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RESUMEN EJECUTIVO DEL PROYECTO

El transporte urbano, aunque en gran parte es brindado por empresas privadas se
puede considerar un servicio publico. En Ecuador es uno de los medios de transporte mas
utilizado por los habitantes por su mayor alcance territorial y menor costo, sin embargo, esta
frecuencia de uso exige sistemas de gestion y administracion que cubran las expectativas de
los clientes que cada vez requieren mas servicios de mayor calidad, soportados en la libre
eleccion, de la creciente oferta que reciben. El presente estudio muestra de una forma
estructurada la evaluacion de la calidad del servicio de una empresa de transporte que opera
en el canton La Troncal en la provincia de Cafiar, aplicando el modelo Service performance
(Servperf) para conocer su impacto e influencia en la satisfaccion del usuario, a través del
analisis de la interaccidn de las cinco dimensiones propuestas por el modelo y su influencia
sobre la satisfaccion del usuario luego de recibir el servicio. Los resultados obtenidos a través
de la estimacion de un Modelo de Ecuaciones Estructurales demuestran que las dimensiones
elementos tangibles, confiabilidad y empatia tienen un efecto positivo y significativo en la
satisfaccion del cliente, mientras que las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta

no tiene una relacion significativa en la satisfaccion.
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ABSTRACT

Urban transport, although it is largely provided by private companies, can be
considered a public service. In Ecuador, it is one of the means of transport most used by the
inhabitants due to its greater territorial scope and lower cost, however, this frequency of use
requires management and administration systems that meet the expectations of customers
who increasingly require more services. higher quality, supported by free choice, of the
growing offer they receive. This study shows in a structured way the evaluation of the quality
of the service of a transport company that operates in the La Troncal canton in the province
of Cafiar, applying the Service performance model (Servperf) to know its impact and
influence on satisfaction of the user, through the analysis of the interaction of the five
dimensions proposed by the model and their influence on user satisfaction after receiving
the service. The results obtained through the estimation of a Structural Equations Model
show that the dimensions tangible elements, reliability and empathy have a positive and
significant effect on customer satisfaction, while the dimensions of safety and

responsiveness do not have a relationship significant in satisfaction.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la calidad de servicio de la
empresa Megaservitron del cantén La Troncal. Es una compafiia de transporte urbano que
permite la movilizacion o traslado de los ciudadanos de un lugar a otro para realizar las
actividades propias de una sociedad, como lo es; trabajo, educacion, recreacién y siendo

conscientes de esta realidad se ha planteado el interés por conocer la opinion de los usuarios.

El crecimiento demografico acelerado en el cantén ha propiciado un incremento en
el uso del transporte urbano, como un medio frecuente para la mayor parte de la poblacion,
lo que ha generado a su vez, una serie de problemas colaterales tales como; seguridad, la
apariencia del personal, la falta de mantenimiento de las unidades de transporte, el
incumplimiento de las leyes y sefiales de transito, ocasionando que la calidad de servicio

ofrecida a los usuarios no sea la adecuada.

La gestion de la calidad en los servicios se considera un factor diferenciador muy
importante para las empresas, (Calarge, Mitsuo, Curvelo, Laranjeiras, & Cauchick, 2016).
Razon por la cual estas, buscan cada vez con mayor frecuencia mejorar la oferta para sus
clientes, para que estos no solo decidan usar el servicio sino, que ademas lo recomienden,
asegurando asi la rentabilidad y sostenibilidad a través de una relacion, ganar — ganar. Es
destacable la mayor competencia que existen en todos los mercados, incluso en aquellos
nacientes y revolucionarios que con el internet y la democratizacion de la informacion,
obligan a todas empresas, tradicionales y modernas ser cada vez mas innovadoras y
vanguardistas en temas de relacion con sus consumidores, para el sector de servicios la
calidad y la satisfaccion del cliente han sido reconocidos como los principales antecedentes
de la lealtad del cliente (Ibarra-Morales, Paredes-Zempual, & Romero-Vivar, 2017).

De acuerdo con Mejias, Godoy, y Pifa, (2018), la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, se pueden mejorar gestionando el rendimiento de los atributos del
servicio; dado que no todos los atributos tienen el mismo papel, es importante descubrir el
impacto de su desempefio (Sulisworo & Maniquiz, 2012). La satisfaccion del usuario se esta
convirtiendo en uno de los objetivos esenciales para cualquier empresa que busque una
relacion a largo plazo con el cliente, llegando a considerarse como la principal prioridad de

la organizacion (Llanos Burgos & Molina Peralta, 2013).



Hoy en dia los consumidores son mas exigentes en el aspecto de un servicio de
calidad y para poder cubrir sus expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y
que nivel de calidad se les estd ofreciendo. Es por eso por lo que en este trabajo se plantea
un modelo de medicion de la calidad del servicio utilizando el modelo de evaluacién
denominado Service performance (Servperf), en la empresa Megaservitron. EI modelo
Servperf es menos conocido, sin embargo, es un modelo interesante para el analisis de la
calidad del servicio, este modelo fue disefiado como una propuesta de contraste al modelo
Service Quality (Servqual). El supuesto basico del modelo Servperf es mejorar la calidad del
servicio, considerando solamente la percepcion del consumidor (Cronin & Taylor, 1994). El
modelo Servperf, a diferencia del modelo Servqual, examina solo el nivel de calidad del
servicio recibido, es decir la percepcion del consumidor posterior a la recepcion del servicio,

y lo compara con los servicios ideales (Samuel & Stanescu, 2015).

Por las razones expuestas anteriormente, en este trabajo, se aborda el tema de la
calidad de servicio, que es de gran importancia y que en el sector de transporte urbano en el
canton La Troncal no ha sido abordado con la suficiente profundidad, por lo tanto, la
evaluacion de la percepcion de la calidad de servicio en la compafia Megaservitron permitira
conocer las debilidades y fortalezas existentes, en relacion con las dimensiones de Calidad

en el servicio brindado.
1.1 ANTECEDENTES

Durante los estudios pasados y presentes, la calidad de servicio ha precedido en la
historia como un aporte muy relevante para las empresas y su crecimiento econémico, su
uso cada dia es mas extendido. Diversos estudios previos en distintas ciudades del mundo
muestran que los resultados del nivel de servicio que reciben los usuarios pueden ser muy

diferentes. En el presente contexto se citara brevemente sus antecedentes.

En la ciudad de Florencia en Colombia una investigacion mostro resultados de
insatisfaccion del 76% de la poblacion que usa el servicio de transporte en buses, que
obedece a diferentes razones como es la falta de asignacion de rutas para cubrimiento del
servicio en todos los sectores, el mal estado de las vias, el deterioro y el desaseo de los
vehiculos que prestan el servicio. Sumado a ello, la atencién poco amable que prestan los
conductores de los vehiculos de servicio colectivo y los largos tiempos de espera a que se

someten los usuarios. La moto taxi, ha sido tomado como transporte alterno el cual es un
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servicio no autorizado legalmente y en la actualidad opera de manera masiva (Llanos,
Llanos, & Molina, 2013).

En la ciudad de Tunja, una investigacion se enfoco en determinar de la calidad del
servicio en el sistema de transporte publico urbano en los autobuses en ciudades pequefias e
intermedias del &mbito latinoamericano, tomando como ciudad caso de estudio a Tunja.
En la investigacion el autor obtuvo importante informaciony el desarrollo de una
metodologia para medir dicha calidad de servicio, que al ser especifica permitié a las
empresas de transporte publico urbano tomar decisiones que las llevaron a aumentar su
productividad y su competitividad. (Duefias, 2000). Félix A. Martin en su trabajo de tesis
doctoral determina la fiabilidad y validez de las cuatro escalas de medida de la calidad
percibida, dos de ellas basadas en el paradigma de la desconfirmacion Servqual y Servtrans

y otras dos basadas en las percepciones Servperf y Servtrans (Martin-Velicia, 2000).

La evaluacién de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del sistema de
transporte publico en Hermosillo, Sonora, México, determind las dimensiones o atributos
que mas impactan en la satisfaccion del cliente haciendo uso del modelo Servperf. El andlisis
se llevo a cabo a través de un Analisis Factorial Exploratorio (AFE); asi como la técnica de
regresion lineal mdaltiple. Las dimensiones evaluadas fueron; elementos tangibles,
confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia. Los resultados de la estimacion de
regresion lineal multiple determinan la importancia, peso y valor de cada dimensién en
términos de satisfaccion medido por la calidad del servicio otorgado y que, para este estudio,
indican las areas que se deben de atender y mejorar para que el usuario se sienta mas
satisfecho con el servicio en términos de calidad (Ibarra-Morales, Paredes-Zempual, &
Romero-Vivar, 2017).

En el proyecto titulado Modelos Matematicos y la calidad del Servicio Aplicados
al Transporte Urbano en Riobamba de Padilla Mufioz, Llamuca Llamuca, Calderon Limaico,
& Villamarin Padilla (2019), determinaron que la calidad en el servicio de transporte urbano
en la ciudad de Riobamba no satisface las necesidades de los usuarios, adicional se
encontraron problemas como la inexistencia de una planificacion organizada en la ciudad,
lo cual inflyo en el grado de insatisfaccion de los usuarios (Padilla, Llamuca, Calderon, &
Villamarin, 2019).



1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Medir la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario, se hace cada vez mas
necesario para las empresas, y para el sector del transporte urbano no es la excepcion, sobre
todo cuando las percepciones de los clientes son cada vez mas exigentes. Ferguson y Phau
(2013), sefialan que la satisfaccion del cliente esta intrinsecamente relacionada con la calidad
percibida en el servicio, pese a que ambos constructos son a menudo confundidos. En efecto,
diferentes autores como Majid y Yagoob (2013), han manifestado que las dimensiones
utilizadas para evaluar la calidad en el servicio influyen positivamente en la satisfaccion del

cliente.

El modelo Servperf brinda varias ventajas como; el cuestionario toma menos
tiempo en desarrollarse, ejecutarse y medirse ya que solo se pregunta en una ocasion por
cada caracteristica del servicio, los resultados mostrardn una mejor prediccion de la
satisfaccion y las conclusiones, que se llevaran a cabo con mayor facilidad ya que estaran
fundamentadas solo en la percepcion de los usuarios. Ademas, aunque existe un gran debate
al respecto, el modelo busca garantizar que no haya perdida de informacién, con la

incorporacion de preguntas sobre la satisfaccion global relacionadas con el servicio.

En particular, en el canton La Troncal existen dos empresas de transporte urbano,
la compafia Megaservitron es una de ellas, cuya actividad principal es la prestacion de
servicios de transporte de pasajeros, siendo aspecto de motivacion para la realizacion del
presente trabajo de investigacion. Actualmente esta compafia presenta varios
inconvenientes en el servicio, entre ellas; la inseguridad debido a las practicas inadecuadas
de manejo por parte de los conductores, trato inoportuno a los pasajeros, inestabilidad en los
horarios de recorrido, falta de higiene en las unidades, parte de la flota de vehiculos en mal
estado por antigiiedad y la falta de informacion clara, precisa y confiable del personal, lo que
ha ocasionado que las personas pierdan interés por la compafiia. Siguiendo este orden de
ideas, durante el tiempo que lleva la compafiia ofreciendo sus servicios, no se ha evidenciado
la aplicacion de la calidad de servicio, reflejandose en la atencion al cliente, por lo que nace
la necesidad de conocer la apreciacion de los clientes acerca de la calidad de servicio que

reciben por parte de la empresa.

Con base a la problematica presentada y a la propia necesidad de medir la

percepcion de los usuarios del transporte urbano, surge la siguiente pregunta de



investigacion, ¢Cuales son las dimensiones de la calidad en el servicio que se relacionan de

forma positiva con la satisfaccion del usuario?
1.3 JUSTIFICACION

El presente estudio se justifica porque, a pesar de la revision de la literatura, son
diversos los estudios acerca de la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en diferentes sectores y varios los autores que han trabajado diferentes modelos e
instrumentos para la medicién de la calidad del servicio, son muy pocas las investigaciones
en este sentido aplicados al sector transporte urbano, las cuales cuentan con contextos mas
especificos y donde generalmente el manejo de dichos establecimientos son contratados por

terceros, por lo que se requiere conocer el desempefio de los mismos.

Otra de las razones que justifica este estudio, es dar a conocer la problematica que
existe en la empresa de transporte urbano Megaservitron ante la falta de gestion de la calidad,
y como se ve afectada la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Técnicamente se
beneficiara al sector de transporte urbano, porque si se desarrollan y aplican tacticas a las
dimensiones que resulten menos eficientes, se podria solucionar el problema de ineficiencia
en la calidad de servicio, de manera que se lograra mejorar la satisfaccion del usuario, esto
permitird que la empresas, mejoren el nivel de calidad de servicio, otorgando a la sociedad
solidez y firmeza en el desempefio de sus actividades, logrando alcanzar la aceptacion y

valoracién en el mercado.

Adicional, es importante este proyecto porque la calidad del servicio es un indicador
de buen desempefio, relevante para cualquier empresa, pues ofrece valor agregado como un
factor determinante clave para generar ventaja competitiva, que le permita a una compafiia

crear estrategias, crecer econdmicamente, competir, posicionarse en el mercado e innovar.
1.4 ALCANCE DEL ESTUDIO

El alcance del presente estudio se enfoca en el sector transporte urbano de la
compafiia Megaservitron del canton La Troncal, con el fin de evaluar la percepcion de la
calidad del servicio entre los usuarios sin distincion de género, edad, orientacion religiosa,
politica ni ninguna otra condicion. Con este alcance se sitdo y se concret6 el estudio, para
que sea mas facil de manejar; tiempo, la disponibilidad de los usuarios para llenar la

encuesta, las encuestas fueron realizadas y estudiadas entre octubre y noviembre del afio
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2020; espacio; considera el &rea geogréafica o espacial donde se desarrollo la investigacion,

empresa del sector transporte urbano de pasajeros en el cantdn La Troncal.
1.5 MARCO DE REFERENCIA

Las empresas de transporte urbano desempefian un papel importante en la
actualidad, como es el desplazamiento de la poblacion hacia las grandes ciudades en
busqueda de oportunidades laborales, comerciales, en educacion y recreacion. En la
actualidad los conceptos de movilidad y transporte se han convertido en un tema relevante
para las ciudades, existe una necesidad de los ciudadanos en &reas urbanas y rurales por
movilizarse o desplazarse con el fin de realizar variedad de actividades, por esta razdn, el
uso y desarrollo de los medios de transporte y la movilidad en si, es una temaética

imprescindible en las ciudades de nuestra region.

En el mercado del transporte existe una gran competencia, los usuarios pueden
elegir entre una amplia gama de servicios, depende del cliente qué tipo de empresa elige, su
decision esta influenciada por muchos factores relacionados con la calidad de los servicios
que recibe, la calidad del servicio de transporte urbano esta dada por la capacidad de

satisfacer las expectativas de los usuarios que demandan el servicio.

Debido a lo anteriormente sefialado, el transporte publico urbano se considera un
servicio publico, ya que de acuerdo a la definicion sefialada por Kelly (1996), los servicios
publicos son aquellos que atienden las necesidades de toda la poblacién y afectan a la
colectividad en general; y, por otro lado, para Jarquin et al. (2002) los servicios publicos son
aquellos servicios brindados directamente por las instituciones publicas (a los cuales cada
persona natural o juridica tiene acceso, en el ejercicio de sus derechos y/o de sus deberes
consignados por ley) y los brindados por otros actores pero sobre los cuales la
institucionalidad puablica conserva responsabilidades de promocidn, facilitacion y

regulacion.

Esta investigacion es de naturaleza descriptiva no experimental de tipo
correlacional. La variable dependiente en el estudio es la satisfaccion del usuario en el
servicio, la misma que se ve influenciada por las variables independiente, que son el grupo
de dimensiones planteadas por el modelo Servperf: Elementos tangibles, Confiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.



El modelo propuesto por Cronin y Taylor (1992) considera Unicamente las
percepciones de los clientes respecto al desempefio del servicio, es decir la experiencia que
tuvieron al recibirlo, con base en dicho modelo los autores de esta investigacion proponen
el modelo expuesto en la Figura 1.1 en donde se busca demostrar empiricamente la influencia
positiva y significativa de la satisfaccién del usuario con respecto a las dimensiones del

modelo.

Figura 1. 1: Modelo conceptual de la investigacion

Elementos
tangibles

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta —»  Percepcion  —

Calidad del
servicio

Seguridad

Empatia

Elaboracién: Autores

Companiia de Transporte Urbano Megaservitron Cia. Ltda.

Megaservitron es una compafiia de transportacion urbana que brinda el servicio en
el cantdn La Troncal, esta nace de la idea de un grupo de estudiantes de la Universidad
Catdlica de Cuenca Extension San Pablo de La Troncal quienes, al momento de culminar el
seminario de conocimientos para obtener el titulo de ingenieros empresariales, tienen la idea
de elaborar un proyecto, el mismo que vaya encaminado a satisfacer las necesidades de los

habitantes del cantén La Troncal.

Este proyecto comenzé en el afio 2002, con todos los parametros establecidos por
la Universidad, para que el mismo tenga la viabilidad para ser emprendido. Una vez
culminado el estudio y aprobado por las autoridades universitarias como requisito para la
graduacion de este grupo de estudiantes, inician el reto de poner en préactica el proyecto
elaborado por ellos, y realizan todos los trAmites pertinentes para la autorizacion del permiso
de operaciones. La compafiia inici6 sus operaciones el 22 de marzo de 2003 con cuatro buses



nuevos con capacidad para 35 pasajeros cada uno, en la actualidad la compafiia
Megaservitron opera en cinco rutas establecidas con 14 unidades de transporte, que cubre la

poblacion de la Troncal y sus lugares aledafios.
1.6 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad de servicio de la empresa Megaservitron mediante la aplicacién
de las cinco dimensiones del modelo Servperf para examinar su influencia en la satisfaccién

del usuario.
1.7 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2. ldentificar el modelo pertinente para la evaluacion de la calidad del servicio de
transporte publico.

3. Aplicar modelo de medicion de la calidad del servicio.

4. Aplicar modelo de ecuaciones estructurales para identificar las dimensiones de la
calidad del servicio que influyen en la satisfaccion.

5. Recomendar acciones para mejorar la calidad del servicio a partir de los resultados

obtenidos con el modelo estructural.



CAPITULO II: REVISION DE LA LITERATURA

En este capitulo se analizara el marco tedrico de la investigacion, se revisaran
distintos conceptos de servicio, calidad de servicios, satisfaccion del consumidor y los
modelos més utilizados en la evaluacion de la calidad de servicios. Se muestra una

descripcién de distintos modelos, sus caracteristicas principales, objetivos y diferencias.
2.1 SERVICIO

El servicio se define como el conjunto de prestaciones anexas que acompafian a la
prestacion principal, la cual puede ser un producto tangible. Segin lo exponen Zeithaml,
Bitner, Gremler, Calder6n, y Ldpez (2009), los servicios poseen caracteristicas como;
Intangibilidad: los servicios son acciones en lugar de objetos, es decir, no se puede ver, tocar,
oler, ni almacenar, como los productos. Esta intangibilidad trae consigo algunas desventajas
como; la dificultad de exhibirlo o comunicarlo con facilidad, la fijacion de precios es dificil,
no pueden patentarse con facilidad; Heterogeneidad o variabilidad: no hay servicios que sean
precisamente iguales, asi como también, no hay clientes con expectativas iguales. El
desempefio del personal pude diferir de un dia para otro, y esto afecta a la entrega del servicio
y la percepcion de los clientes de ese servicio. Naturaleza perecedera: Los servicios no duran
para siempre, una vez producida y consumida, se acaba, es decir, tiene un tiempo
determinado. Los servicios no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o devueltos.
La produccién y consumo del servicio se realiza de manera simultanea: En el caso de los
productos, éstos deben ser producidos primero, luego vendidos y finalmente consumidos, en
cambio los servicios, son vendidos primero y luego producidos y consumidos de manera
simultanea. Inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa y los
clientes. La produccion y entrega del servicio dependen de las acciones que realicen los

clientes internos y externos de la empresa.
2.2 CALIDAD DE SERVICIO

Al establecer una definicion de calidad, se debe tener presente que es un concepto
intangible y subjetivo, lo que entrafia un mayor grado de complejidad a la cuestion planteada.
Se debe entender la calidad como un concepto dindmico, cuya concepcién ha ido
evolucionando desde perspectivas centradas en el control en los centros de produccion, hasta

enfoques mas globales centrados en la gestion y mejora de la calidad. Ademas, la calidad
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puede entenderse como la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades
de los consumidores y contribuir a su bienestar (Garza, 2008). Esta posee diferentes
enfoques, pero una definicion mas adecuada hace mencion a que la calidad es la totalidad de
los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con
la que fue disefiado, es decir, calidad corresponde al conjunto de caracteristicas y atributos
de un producto o servicio respecto de las necesidades y expectativas del comprador o cliente,

considerando el precio que se esta dispuesto a pagar (Martinez, Lazaro, & Valenzo, 2019).

En la actualidad, el sector servicios, ha adquirido tal relevancia en la economia en
los paises industrializados que se ha vuelto constante el dicho “vivimos en una economia de
servicios”. Son muchos los autores que de una u otra forma han abordado el concepto de la
calidad. Algunas de ellas se han definido como el resultado de comparacion de las
expectativas y percepciones segun Juran & Gryna, 1993; Vasquez, 2010; Zeithaml (1988),
se refieren a la calidad como el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor. Por lo tanto, la calidad del servicio y satisfaccion del usuario son conceptos que
estan intimamente relacionados puesto que una mayor calidad del servicio llevara a aumentar
la satisfaccion del consumidor, es decir, que la primera debe ser tratada como un antecedente

de la satisfaccion (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1988).
Expectativas

Las expectativas son las condiciones en las que los clientes esperan recibir el
servicio, y se ven influenciadas por la informacion que llega hasta ellos, ya sea por
comunicacién con personas cercanas que hayan experimentado o conocido el servicio, o por
la informacién disponible en distintos medios como radio, television, redes sociales entre
otros. Ademas, las expectativas son dinamicas y pueden cambiar con rapidez en el mercado

altamente competitivo y volatil (Nishizawa, 2014).
Percepcion

La percepcion puede explicarse como la valoracion de las personas sobre los
servicios, ya que pueden evaluar la calidad de un servicio al comparar las percepciones con
las expectativas que tienen del mismo. En un sentido amplio, la satisfaccion, segun

numerosos autores es el cumplimiento de las expectativas del usuario.
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Para autores como Minch (1998), existe cierto orden e indica que la satisfaccion
precede a la calidad del servicio, y que la calidad se alcanza con la satisfaccion total de las
necesidades del cliente, mediante la prestacion de actividades esencialmente intangibles con
un valor agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio.
Segun Armstrong y Kotler (2013), la calidad se vincula con el valor y la satisfaccién del
cliente. Bateson y Hoffman (2012), indican que, la satisfaccion de los clientes es una medida
de corto plazo, especifica de la transaccion, mientras que la calidad de los servicios es una

actitud a largo plazo debida a la evaluacién global de un desempefio.

Adicionalmente para Lovelock et al. (2010), la satisfaccion es un concepto
dindmico que evoluciona con el paso del tiempo y que no se debe interpretar s6lo desde la
perspectiva de una sola transaccién, en otras oportunidades hasta la satisfaccion e
insatisfaccion de otros miembros de la familia o vinculos sociales del individuo contribuyen

a la formacioén de la calidad del servicio.

Por lo antes mencionado, Ferguson y Phau (2013), sefialan que la satisfaccion del
cliente esta intrinsecamente relacionada con la calidad percibida en el servicio, pese a que
ambos constructos son a menudo confundidos. En efecto, diferentes autores como Bhardwaj
(2011) o Khan et al. (2013), han destacado que los atributos usados para evaluar la calidad

en el servicio influyen positivamente en la satisfaccion del cliente.
Modelos de satisfaccion

En el &mbito del estudio de la conducta del consumidor, un aspecto que ha atraido
el interés de los investigadores es el relacionado con la satisfaccion, habiéndose desarrollado

diferentes modelos y enfoques para abordarlo.

Modelos de satisfaccion agregada: Un grupo de investigadores de la Universidad
de Michigan desarrolld, a finales de los afios ochenta, un modelo a partir del enfoque de
satisfaccion agregada, el cual se denomind Barometro Sueco. Dicho modelo permitia medir
el grado de satisfaccion agregada y analizar las variables que influyen en la satisfaccion, asi
como el efecto de esta variable en el comportamiento post compra; y estimar un indice de

satisfaccion (Duque Oliva & Diosa Gémez, 2014).

Modelo del ACSI: En 1994, desarrollaron el Modelo del indice Americano de
Satisfaccion del Consumidor (ACSI por sus siglas en inglés). Este modelo permite llevar a

cabo comparaciones entre diferentes empresas e industrias norteamericanas. A la fecha el
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ACSI comprende 10 sectores econémicos y 43 industrias, y se publica trimestralmente para
un conjunto diferente de industrias. Dicho modelo ha sido la base para construir indices de
satisfaccion en diversos paises como Nueva Zelanda, Taiwan, Colombia, Honduras, Korea,
Kuwait, Reino Unido, Sudéfrica, India, Portugal, Singapur y Turquia (Hackl, Scharitzer &
Zuba, 1996). La satisfaccion global, en el modelo del ACSI considera a la satisfaccion como
un constructo agregado que se define como una evaluacion acumulada a la fecha, de la
experiencia de consumo. Expresion de quejas, si después de la experiencia de consumo el
cliente no esta satisfecho tiene la posibilidad de expresar su inconformidad y recibir alguna
compensacion. En el modelo, la satisfaccion guarda una relacién negativa con la
presentacion de quejas, ya que se asume que entre mas satisfechos se encuentren los
consumidores sera menos probable que haya quejas. Lealtad, en el modelo del ACSI la
lealtad se define como la probabilidad de recompra y se asume que un incremento en la
satisfaccion genera un incremento en la lealtad (Paredes Arriaga & Velazquez Palmer,
2017).

2.3 MODELOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO

(Sovero & Suarez, 2015) cita a (Brogowicz, Selene y Lyth, 1990; Valls, 2004;
Duque, 2005) quienes, para facilitar el entendimiento tedrico y conceptual de los modelos
de calidad del servicio, proponen que se podrian separar los aportes cientificos de dos
grandes escuelas de conocimiento y pensamiento académico, la europea y la Norteamérica.
Los estudios realizados por Gronroos (1982, 1988) y Lehtinen (1991), son considerados
como principales en la escuela nordica, sin embargo, sus estudios no han sido ampliamente
aplicados probablemente por su enfoque en el concepto de calidad de servicio sin la

obtencidn de evidencia empirica suficientes que sustenten la teoria propuesta.

La escuela americana respecto a la calidad del servicio reconoce la importancia de
las investigaciones de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que fueron quienes

propusieron el modelo de medicion, més utilizado a nivel global por las empresas, Servqual.

Hay una gran variedad de modelos propuestos para medir la calidad de los servicios,

a continuacion, se describen los aspectos mas importantes de cada uno de ellos.
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Tabla 2. 1: Modelos de medicion de calidad

Afo Autor Modelo Principio logico
1084 Gronroos Mo_delo_de CEaI@ad funcional + Calidad
calidad/imagen técnica.
Cinco dimensiones: Fiabilidad,
Parasuraman, Capacidad de respuesta
1985-1988  Zeithamly Servqual pac p, ’
Seguridad, Empatia y Elementos
Berry .
tangibles.
1989 Eigliery ServucCion Output + Servuccion +
Langeard Proceso.
1992 Croniny Taylor  Servperf Servqual — expectativas
Desemoeio Servqual + Evaluacién del
1993 -1994 Teas P consumidor + indice de
evaluado .
calidad.
Modelo de los tres Caracteristicas + Proceso de
1994 Rust y Oliver entrega + ambiente que rodea
componentes ..
el servicio.
1997 Philip y Hazlett Modelo PCP Pivote + Central + Periférico.
Liderazgo de servicio +
Encuentros de servicio +
1998 Lyte, Hom y Servor Sistema de servicio +
Mokwa .
Gerencia de recursos
humanos.
Dabholkar, .
+
Thorpe P g '

Fuente: Elaboracion propia a partir de los aportes de autores.

Modelo de la calidad de servicio de Grénroos

Este modelo, es conocido también como modelo de la imagen, fue formulado por
Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa, este modelo plantea
que la percepcidn de la calidad por parte de los consumidores es la combinacion de la calidad
técnica (qué se da) y la calidad funcional (como se da), y estas se relacionan con la imagen
corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida (Griffiths,
1995).
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Una buena evaluacion de la calidad recibida se logra cuando la calidad
experimentada cumple con las expectativas del usuario, es decir, cuando lo satisface. De
igual manera, describe como el exceso de expectativas genera problemas en la evaluacién
de la calidad. Expectativas poco realistas contrapuestas con calidad experimentada buena
que pueden converger en una calidad total percibida baja. Las expectativas o calidad
esperada, segun Gronroos, son funcion de componentes como la comunicacion de
marketing, recomendaciones (comunicacion boca-oido), imagen corporativa/local y las

necesidades del consumidor (Brown, 2015).

La manera en que los usuarios perciben la empresa es la imagen corporativa de la
compafiia. Es percepcion de la calidad técnica y funcional de los servicios que presta una
organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la percepcion global del servicio. Grénroos
afirma que el nivel de calidad total percibida no estd determinado realmente por el nivel
objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que esta dado por las
diferencias que existen entre la calidad esperada y la experimentada, paradigma de la

desconfirmacion (Covin & Miller, 2014).
Modelo de “Servuccion” de Eiglier y Langeard.

En 1989 se propuso tedricamente la servuccion, con la intencion de sistematizar la
"produccién®, los procesos de creacion y fabricacion de servicios. De acuerdo con Eiglier y
Langeard (1989), sus emisiones, la servuccion es la organizacidn sistematica y coherente de
todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesaria para la
realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de
calidad han sido determinados. La propuesta comprende un sistema con un procedimiento
para la adecuada gestion de la oferta de servicios, ademas considera la existencia de cuatro

elementos principales: el soporte fisico, el personal de contacto, el servicio y el cliente.

Como se puede observar en la Figura 2.1 los autores concentran dos elementos
adicionales que sirven para contribuir una vision més extensa, adaptable y perceptible del
modelo planteado. Asi, en el caso del soporte fisico y el personal en contacto es preciso tener
en cuenta que sélo son la parte perceptible de la empresa que ofrece el servicio, sin embargo,

en la mayoria de los casos existe una empresa que sostiene y condiciona el modelo.
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Figura 2. 1: Elementos de la Servuccion

Soporte

Fisico Cliente

Personal en " N
contacto ﬁ Servicio

Fuente: Eigler y Langeard (1989)

Modelo de los Tres Componentes de Rust y Oliver.

En 1994, Oliver y Rust, aungue no fue probada propusieron una conceptualizacion,
que da soporte a lo planteado por Gronroos. La justificaron respecto a las evidencias
encontradas por los autores McDougall y Levesque en 1994 en el sector bancario y por

McAlexander et al. en el mismo afo en el sector sanitario.

Tres elementos componen el modelo: el servicio y sus caracteristicas (service
product), el envio del servicio o entrega (service delivery) y el ambiente en el cual se da el
servicio (environment). Su propuesta inicial fue para productos tangibles, sin embargo,
indiferentemente si se habla de productos o servicios, sera posible tener presentes los tres

elementos, tal como se puede observar en la Figura 2.2.

El servicio y sus caracteristicas, implican el disefio especifico del servicio antes de
ser entregado al cliente, el mismo que debe estar acorde al mercado objetivo, es decir de
acuerdo con las expectativas. Estas expectativas deberian estar ligadas a referencias de
mercado como parametros de comparacion, sin importar si la industria decida o no cumplir
con el estandar. Lo mas importante es la determinacién de las caracteristicas relevantes o
especificaciones que se esperan ofrecer (Oliver & Rust, 1994). Algunos autores como
DeSarbo, Huff, Rolandelli, y Choi (1994) han utilizado analisis estadistico para determinar
dichas caracteristicas y especificaciones, por otro lado, Bitner y Hubert (1994) usaron la
técnica de incidentes criticos.
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Figura 2. 2: Modelo de los Tres Componentes de Rust y Oliver (1994)

Caracteristicas
del servicio

Producto fisico

Ambiente del
servicio

Entrega del
servicio

Fuente: Rust y Oliver (1994, p. 11)

Modelo de Bitner

El modelo de Bitner (1990) trata de explicar la calidad de servicio, percibida como
un resultado de la experiencia satisfactoria o no, este modelo se describe en la Figura 2.3.
Dicha figura indica que el paradigma no confirmatorio se da por la disconformidad que existe
entre el resultado del servicio percibido en una transaccién, en base a determinadas
caracteristicas, y las expectativas de servicio, las cuales se forma el cliente de acuerdo son
la actitud inicial que tenga antes de recibir el servicio.

Dicha disconformidad afecta la experiencia de satisfaccion/insatisfaccion del
cliente y, posteriormente, a la calidad de servicio percibida por este, derivandose de esta
Gltima sus conductas post-compra. La satisfaccion experimentada por el cliente, lo impulsara
a difundir informacion positiva de la empresa y lo fidelizara con el servicio. Por el contrario,
si experimenta insatisfaccion, es decir, baja o nula calidad en el servicio recibido, entonces
no estard motivado a difundir informacidn positiva de la empresa y buscara otro proveedor

del servicio.
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Figura 2. 3: Modelo de evaluacion del contacto de servicio
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Fuente: Bitner (1990)

Modelo de Bolton y Drew.

El modelo de Bolton y Drew (1991) presenta la calidad de servicio percibida como
la disconformidad que existe las expectativas del cliente en relacion con servicio y las
percepciones de las caracteristicas por niveles de componentes mostrados en la Figura 2.4.
Los autores asumen que las expectativas del cliente se forman por la comunicacion boca-
oido, las necesidades personales del cliente y sus experiencias pasadas. Agregan que las
percepciones se evaltan en base a atributos y dimensiones del servicio y que dichos atributos
se pueden clasificar en atributos organizacionales y atributos de ingenieria. De la
disconformidad entre las expectativas de los clientes y las percepciones en base a dichos
atributos y dimensiones, el cliente quedara satisfecho o insatisfecho y, resultado de varias
satisfacciones, el cliente percibira calidad en el servicio, lo cual llevara al cliente a reconocer
que el servicio tiene valor desde su punto de vista y llevara a cabo conductas post-compra.
Bolton y Drew (1991) declaran que la calidad de servicio que percibe el cliente, asi como el
valor del servicio, depende de las caracteristicas del cliente y de la consideracion por parte

de la empresa de no tener ventas con pérdidas.
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Figura 2. 4:Modelo multietapa de valoraciones de los clientes calidad de servicio

Boca - oido
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Fuente: Bolton y Drew (1991)

Modelo Servqual

La calidad de un servicio es entendida como una medida de como se concierta la
administracion de ese servicio a las expectativas del consumidor. Servqual es un modelo de
calidad de Servicio con dos escalas, una que mide las expectativas de los consumidores o
clientes y otra que mide las percepciones con relacién al servicio. Es una herramienta que
sigue el modelo de discrepancias, segun el cual, la diferencia entre estas dos escalas establece
una medida de calidad del Servicio. La escala Servqual es un instrumento trazado para
cuantificar la calidad del servicio prestado por una empresa u organizacién, que es medida
por la diferencia entre las expectativas y las percepciones. Este cuestionario estad compuesto
de 44 items divididos en dos escalas, una de expectativas y otra de percepciones, de 22 items
cada una, disefiadas para medir la calidad a través de una serie de dimensiones. Primero se
encontraron 10 dimensiones originales, que posteriormente se redujeron a cinco dimensiones
y que son las siguientes: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

(Torres Samuel & Véasquez Stanescu, 2015).

El modelo Servqual se deriva, segun investigadores como Bitner (1990) y Bolton y
Drew (1991), del paradigma de la desconfirmacion de la literatura de satisfaccion del cliente,
el cual evalla la calidad de un servicio comparando su percepcién del servicio recibido con
sus expectativas. En consecuencia, la calidad puede ser medida operativamente sustituyendo
las puntuaciones correspondientes a la medida de las expectativas de las correspondientes a
la percepcion. En la Tabla 2.2 se describe de una manera resumida, las dimensiones del
modelo Servqual.
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Tabla 2. 2: Dimensiones del modelo Servqual

Dimension Descripcion

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

Elementos Tangibles . .
materiales para comunicaciones.

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma

Confiabilidad . , :
precisa y digna de confianza.

Buena disposicion para ayudar a los clientes a

Capacidad de Respuesta . . .
proporcionarles un servicio expedito.

Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su

Seguridad capacidad para transmitir seguridad y confianza.

Cuidado y atencion individualizada que la empresa

Empatia i i
proporciona a sus clientes.

Fuente: Schiffman y Lazar, 2001.

Modelo Servperf

En la década de los noventa, se desarrollé un debate con la validez del instrumento
gue condujo a que Cronin y Taylor (1.992) que consideran que la calidad del servicio se
deberia medir utilizando solamente las percepciones, y para ello, propusieron la escala
Servperf, que es una escala de calidad percibida. Esto centrd una discusion en torno al papel
de las expectativas ya que estos autores consideran mas importante el concepto de actitudes.

El Servperf es un modelo alternativo basado en el desempefio del servicio,
entendiendo la calidad del Servicio como una percepcidn evaluativa del rendimiento de los
atributos del servicio, por tanto, considera que la calidad de un servicio debe ser medida tan
solo a través de las percepciones, sin necesidad de compararlas con las expectativas. Por otra
parte, estos autores que compararon a través de un andlisis casual el poder predictivo de
ambos modelos concluyeron que la medida de las percepciones sola es mas efectiva, retine

maés fiabilidad, validez discriminante y mayor capacidad predictiva (Cronin & Taylor, 1994).

Esta nueva escala esta basada exclusivamente en la valoracion de las percepciones,
con una evaluacion similar a la escala Servqual. Las diez dimensiones iniciales que

desarrollaron Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), después de varios estudios estadisticos
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permitieron encontrar ciertas correlaciones y reducir a cinco el nimero de dimensiones que
determinan la calidad del servicio, siendo éstas las que actualmente son utilizadas por el

modelo Servperf de Cronin y Taylor (1994).

Algunos autores como Martinez, Peir6 y Tur (2001) afirman que el Servperf es el
cuestionario mas apropiado para medir la calidad percibida, entendida ésta, como hemos
dicho anteriormente, una percepcion evaluativa del rendimiento de los atributos del servicio.
Sin embargo, la mayoria de los estudios comparten que no existen escalas estandares para la
medida de la calidad del servicio, por lo que necesitamos adaptarlo a cada uno de los

servicios y por tanto necesitamos de una adaptacion al sector transporte urbano.

La presente investigacion propone aplicar el modelo Servperf ya que brinda varias
ventajas entre las cuales estan: el tiempo que le toma responder el cuestionario a las personas
es menor, ya que solo se pregunta una vez, para conocer solamente su percepcion, y no sus
expectativas como lo propone Servqual; el andlisis, la interpretacion y las conclusiones de

la informacidn obtenida requieren de menor esfuerzo, comparado con el modelo Servqual.

Este modelo elimina la subjetividad, porque el usuario no especifica de antemano
sus expectativas a menudo irrazonables sobre el servicio, la férmula general del método es
muy sencilla, lo que desde un punto de vista practico facilita su aplicacion, la calidad del
servicio se compara con la percepcion del cliente (Kucinska, 2007) (Kucisnska &
Kolosowski, 2009). Por lo tanto, este método es mas facil de usar y requiere menos tiempo

en comparacion con el modelo Servgual (Gilmore, 2003).

La evaluacion y medicion de la calidad del servicio en el modelo Servperf se basa
en determinantes derivados del modelo Servqual, la medicion de la calidad del servicio se
realiza con una escala de Likert de calificacion semantica de cinco niveles, donde el nivel
mas bajo de la escala (1) es Totalmente en Desacuerdo y el nivel mas alto (5) Totalmente de
Acuerdo, cuanto mejor sea la calidad del servicio examinada por este modelo, mas cerca

estaran las puntuaciones individuales del valor maximo (Garczarczyk, 2000).
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

En cuanto a la metodologia, aungque apoyada en una revision documental, con el fin
de cumplir con los objetivos de estudio, se utilizd un disefio de investigacion no
experimental, de corte transversal de tipo correlacional-causal. En este proyecto se ha
analizado el caso de la empresa Megaservitron, que se evaluara la calidad del servicio desde
las percepciones de los usuarios. Para el desarrollo del presente estudio, se emplearon
constructos que han sido utilizados en trabajos anteriores, con lo cual se pudo evaluar su

confiabilidad y validez para contextos poco estudiados en el area del transporte urbano.

Para el levantamiento de los datos, se aplico el instrumento de medicién, la
encuesta, la cual fue disefiada a partir de los items de constructos propuestos por la literatura
para las cinco dimensiones del modelo Servperf. Después se aplico la encuesta a una muestra
piloto de 30 usuarios, con el fin de evaluar el entendimiento y la contextualizacion de las
preguntas. Una vez ajustado y validado el instrumento de medicion se aplicd a los usuarios
del servicio de transporte urbano Megaservitron siguiendo un muestreo probabilistico en
donde los casos fueron seleccionados por medio de la generacion de numeros aleatorios. Por
medio del procedimiento de seleccion de la muestra, se definié un tamafio de 300 personas
respecto a la cantidad de usuarios que utilizan el servicio de transporte urbano
Megaservitron, considerando un nivel de confianza del 95% y un nivel de error del 5%
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Inicialmente para cubrir el tamafio de la muestra, las encuestas fueron compartidas
y llenadas digitalmente a través de la plataforma Encuesta Facil, sin embargo, al tener una
baja tasa de respuesta, una de cada cuatro encuestas era completada, y luego de una semana
no superaban las 100 respondidas completamente, se decidié aplicar las encuestas de manera
presencial, para ello se contrataron a cuatro estudiantes universitarios. Finalmente se
obtuvieron 275 encuestas en modalidad presencial, y 191 encuestas digitales, para totalizar
466 encuestas combinadas.

Los datos tabulados de la encuesta, fueron analizadas por medio de la aplicacién de
estadistica descriptiva (ver Anexo 3), para conocer el comportamiento de los datos e
identificar los posibles problemas de inconsistencia de respuestas. De acuerdo a la naturaleza

del estudio de caracter no probabilistico, se pudo justificar la eleccién del modelo de
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medicion y del modelo estructural. Se realiz6 un andlisis de correlacion multivariado para
evaluar la asociacion entre variables e identificar posibles problemas de especificacién del
modelo de medicion. Ademas, por la naturaleza del modelo, se pudo conocer que los factores
son reflectivos para el caso del transporte urbano. Del total de las 466 encuestas se realiz
el estadistico D?, conocido como o la Distancia de Mahalanobis, que permite determinar la
similitud entre dos variables aleatorias multidimensionales, gracias a ello se identificaron
datos potencialmente atipicos eliminando un total de 166 encuestas, obteniendo como
resultado 300 encuestas relevantes, las mismas que se utilizaran para trabajar con el modelo

Servperf.

La evaluacién del modelo de medicién se realiz6 por medio de Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC), el cual permitié validar los constructos propuestos por la literatura
para el caso del transporte urbano, el AFC permitio el refinamiento de los constructos mas
utilizados, tal como sugieren las lineas de investigacidn propuestas por articulos de agenda
para estudios aplicados en paises en desarrollo (Covin & Miller, 2014). Por medio del
proceso de ajuste del modelo de mediciodn, se buscd obtener escalas confiables y validas las
cuales son condiciones necesarias para la obtencion de resultados confiables y comparables

en la estimacion del modelo estructural.
3.2 POBLACION

El presente trabajo, investiga los determinantes de la percepcion de los usuarios que
utilizan el transporte urbano, para lo cual se toma como unidad de analisis a los habitantes
de cantdn La Troncal ubicados en puntos estratégicos del mismo. Del listado inicial usuarios,
se obtuvo una muestra de referencia de 300 personas que utilizan el servicio, en esta
seleccion se utilizd el método de seleccidn aleatorio. Para la aplicaciéon de la encuesta se

conté con la colaboracién de cuatro estudiantes universitarios.
3.3 INSTRUMENTO DE MEDICION

Para la operacionalizacion de los factores que forman el modelo conceptual, se
eligieron escalas que han sido previamente utilizadas y que han demostrado su validez y
confiabilidad en estudios empiricos aplicados en diferentes contextos. A partir de la
operacionalizacion de los factores del presente estudio, se construyé un instrumento de

medicion que incluyd 34 preguntas, divididas en tres grandes bloques: Blogue I, con 6
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preguntas para conocer el perfil del encuestado y sus preferencias en las rutas; Bloque II,
con 23 preguntas para evaluar las cinco dimensiones de la calidad en el servicio; y el Blogue
I11, 5 preguntas alineadas al modelo ACSI para medir la satisfaccion de los clientes. Estas
preguntas fueron contestadas por medio de respuestas de escalas de Likert con cinco niveles
de intervalo en donde corresponde a (1) Totalmente en Desacuerdo y (5) Totalmente de

Acuerdo.
3.4 RECOPILACION DE DATOS

El presente estudio presenta datos primarios, los cuales fueron obtenidos por medio
de la aplicacion de la encuesta la cual contiene preguntas relacionadas a los items de los
factores del modelo de medicion. Para asegurar la calidad en el proceso de levantamiento de
datos, se entrend al personal encargado de aplicar la encuesta, cuatro estudiantes
universitarios, los cuales fueron concientizados sobre el objetivo de la investigacion y lo que
cada uno de los items del instrumento buscaba medir. La aplicacion de la encuesta fue
realizada en dias laborales, tal como sugieren trabajos previos, con el objetivo de mejorar la
confiabilidad de los datos y aumentar la tasa de respuesta de las encuestas. Kara, Long, &
Splillan (2016) sugieren que, para maximizar la tasa de respuesta en este tipo de estudios, se
debe comunicar previamente al directivo encargado de las exportaciones, el proposito de la
investigacion y asegurarle que la informacion obtenida por la encuesta sera tratada con la
mayor confidencialidad. Con los datos obtenidos de las 300 encuestas validas, se realizd un

analisis descriptivo para identificar posibles errores y sesgos de respuesta.
3.5 ANALISIS DE DATOS

En el analisis descriptivo de los datos se revisaron las medidas de tendencia central
y de dispersién por medio del paquete estadistico SPSS version 21. Para el analisis de los
datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta, se realizé un analisis de frecuencias el cual
es el método mas adecuado para la evaluacion del comportamiento de los datos de respuesta
por medio de la escala de Likert con cinco niveles de intervalo. Por otro lado, previo a la
eleccion del método de estimacion para la evaluacion del modelo de medicion y del modelo
estructural, segun lo propone Kline (2011) es necesario adecuarlo al comportamiento de los

datos y al objetivo de la investigacion. Para Lattin et al. (2003) previo a la eleccion del
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método de estimacion de ecuaciones estructurales, es necesario evaluar si los datos se

distribuyen de manera normal.

La estimacion de los sistemas de ecuaciones estructurales, se realizan por métodos
basados en las varianzas y covarianzas de los errores (Lomax, R. & Shumacker, 2016). Los
métodos de estimacion basados en las covarianzas, como el de méaxima verosimilitud,
requieren grandes tamafios de muestras y suelen ser sensibles ante la existencia de la no
normalidad de la distribucion de los datos (Brown, 2015). Por otra parte, entre los métodos
de estimacion basados en la varianza de los errores, destaca el de Minimos Cuadrados
Parciales (PLS por sus siglas en inglés) que es un método menos restrictivo respecto a la
distribucion de los datos, valores faltantes, complejidad del modelo y uso de variables con
distinto tipo de escalas (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014).

Tomando en cuenta el tamafio de la muestra y la distribucién no normal de los datos,
PLS es el método que mejor se ajusta a las caracteristicas de los datos y al objetivo de la
investigacion. El andlisis del modelo de medicion se realizdé por medio Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC), utilizando el PLS como método de estimacion. Previo a la eleccién
del método de estimacidn, por medio de la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), se evaluo
la adecuacion muestral. Ademas, se realizo la prueba de Esfericidad de Bartlett la cual evalia
si las variables no estan correlacionadas en la poblacion, es decir determina si la matriz de
correlaciones es una matriz identidad por medio de una estimacion chi-cuadrado (Montoya,
2007).

Para el refinamiento del constructo se evaluaron las cargas factoriales, mediante su
validez discriminante por medio de criterio de Fornell-Larker y se analiz6 la validez
convergente por medio del andlisis de las Varianzas Medias Extraidas (AVE) para la
evaluacion de la validez de las escalas que seran utilizadas en la modelo estructural. Ademas,
para confirmar la consistencia interna de las escalas se evaluaron el coeficiente de

confiabilidad compuesta y el Alfa de Cronbach.

Una vez confirmada la confiabilidad y validez de las escalas para los datos, se
procedié a la estimacion del diagrama de ruta por medio de PLS-SEM utilizando el paquete
estadistico SmartPLS version 3. Sin embargo, previo a la estimacion del modelo estructural
es recomendable evaluar la colinealidad del modelo por medio del Factor de Inflacion de la

Varianza (VIF). A diferencia de los métodos de estimacion basados en las covarianzas, como
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el de méxima verosimilitud que evalta la calidad del modelo por bondad de ajuste, PLS-
SEM evalula la calidad del modelo por medio de su poder predictivo (Garson, 2016). En los
ualtimos afios, PLS se ha convertido en un método de estimacion cada vez mas utilizado en
estudios de ciencias sociales (Ringle, Sarstedt, & Straub, 2012). Por otro lado, la estimacién
por PLS es factible cuando en un modelo se incluyen constructos formativos y reflectivos
(Chin, 1998). Ademas, PLS permite estimaciones de modelos que incluyen factores con
multiples items o de una sola variable (Kwong & Kay, 2013). El objetivo del algoritmo PLS
es maximizar el coeficiente de determinacion R? y por lo tanto minimizar la varianza no
explicada (Ringle, Sarstedt, & Straub, 2012).

La evaluacion de los modelos estimados por medio de PLS se realiz0, al igual que
otros métodos de estimacion de modelos de ecuaciones estructurales, a través de la
evaluacion del modelo de medidas y la evaluacion del modelo estructural. Para la evaluacion
del modelo estructural, estimado por PLS, no se utiliza el criterio de bondad de ajuste global
como en las estimaciones basadas en la covarianza, sino por medio del coeficiente de

determinacion R?, el efecto del tamafio f 2y la relevancia predictiva Q? (Chin, 1998).
3.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

La validez se refiere a la capacidad del instrumento para medir el constructo que se
pretende cuantificar y la confiabilidad es la propiedad de mostrar resultados similares, en
repetidas mediciones (Bojorquez, Lopez, Hernandez, & Jiménez, 2013). Para calcular la
validez del instrumento de medicién se realizaron 30 encuestas como prueba piloto, a los
encuestados se les consultd sobre aspectos relacionados al entendimiento de las preguntas y
la pertinencia de los items a la dimension que corresponde. Luego de la prueba piloto, se
concreto la version final del cuestionario que fue ajustado al contexto del transporte urbano,
y a la coyuntura por la crisis sanitaria. Por otro lado, para evaluar la confiabilidad de la
construccion de los factores, se realizo el refinamiento de constructos por medio de Andlisis
Factorial Confirmatorio. Para comparar la consistencia de las escalas de esta investigacién
respecto a las de otras investigaciones similares, se utilizé la confiabilidad compuesta y el
coeficiente de Alfa de Cronbach con un valor critico de 0,70 correspondiente a una
confiabilidad aceptable (Martin-Velicia, 2000).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En esta seccion son analizados los resultados obtenidos a partir de un estudio
empirico en donde se busca responder a los objetivos de investigacion. Para ello, primero se
realiz6 un andlisis descriptivo de los datos para conocer las caracteristicas de la muestra y
determinar el comportamiento de los datos, previo a la eleccion del método de estimacién

del modelo de medicion y del modelo estructural (Ringle, Sarstedt, & Straub, 2012).

Previo a la eleccion del método de estimacidn, se evalud la adecuacién muestral por
medio de la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Ademas, se realiz6 la prueba de
Esfericidad de Bartlett la cual evalla si las variables no estan correlacionadas entre si, es
decir determina si la matriz de correlaciones es una matriz identidad por medio de una
estimacion chi-cuadrado (Montoya, 2007). Los resultados de la prueba de adecuacion
muestral y de esfericidad, presentados en la Tabla 4.1, indican que es adecuado aplicar el
analisis factorial a la matriz de datos del estudio, segun el valor de KMO mayor que 0.8

(0.889) y el valor de significancia de la prueba de Bartlett, menor que 0.05 (0.000).

Tabla 4. 1: Adecuacion Muestral Kaiser-Meyer-Olkin y Esfericidad de Bartlett

Medida de Adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin 0.899
Approx. Chi-Square 3982.087
Prueba de
Esfericidad de gl 378
Bartlett )
Sig. 0.000

Fuente: Elaborado por los autores

4.1 PRUEBAS DE NORMALIDAD Y VALORES ATIPICOS

Para la eleccion del método de estimacion del modelo, se deben tomar en
consideracion el objetivo de investigacion, la distribucién normal de los datos, la existencia
de los valores atipicos y el tamafio de la muestra (Harrington, 2009). La evaluacion de la
distribucion normal de los datos influye en la eleccion del método de estimacion por modelos
de ecuaciones estructurales cuando se busca obtener resultados confiables y validos (Chin,
1998).
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Ante la confirmacion de la distribucion no normal univariada y multivariada de los
datos, utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov con el criterio de valor p < .05
evidencian distribucion no normal, y la confirmacion con los indicadores de curtosis y
asimetria que si exceden el valor absoluto de uno, mostrarian sesgo en las distribuciones, se
amplié el andlisis para identificar las posibles causas. Para Harrington (2009), una de las
posibles causas de la no normalidad de los datos, podria ser la existencia de valores atipicos
entre las respuestas. Por ello, se aplico la prueba de Distancia de Mahalanobis, que es un
criterio ampliamente utilizado para la deteccion de valores atipicos en datos multivariados
(Penny, 1996).

Para la prueba de distancia de Mahalanobis, Kline (2011) recomienda establecer un
valor critico conservador p < .001. La existencia de valores atipicos podria ser una de las
causas de la no normalidad de los datos, que a su vez podria generar casos Heywood, es
decir cargas estandarizadas mayores a uno y varianzas negativas (Brown, 2015). Por medio
de la prueba de Mahalanobis, se detectaron 166 encuestas como datos atipicos con valores
p<.001, los cuales fueron eliminados de la base de datos, las 300 encuestas restantes fueron
consideradas relevantes para el estudio. Luego de identificar que los datos correspondientes
a la aplicacion de la encuesta seguian una distribucion no normal, que la eliminacién de los
valores atipicos resolvio el problema de no normalidad de los datos y que no existen
problemas de valores perdidos de las variables observables de las dimensiones, se justifica
la eleccion de Minimos Cuadrados Parciales (PLS) como método de estimacion para el

modelo de medicion y el modelo estructural de la presente investigacion.
4.2 ADECUACION DE TAMANO DE MUESTRA

Una vez justificada la eleccion de PLS como método de estimacion, en esta seccion
se justifica la adecuacion del tamafio de la muestra. Uno de los argumentos mas utilizados
para la eleccion de PLS, como método de estimacion, es que logra altos niveles de potencia
estadistica incluso con muestras pequefias (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014). Sin
embargo, para Garson (2016) pese que PLS puede estimar modelos con muy pocos datos,
habria que preguntarse si los pardmetros estimados son confiables incluso cuando se realiza

submuestreo por bootstrapping.

Es recomendado que, para la estimacion de modelos de ecuaciones estructurales, el

tamano de la muestra debe ser al menos 10 veces el nimero mas alto de las variables
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observables correspondientes a un factor (Chin, 1998). Segun este criterio, el tamafio minimo
de muestra para la estimacion del PLS-SEM seria 100 encuestas, lo cual es
significativamente menor a las 300 encuestas que corresponde el tamafio de la muestra de la
presente investigacion. Otro criterio para la adecuacion del tamafio de muestra para la
estimacion de PLS-SEM, es que el tamafio de la muestra sea al menos 10 veces el nimero
méas alto de flechas del modelo estructural que llegan a un factor, lo cual para esta
investigacion el tamafio minimo de muestra seria 40 encuestas. De esta forma, se confirma
que el tamafio de muestra de 300 encuestas excede el tamafio minimo requerido para la

estimacion de modelos de ecuaciones estructurales por PLS.
4.3 ESTIMACION DEL MODELO DE MEDICION PLS

Para la estimacion del modelo de medicion y del modelo estructural de la presente
investigacion, se utilizo el paguete estadistico SmartPLS version 3. El cual, tiene una version
gratuita 30 dias, y que fue utilizado con la tutoria del profesor Ronald Campoverde. En esta
investigacion se ha seguido el proceso de estimacion por PLS propuesto por Hair et al. (2014)
y por Ringle et al. (2012) la cual incluye el AFC por medio de la estimacion del modelo de
medicion y el contraste de los objetivos del modelo estructural a través del modelo de

ecuaciones estructurales.
4.4 ESPECIFICACION DEL MODELO DE MEDICION

Como los factores de la presente investigacion no son directamente observables,
fue necesario especificar un modelo de medicion para cada uno de los constructos (Hair,
Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014). Las 28 variables observables que construyen el modelo
Servperf fueron medidas por medio de escalas de Likert con cinco niveles de intervalo. Para
esta investigacion las dimensiones del modelo han sido codificados de la siguiente forma:
(@) elementos  tangibles (ELEMENTOS TANGIBLES), (b) confiabilidad
(CONFIABILIDAD), (c) capacidad de respuesta (CAPACIDAD_RESPUESTA), (d)
seguridad (SEGURIDAD), (e) empatia (EMPATIA) y (f) satisfaccion general
(SATISFACCION). Algunos estadisticos, consideran que PLS es un método de estimacion
exploratorio, por la falta de pruebas de bondad de ajuste para la seleccion del modelo 6ptimo

(Kwong & Kay, 2013). Sin embargo, estudios previos demuestran que cada vez mas se
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realizan investigaciones con enfoque confirmatorio utilizando PLS-SEM como método de

estimacion (Ringle et al., 2012).
4.5 EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE CONSTRUCTOS

El uso de escalas es comun en investigaciones de ciencias sociales, por lo que deben
ser validadas cuando se realizan estudios formales para obtener conclusiones confiables
(Oviedo & Campo, 2005). En el proceso de evaluacion de las escalas se analiza su validez y
su confiabilidad. La validez se refiere a la capacidad del instrumento de medir el constructo
que pretende cuantificar y la confiabilidad a la propiedad de mostrar resultados similares,
libre de error, en repetidas mediciones (Bojorquez, Lopez, Hernandez, & Jiménez, 2013).

Figura 4. 1: Estimacion modelo de medicion
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Fuente: Elaborado por los autores

Para la evaluacion de la confiabilidad de los factores usualmente se utiliza el
coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual genera un estimador de consistencia interna a partir
de las intercorrelaciones de las variables observables (Oviedo & Campo, 2005). Sin
embargo, el coeficiente de Alfa de Cronbach suele ser sensible ante un alto nimero de
variables observables del factor ya que asume que todos los indicadores son igual de

confiables. Dadas las limitaciones del Alfa de Cronbach, se recomienda complementarlo con
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otros indicadores de consistencia interna como el de confiabilidad compuesta, por ello, la
estimacion del modelo de medicion por PLS prioriza la confiabilidad no solo del factor sino
también de las variables observables de manera individual por medio del andlisis de las
cargas factoriales (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014). Para la evaluacién de la
consistencia interna, por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach y de confiabilidad
compuesta, se ha tomado como valor critico .70, valor comuUnmente aceptado en
investigaciones de ciencias sociales (Kline, 2011). Valores de consistencia interna menores
a .70 evidencian un bajo nivel de confiabilidad, mientras que valores mayores a .95
evidenciarian redundancia ya que las variables observables del factor estarian midiendo el
mismo fendmeno (Hair et al., 2014). En la Figura 4.1, se muestra el modelo de medicidn.

De los resultados obtenidos, todas las dimensiones del modelo Servperf tuvieron
una confiabilidad compuesta superior a 0.797, lo cual se considera como una buena
consistencia interna. Mientras que una dimensién tuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach
mayor a .663 que pese ser menor que el valor critico de .70, se considera como consistencia
interna aceptable por su cercania con su valor critico. Con ello, se demuestra que las
dimensiones que se han utilizado en el modelo tienen una confiabilidad interna aceptable
segun el criterio de Kline (2011). En la Tabla 4.2, se presentan los resultados del calculo de
confiabilidad de constructos por Alfa de Cronbach, confiabilidad compuesta y varianzas

extraidas del modelo de medicion inicial.

Tabla 4. 2: Confiabilidad de Constructos y Varianzas Extraidas

Alfa de Fiabilidad Varianza
Cronbach compuesta extraida media (AVE)

Elementos tangibles 0.725 0.826 0.543
Confiabilidad 0.732 0.809 0.383
Capacidad de 0.663 0.797 0.498
respuesta

Seguridad 0.728 0.826 0.543
Empatia 0.723 0.827 0.545
Satisfaccion general 0.800 0.862 0.558

Elaboracion: Autores
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4.6 VALIDEZ CONVERGENTE Y VALIDEZ DISCRIMINANTE

La validez convergente es la medida de cdmo se correlacionan positivamente las
variables con un mismo constructo (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014). La validez
convergente es determinada por las cargas factoriales, la confiabilidad compuesta y la
varianza media extraida (AVE por sus siglas en inglés) (Azlis, Dawal, & Zakuan, 2013).
Para avaluar la validez convergente de los factores, se evalud las cargas factoriales tomando

como valor critico .70. Para la varianza media extraida AVE se tomd como valor critico .50.

Con respecto a la evaluacion de las cargas factoriales del constructo reflectivo
unidimensional, se identific6 que las dimensiones, capacidad de respuesta y confiabilidad
tuvieron valores criticos de AVE menores a 0.50 (véase en la Tabla 4.2), por lo cual el
siguiente paso fue analizar las cargas factoriales de las variables, con lo que se identifico que
los factores CF_1; CF_2, CF_4, CF_6, CF_7, CR_2y SATISF_3 corresponden al factor de
riesgo. Consecuentemente se eliminaron del modelo, de esta manera los valores de AVE se
volvieron aceptables para los factores correspondientes a cada dimension. En la Figura 4.2,

se indica la especificacion del modelo de medicion.

Figura 4. 2: Modelo reducido estimado por PLS
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Elaboracion: Autores
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Luego de eliminar las variables con bajas cargas factoriales, se realizd una nueva

estimacion del modelo de medicion, obteniendo los resultados presentados en la Tabla 4.3.

Tabla 4. 3: Confiabilidad de Constructos y Varianzas Extraidas del Modelo Reducido

Alfa de Fiabilidad Varianza
Cronbach compuesta extraida media (AVE)
Elementos tangibles 0.725 0.826 0.543
Confiabilidad 0.621 0.840 0.724
Capacidad de respuesta 0.696 0.830 0.620
Seguridad 0.728 0.823 0.537
Empatia 0.723 0.826 0.544
Satisfaccion general 0.803 0.871 0.628

Elaboracion: Autores

Con respecto a la varianza extraida media, en todas las dimensiones del modelo

Servperf obtuvieron un AVE mayor a .50. En la Figura 4.3, se muestran los resultados de la

estimacion del modelo con mejor ajuste a los datos.

Figura 4. 3: Modelo de medicidn con mejor ajuste a los datos

T E12 ET.3 £T4 SE6_1
v - - - v

:/ 0543 \'.
\ —

ELEMENTOS _TAN
GIBLES

CONE_3 P
0832

£ \ =
e arae N ——
Conrs . 4050\ /

CONFIABILIDAD

CAPACIDAD_RESP

-
UESTA P 1

( " oses "|
\__ /

. u&w;h

SATISF 1

SATISF 2

SATNSE 4

SEG_2 SEG3 SIG 4
- » ~
aem
—’-‘:}-;—L.
‘ \
( os3 |
SEGURIDAD
e, 07
_— s
I o
N DTy
Rt
SATISFACCION T

SATISF 3

Elaboracién: Autores

33



Por medio del criterio de Fornell y Larker, se demuestra que la raiz cuadrada de la
varianza extraida de los variables latentes que se relacionan en el modelo estructural es
mayor que la correlacion con los otros factores del modelo estructural. De acuerdo a los
datos obtenidos, se confirma la validez discriminante de los factores del modelo segun el
criterio de cargas cruzadas y de Fornell y Larcker. En la Tabla 4.4, se presenta el analisis de

la validez discriminante siguiendo el criterio de Fornell y Larcker.

Tabla 4. 4: Validez Discriminante Criterio Fornell-Larcker

Capacidad Elementos ) _
Confiabilidad Empatia  gatisfaccion Seguridad
Respuesta Tangibles
Capacidad de
0.788
respuesta
Confiabilidad  0.527 0.851
Elementos
, 0.265 0.335 0.737
Tangibles
Empatia 0.526 0.562 0.423 0.737
Satisfaccion 0.552 0.678 0.508 0.717 0.792
Seguridad 0.664 0.509 0.265 0.581 0567 0.733

Elaboracién: Autores
4.7 ESTIMACION DEL MODELO ESTRUCTURAL

Una vez confirmada la confiabilidad de los constructos reflectivos del modelo, por
medio de la estimacion y evaluacion del modelo de medicion por AFC, se procedié a la
estimacion del modelo estructural por PLS-SEM con lo cual se pudieron contrastar los

objetivos planteados al modelo conceptual.

Como primer paso para la evaluacion del modelo estructural, se midio la
colinealidad de las variables por medio de la evaluacion del Factor de la Varianza (VIF). Si

el valor VIF es mayor a cinco, existe evidencia de colinealidad entre los factores o variables,
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por lo que se podria considerar eliminar, unir o crear constructo de orden superior para tratar
el problema de colinealidad (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014). La importancia del
diagnostico de la colinealidad previo a la estimacion de modelos de ecuaciones estructurales
por PLS, radica que al igual que en el caso de las regresiones mdltiples, la estimacion de
coeficientes de camino por minimos cuadrados ordinarios, podrian tener sesgos por la

colinealidad con los constructos predictores (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014).
4.8 EVALUACION DE COLINEALIDAD

Para evaluar la colinealidad del modelo estructural, se calcul6 el estadistico de
factor de inflacion de la varianza (VIF), el cual tiene un rango de tolerancia de entre .10 a
5.00 para los constructos predictivos. En la Tabla 4.5, se presenta el andlisis de colinealidad

por factores siguiendo el criterio de factor de inflacion de varianza.

Tabla 4. 5: Estadisticos de colinealidad

Satisfaccion

Capacidad de respuesta 1.992
Confiabilidad 1.688
Elementos Tangibles 1.239
Empatia 1.947
Seguridad 2.097

Elaboracion: Autores

4.9 ESTIMACION DEL MODELO ESTRUCTURAL POR PLS-SEM

La estimacion del modelo estructural, por medio de SmartPLS, permite obtener
coeficientes de regresiones estandarizados con valores entre -1 y 1. Los valores de
coeficientes estandarizados con valores cercanos a cero no son estadisticamente
significativos. Mientras que para Hair et al. (2014) los valores de las cargas de regresion con
valores absolutos mayores a .20 explican de manera significativa a las variables enddgenas.

En la Figura 4.4, se indica los resultados de la estimacién del modelo estructural.

35



Figura 4. 4: Modelo estimado luego de resolver el problema de colinealidad
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Fuente: Elaborado por los autores

Una vez realizados los ajustes, se procedio a evaluar nuevamente los criterios y
validez de las dimensiones del modelo Servperf. Las nuevas estimaciones ratificaron que los
factores mantienen alta consistencia y validez, de manera que se logro corregir los problemas
de colinealidad. En base a estos resultados, se procedio a realiza la estimacion del modelo
estructural mediante el método de Minimos Cuadrados Parciales, PLS por sus siglas en
inglés, provisto por el software estadistico SmartPLS version 3. Para evaluar el modelo de

ruta, se analizan los coeficientes estandarizados con un valor critico absoluto de .20.

Para tomar decisiones objetivas para el contraste de los objetivos y mejorar la
interpretacion de los coeficientes de regresion, se sugiere evaluar la significancia de las
variables exogenas del modelo por medio de la evaluacién del valor p de las relaciones. Para
ello, SmartPLS version 3 permite estimar el modelo por medio de bootstrapping, con el cual

se puede obtener los valores para la prueba t-Student para cada dimension.

Para la estimacion modelo estructural, por medio del algoritmo PLS y por
bootstrapping con cinco mil submuestras, fue posible confirmar que la relacion entre la

dimension elementos tangibles, confiabilidad y empatia son positivas y significativas en
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relacion a la satisfaccion, con un valor p< .05. En la Tabla 4.6, se presentan los resultados

de la estimacion del modelo estructural por bootstrapping.

Tabla 4. 6: Estimacion del Modelo por Bootstrapping

Muestra  Mediade Desviacion o
o . Estadisticos p
original  lamuestra  estandar

Valores
(O) (M) (STDEV)
Capacidad de respuesta --
) . 0.084 0.084 0.059 1.412 0.158**
> satisfaccion
Confiabilidad ->
_ y 0.322 0.319 0.049 6.560 0.000**
satisfaccion
Elementos tangibles ->
_ y 0.206 0.206 0.039 5.308 0.000**
satisfaccion
Empatia -> satisfaccion 0.354 0.357 0.061 5.848 0.000**
Seguridad -> satisfaccion 0.087 0.087 0.055 1.567 0.117**

Fuentes: Elaborado por los autores
4.10 EVALUACION DE LA CALIDAD DEL MODELO

Luego de confirmar los objetivos del modelo estructural, se procedié a evaluar la
calidad predictiva del modelo estimado. Para ello, se evalu6 el coeficiente de determinacion
RZ el cual es una medida de la capacidad de prediccion de las variables exdgenas en las
enddgenas y corresponde al cuadrado de las correlaciones entre las variables exdgenas con
las enddgenas del modelo. De acuerdo con los resultados obtenidos, el coeficiente de
determinacion R2 del modelo fue .672, lo cual implica que las dimensiones del modelo
Servperf son capaces de explicar un 67,2% de la varianza de la satisfaccion general de

calidad de servicio.

El siguiente paso en la evaluacion del modelo estructural, es calcular el efecto del
tamafio considerando los valores de f2de .02, .15 y .35 como indicativos de un efecto

pequefio, mediano y alto del constructo exdgeno respecto al enddgeno (Szymanski &
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Henard, 2001). Los resultados obtenidos del fZindican que la dimension con mediano poder
explicativo es la confiabilidad con un nivel de 0.187; mientras que, la dimensién capacidad
de respuesta tiene un poder explicativo bajo con un coeficiente de 0.011.

Dada la naturaleza multidimensional de la satisfaccion general, se analiz6 cada uno
de las componentes bajo el efecto moderador, considerando como valor critico 6ptimo los
coeficientes estandarizados superiores a .20. En la Figura 4.5, se presentan los resultados de
la estimaciéon donde se concluye que la dimensidn elementos tangibles, confiabilidad y
empatia tienen un efecto positivo y significativo en la satisfaccion. De igual forma las
dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta no tiene una relacion significativa en la

satisfaccion por sus valores Path menores a .20.

Figura 4. 5: Modelo estimado coeficientes Path
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El modelo de medicion del nivel de calidad del servicio elegido fue Servperf por su
enfoque objetivo en la experiencia del cliente, menor tiempo de aplicacién, y analisis e
interpretacion simplificada de los datos. Luego de identificar y mejorar la calidad de la
informacion obtenida con analisis estadistico, se justifico la eleccién de Minimos Cuadrados
Parciales (PLS) como método de estimacidn para el modelo de medicion y el modelo

estructural de la investigacion.

En un mundo cada vez mas globalizado la competencia empresarial tendra un
crecimiento acelerado constante, las empresas que logren captar la atencion y la fidelidad de
los consumidores, con caracteristicas de calidad del producto y/o el servicio que ofrecen,
tendran mayor probabilidad de ser sostenibles. Los proveedores de servicio deberan procurar
conocer de cerca cuales son las verdaderas expectativas de los consumidores, deberan ser
flexibles y permanecer en constante evolucion no solo para cumplir dichas expectativas, sino
mas bien para superarlas, y esos resultados se recomienda que se midan evaluando la

percepcidn del consumidor, es decir de su opinién de la experiencia.

El presente estudio busco obtener el nivel de la calidad del servicio de transporte
urbano que reciben los usuarios de la empresa Megaservitron. Los resultados obtenidos
muestran que dentro de la poblacion de estudio son consideradas fortalezas del servicio que
entrega la compafiia; la infraestructura y la imagen del personal (elementos tangibles), el
cumplimiento del servicio propuesto de forma confiable y precisa (fiabilidad), y la atencion
individualizada que los clientes reciben (empatia), dimensiones que la compariia debe seguir
reforzandolas para evitar que los consumidores tomen otros medios como alternativas para
transportarse. Entre los resultados también pudo identificarse un posible desinterés por parte
de los consumidores respecto a; la disposicion que presta la empresa para brindarles ayuda
y un servicio con premura (capacidad de respuesta), y por otro lado también se identificé un
posible desinterés en el nivel de confianza y seguridad que inspiren los empleados
(seguridad), sin embargo los hallazgos mencionados no deberian alentar a la empresa a
menospreciar dichas dimensiones, sino mas bien deberia considerarlos como oportunidades
para superar las expectativas de sus clientes y afianzar en el tiempo, su decision de usar el
servicio con Megaservitron. Estan invitadas todas las personas que participan en el sector

del servicio de transporte, y que lideran actividades en este ambito a que repliquen este tipo
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de estudios que seguramente permitiran identificar fortalezas y debilidades, mejorar la
experiencia de los usuarios y aumentar la rentabilidad de las empresas, generando un
impacto social y econdmico positivo, para la ciudad, el pais o la region donde operan, y por

qué no, pensar también en un impacto global.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE URBANO
MEGASERVITRON LA TRONCAL - ECUADOR

1.- CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) usuario, con el fin de mejorar la calidad del servicio en la empresa Megaservitron (La
Troncal-Ecuador), le pedimos llenar la siguiente encuesta.

Esta encuesta dura aproximadamente 3 minutos.
Perfil del encuestado:

1. Sexo:

[0 Hombre

0 Mujer

2. Edad:

3. ¢Con que frecuencia utiliza el servicio de transporte Megaservitron?
0 1 — 2 veces por dia.

0 3 — 5 veces por dia.

[0 Mas de cinco veces por dia.

[0 1—2 veces a la semana.

[0 2 — 3 veces al mes.

[0 Una vez al mes.

[0 Menos de una vez al mes.

O Nunca he utilizado sus servicios

4. Aproximadamente ¢Cuanto tiempo toma en llegar a su destino utilizando el
servicio de la empresa Megaservitron?

O Menos de 5 minutos
O De 5 a 10 minutos

O De 10 a 20 minutos.
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O De 20 a 30 minutos.
O De 30 minutos a 1 hora.
0 Mas de una hora.

5. Para llegar a su destino que comunmente utiliza el servicio de la empresa
Megaservitron ¢ Tiene que tomar otro medio de transporte?

O Si
J No

6. ¢Qué tiempo espera usted para tomar el servicio de transporte
Megaservitron?

[0 Menos de 5 minutos
[0 5 minutos

[1 10 minutos.

[0 15 minutos.

[0 20 minutos

[0 Mas de 20 minutos.

A continuacion, califique las siguientes afirmaciones utilizando una escala del 1 al 5; siendo
(1) Totalmente en Desacuerdo, (2) En Desacuerdo, (3) Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo,
(4) De Acuerdo y (5) Totalmente de Acuerdo. Antes de iniciar, debe conocer que no hay
respuestas buenas ni malas, pues lo que necesitamos conocer es su opinidn sincera sobre los
aspectos del servicio a ser evaluados. Todas sus respuestas seran tratadas de forma

confidencial y solamente seran utilizadas para este estudio.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento, OHANONRONE)
apariencia del personal y materiales de comunicacion

1. En Megaservitron, la sefializacion (carteles, letreros)
e informacion de las paradas, éstas son consideradas
adecuadas para orientar y facilitar su ubicacion.

2. Al momento de brindar el servicio, los buses de la
compafiia Megaservitron por lo general se encuentran
limpios, cumpliendo con los protocolos de bioseguridad.

3. Los conductores de la compafiia Megaservitron,
mostraron tener una apariencia limpia, estar bien vestido y
ofrecer buenos modales durante el servicio.
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4. Los buses de la compafiia Megaservitron, estan
acondicionadas para brindar el servicio a cada tipo de
usuario (personas con discapacidad, en estado de gestacion,
tercera edad).

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma
Fiable y Cuidadosa

1)

()

3)

(4)

()

1. La empresa Megaservitron, ofrece algin seguro que
le permita viajar a su destino de forma confiable y protegido
en caso de sufrir algin percance o accidente.

2. El servicio que ofrece la compafia Megaservitron,
cumple con el horario de salida y llegada a cada una de las
paradas programadas para la ruta.

3. Al momento de utilizar el servicio de la empresa
Megaservitron, los conductores le ayudan con informacion
sobre cualquier parte del recorrido que usted no conoce.

4. En caso, de que la unidad de transporte
Megaservitron se averie durante su traslado, éste ofrece un
plan alterno para responder al servicio prometido.

5. Se observa el mantenimiento adecuado en las
unidades de la compafiia Megaservitron para prestar un
servicio de calidad.

6. Los buses de la compafiia Megaservitron cobran las
tarifas establecidas en las leyes para cada tipo de usuario
(mujeres embarazadas, tercera edad, personas con personas
con discapacidad y estudiantes),

7. Los buses de la empresa Megaservitron recogen o
dejan pasajeros solo en paraderos autorizados.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposicién de los Empleados para Ayudar al Cliente y
Proporcionar el Servicio

1)

()

(3)

(4)

(5)

1. El personal de la compafiia Megaservitron,
responden de forma personal a las solicitudes o quejas, que
usted tiene como usuario.

2. El servicio que se ofrece la compafiia Megaservitron
durante el turno diurno, fines de semanay dias no laborables
responde a las necesidades de transporte de los usuarios.

3. La empresa Megaservitron responde de manera
rapida y oportuna a sus reclamos.

4. La atencién que se brinda por parte del personal
encargado de la unidad de transporte Megaservitron, es
rapido, confiable y seguro.

DIMENSION 4: SEGURIDAD
Conocimiento y Atencién Mostrados por los Empleados y
sus Habilidades para Inspirar Credibilidad y Confianza.

1)

()

3)

(4)

®)
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1. El conductor de la compafiia Megaservitron mostro
sus habilidades y destrezas en el manejo, respetando siempre
las leyes y las sefiales de transito.

2. El viajar en los buses de la empresa Megaservitron
me da la confianza y seguridad que llegaré a tiempo a mi
destino final.

3. Durante la prestacion del servicio el conductor de la
compafiia Megaservitron evita el uso del celular.
4. Los buses de la compafiia Megaservitron ejecuta su

recorrido respetando siempre la capacidad méxima de
personas establecido por el COE cantonal.

DIMENSION 5: EMPATIA
Atencién Individualizada que ofrecen las Empresas a los
Consumidores

)

()

3)

(4)

®)

1. El conductor de la compafiia Megaservitron lo
atiende y lo trata con amabilidad, respeto y paciencia.

2. El conductor de la compafiia Megaservitron muestra
siempre interés en solucionar cualquier dificultad que se
presenta durante el servicio.

3. La atencion que brinda el conductor de la compariia
Megaservitron va acorde a la solicitud presentada por el
usuario.

4. El conductor de la compafiia Megaservitron siempre
es respetuoso y prudente al momento de manejar la unidad
de transporte publico colectivo.

SATISFACCION GENERAL
Satisfaccién Sobre el Servicio Recibido por la Compafiia.

(1)

(2)

3)

(4)

()

1. En general, estoy satisfecho con el servicio de
transporte que entrega la compafiia de transporte
Megaservitron.

2. Estoy dispuesto a volver a utilizar el servicio de
transporte que ofrece la compafia Megaservitron.

3. Estoy satisfecho en la forma como la compafiia
Megaservitron atiende mis preguntas e inquietudes.

4. Estoy satisfecho con la relacion calidad—precio del
servicio prestado por la compafiia Megaservitron.

5. Estoy dispuesto a recomendar, a un amigo o a un
familiar, los servicios que ofrece la compafiia
Megaservitron.
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ANEXO 2: FOTOGRAFIAS TOMADAS AL MOMENTO DE REALIZAR
ENCUESTAS

LAS
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ANEXO 3: ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Kurtosi

NC. Perdid Medi Median Mi Max Desv’iaci() Asimetri
0 a a n n estandar . a
excesiva
ET_1 1.0 0000  3.463 4000 1.00 5.00 1.056 0.112 -0.790
ET_2 20 0.000 3.320 4000 1.00 5.00 1.210 -0.841 -0.408
ET_3 3.0 0.000 3.520 4000 1.00 5.00 1.044 0.111 -0.743
ET 4 40 0.000 3.293 4000 1.00 5.00 1.214 -0.738 -0.511
CONF_1 50 0.000 2.653 3.000 1.00 5.00 1.252 -1.283 0.012
CONF_2 6.0 0.000 3.197 3.000 1.00 5.00 1.032 -0.981 -0.127
CONF_3 7.0 0.000 3.647 4000 1.00 5.00 1.008 0.295 -0.858
CONF_4 8.0 0.000 2.930 3.000 1.00 5.00 1.321 -1.239 -0.211
CONF_5 9.0 0.000 3.373 3.000 1.00 5.00 0.997 -0.047 -0.337
CONF_6 100 0.000  3.773 4000 1.00 5.00 0.910 1.055 -0.975
CONF_7 11.0 0.000  3.203 3.000 1.00 5.00 1.090 -0.882 -0.241
CR_1 120 0.000  3.383 3.000 1.00 5.00 0.964 -0.061 -0.182
CR_2 13.0 0.000  3.577 4000 1.00 5.00 0.870 -0.243 -0.466
CR_3 140 0.000 3.020 3.000 1.00 5.00 1.020 -0.829 0.206
CR_4 150 0.000  3.313 3.000 1.00 5.00 1.093 -1.111 -0.047
SEG_1 16.0 0.000  3.563 4000 1.00 5.00 0.952 0.202 -0.544
SEG_2 17.0 0.000  3.433 3.000 1.00 5.00 0.934 -0.193 -0.200
SEG_3 180 0.000  3.020 3.000 1.00 5.00 1.110 -0.989 0.166
SEG_4 19.0 0.000 2773 3.000 1.00 5.00 1.415 -1.375 0.052
EMP_1 200 0.000 3.353 3.000 1.00 5.00 0.857 0.245 -0.144
EMP_2 21.0 0.000 3413 3.000 1.00 5.00 0.830 0.387 -0.161
EMP_3 220 0.000 3.590 4000 1.00 5.00 0.910 0.831 -0.882
EMP_4 230 0.000 3.617 4000 1.00 5.00 0.940 0.119 -0.644
SATISF_1 240 0.000 3.517 4000 1.00 5.00 0.918 0.479 -0.556
SATISF_ 2 250 0.000 3.770 4000 1.00 5.00 0.823 0.680 -0.705
SATISF.3 26.0 0.000 3.377 3.000 1.00 5.00 0.853 0.307 -0.161
SATISF_4 270 0.000 3.770 4000 1.00 5.00 0.926 0.855 -0.920
SATISF 5 28.0 0.000 3.720 4000 1.00 5.00 0.880 0.716 -0.777
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ANEXO 4: MATRIZ DE COMPONENTES ROTADOS

Matriz de componentes rotados?

CF 4
CR 4
CF 1
SG_4
CR_3
CF 2
SG_3
STF 1
CF_7
SG_1
SG_2
CF 3
STF 4
STF 5
CF 5
EMP_4
CF 6
CR 2
STF 2
ET 2
ET 3
ET 1
ET 4
EMP_2
EMP_3
EMP_1
STF 3
CR_1

785
767
763
735
669
662
640
577
559
474
468
119
154
168
472
084
015
030
106
-,003
-,067
115
167
346
004
406
323
312

,115
,238
- 177
-,081
,070
,056
,190
494
,254
,394
,187
(76
,696
,628
,598
,587
941
517
513
,083
,043
273
,251
,129
917
207
,264
,289

Componente
3
-,002
,101
121
,053
-,030
,190
-,099
275
-,119
,125
,160
,073
,178
317
,087
,339
,141
-,020
,322
,780
127
,658
,607
,023
,147
,056
,094
,101

4
-,047
112
,130
,086
,315
,033
,072
,076
,181
,138
432
-,104
227
274
,084
,331
,023
,140
AL17
-,014
,323
-,128
,118
,683
,528
,518
141
,155

090
028
094
287
-,001
084
144
019
043
167
095
-,039
111
071
152
108
308
170
008
125
056
-,058
060
205
098
051
803
793
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ANEXO 5:

GRAFICO DE SEDIEMNTACION DE LAS VARIABLES

Grafico de sedimentacion

107

Autovalores

1 1T 1 1T 17T 17T 17T 17T 17T 7T 7T 7T T T T T T T1
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ANEXO 6: PRUEBAS NO PARAMETRICAS

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

ET 1 ET 2 ET 3 ET 4
N -300 -‘3[]{! -3[][] -3[][]
Parametros normales®® Media 346 3,32 3,52 3,29
Desviacion tipica 1,058 1,212 1,046 1,216
Diferencias mas extremas  Absoluta 284 243 277 2056
Positiva 189 J139 ,183 144
Negativa -284 -,243 =277 -,256
Z de Kolmogorov-Smirnov 4920 4202 4,796 4,435
Sig. asintot. (bilateral) 000 000 ,000 ,000
Prueba de Kelmogorov-Smirnov para una muestra
CF_1 CF 2 CF 3 CF 4
N 300 300 300 300
Parametros nommales™® Media 2,65 3,20 3,65 293
Desviacion tipica 1,254 1,034 1,009 1,323
Diferencias mas extremas  Absoluta 182 241 317 221
Positiva 166 190 203 151
Negativa -182 -.241 =317 -221
Z de Kolmogorov-Smirnov 3152 4183 5,488 3,822
Sig. asintot. (bilateral) 000 000 ,000 000
Prueba de Kelmogorov-Smirnov para una muestra
CF 5 CF_ 6 CF 7 CR_1
M 300 300 300 300
Parametros normales®® Media 3,37 377 3,20 3,38
Desviacidn tipica 999 912 1,092 966
Diferencias mas extremas  Absoluta 201 325 240 228
Positiva J196 229 T 228
Megativa -,201 325 -240 -.206
Z de Kolmogorov-Smirnov 3480 5,626 4,165 3,942
Sig. asintdt. (bilateral) ,000 ,000 000 L00o
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
CR_2 CR_3 CR_ 4 SG_1
N 300 300 300 300
Parametros normales™® Media 3,58 3,02 3,3 3,56
Desviacidn tipica 872 1,021 1,085 953
Diferencias mas extremas  Absoluta 293 208 218 243
Positiva 204 208 ,185 ATT
Megativa -293 - 175 =218 -,243
Z de Kolmogorov-Smirnov 5,076 3,597 3,776 4212
Sig. asintdt. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
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Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

SG 2 5G_ 3 SG 4 EMP_1
M TS»EJII} -3[]0 T3»[][] EE
Parametros normales™® Media 343 3,02 277 3,35
Desviacidn tipica 5935 1,112 1,417 859
Diferencias mas extremas  Absoluta 208 220 ,185 250
Positiva 208 220 185 250
Megativa - 198 -, 184 -, 183 -,220
Z de Kolmogorov-Smirmaowv 3,610 3,818 3,197 4323
Sig. asintdt. (bilateral) Looo ,000 ,000 ,000
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
EMP 2 EMP 3 EMP 4 STF 1
M 300 300 300 300
Parametros normales™® Media 3,41 3,59 3,62 3,92
Desviacion tipica 832 912 841 520
Diferencias mas extremas  Absoluia 254 307 ,288 237
Positiva 254 220 ,199 180
MNegativa -216 =307 -,288 -, 237
Z de Kolmogorov-Smirmov 4,395 5315 4,990 4,106
Sig. asintdt. (bilateral) ,ooo ,000 ,00o 000
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
STF 2 STF 3 STF 4 STF 5
M 300 300 300 300
Parametros nomales®® Media 3,77 3,38 377 3,72
Desviacion tipica 824 855 927 a2z
Diferencias mas extremas  Absoluta 313 ,250 315 L3045
Positiva 237 250 219 222
Megativa -313 =220 -315 -,305
Z de Kolmogorov-Smirmnowv 5,425 4,335 5,449 5,276
Sig. asintdt. (bilateral) ,00o ,00o ,000 000

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.
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ANEXO 7: HISTOGRAMA'Y NORMALIDAD DE LOS DATOS

Frecuencia

40+

209

s

|
-2 0 2

Regresion Residuo tipificado

Medlia = -1 93E-13

Desviacian tipica = 0,982

M =300
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