o No
22. Percibi que el conductor conocia bien los atractivos turisticos locales.
o Si
o No

Dimension satisfaccién global
23. En general me siento satisfecho con el servicio de taxis en Tulcdn.
o Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho
4. Volveria a utilizar taxis en Tulcdn en una préxima visita.
o Si
o No
25. Recomendaria a otras personas utilizar taxis en Tulcdn.
o Si
o No
26. Considera que el servicio de taxis aporté de manera positiva a mi experiencia turistica en la
ciudad.
o Si No

N O O O O
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Anexo 5. Evidencias Fotograficas

o * :‘~ -
Figura 7. Aplicacion de instrumentos

Figura 9. Aplicacion de instrumentos
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