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Resumen Ejecutivo 

Esta investigación es el resultado de una investigación que tuvo lugar en el Cantón La Troncal 

en el cual se realizó la medición de la calidad del servicio en la empresa de transporte 

Megaservitrón, utilizando el modelo Servqual. El objetivo de este estudio fue determinar mediante 

el modelo Servqual el  nivel de la calidad del servicio y encontrar si el grado de relación es positiva 

y significativa en correspondencia a las dimensiones y la calidad con respecto a los servicios. Los 

materiales y métodos que se utilizaron en este trabajo respondieron a un perfil correlacional y 

descriptivo marcando una tendencia investigativa de tipo cuantitativa. En tal sentido fueron 

encuestados 381 usuarios que hacen uso del servicio que ofrece la empresa Megaservitron, 

seleccionados a través de una muestra, de igual forma se utilizó el cuestionario Servqual que mide 

el nivel de satisfacción del usuario mediante la diferencia entre las expectativas y percepciones. 

Se obtuvo como resultados que las cinco dimensiones de la herramienta Servqual explican el 

92.9% de la calidad total del servicio refleja una relación positiva entre las variables 

independientes (cinco dimensiones) y la variable dependiente. Los resultados indicaron que 

existen brechas negativas en todas las dimensiones del modelo Servqual lo que quiere decir que 

existen problemas de insatisfacción por parte de los usuarios y que la dimension con mayores 

problemas de insatisfacción es la de elementos tangibles por tener una brecha del -0.22. Para 

evitarlo se recomienda tomar correctivos en cada una de las dimensiones, de igual manera 

fortalecer las aptitudes de los colaboradores mediante capacitaciones, con el fin de brindar al 

usuario una información clara y adecuada. 

Palabras claves: Calidad del Servicio, Modelo Servqual, Expectativas, Percepciones, Brechas, 

Dimensiones, Satisfacción. 
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Abstract 

 

This investigation is the result of an investigation that took place in the Canton La Troncal in 

which the measurement of the quality of the service was carried out in the Megaservitrón transport 

company, using the Servqual model. The objective of this study was to determine, through the 

Servqual model, the level of service quality and to find out if the degree of relationship is positive 

and significant in correspondence to the dimensions and quality with respect to services. The 

materials and methods used in this work responded to a correlational and descriptive profile, 

marking a quantitative research trend. In this sense, 381 users were surveyed who make use of the 

service offered by the company Megaservitron, selected through a sample, in the same way the 

Servqual questionnaire was used, which measures the level of user satisfaction through the 

difference between expectations and perceptions. It was obtained as results that the five 

dimensions of the Servqual tool explain 92.9% of the total quality of the service reflects a positive 

relationship between the independent variables (five dimensions) and the dependent variable. The 

results indicated that there are negative gaps in all the dimensions of the Servqual model, which 

means that there are problems of dissatisfaction on the part of the users and that the dimension 

with the greatest problems of dissatisfaction is that of tangible elements due to a gap of -0.22. To 

avoid this, it is recommended to take corrective measures in each of the dimensions, in the same 

way strengthen the skills of the collaborators through training, in order to provide the user with 

clear and adequate information. 

Keywords: Quality of Service, Servqual Model, Expectations, Perceptions, Gaps, Dimensions, 

Satisfaction. 
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Introducción 

 

En el entorno que vivimos, la calidad se convirtió en un aspecto indispensable en las 

compañías, especialmente en las empresas de servicio. Para poder ocupar un lugar en el 

mercado y tener una ventaja competitiva, es necesario que las empresas ofrezcan productos 

y servicios de calidad.  

Hoy en día los usuarios son más exigentes en este aspecto, y para poder cubrir sus 

expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cuál es el nivel de calidad que 

se les ofrece. 

Es por eso que en esta investigación se plantea un modelo de medición de la calidad del 

servicio utilizando la herramienta Servqual, en la compañía de transporte Megaservitrón del 

Cantón La Troncal. 

El objetivo del presente trabajo es determinar el nivel de la calidad del servicio que presta 

actualmente la compañía de transporte Megaservitrón del Cantón La Troncal. Se analizarán 

también las brechas entre lo que esperan los clientes, y entre lo que realmente se les 

proporciona, y así poder observar las falencias que tiene la empresa y mejorarlas. 

Fundamentalmente, este trabajo de investigación se divide en 5 capítulos, las mismas que 

a continuación se detallan: 

 Capítulo I: La Empresa, en este capítulo consta el marco de referencia, se 

contextualiza los aspectos generales y específicos de la empresa por ejemplo, sus 

antecedentes, la  misión, la visión, los valores corporativos, sus principios, sus 

políticas y su estructura organizacional. 

 Capítulo II: Descripción del caso a investigar, describiendo los aspectos de la 

metodología de la investigación en cuanto al problema de la investigación, y sus 



2 
 

relaciones causales que logran su establecimiento del planteamiento y su 

formulación; de igual manera su justificación, las preguntas de investigación y sus 

objetivos como propósitos generales y específicos del cuerpo investigativo. 

 Capítulo III: Marco Teórico, en este capítulo se plasma los aspectos teóricos que se 

han extraídos de la revisión de la literatura, haciendo referencia a los indicadores 

establecidos por cada una de las variables objeto de estudio. Se define los conceptos 

manifiestos y tácitos del problema de investigación. 

 Capítulo IV: Metodología de la Investigación,  hace referencia al conjunto de 

técnicas que se aplican de forma sistematizada en el procedimiento de un estudio, es 

decir se refiere a la metodología utilizada para el desarrollo de la investigación, el 

cual consta de población y muestra que serán parte fundamental del proceso 

investigativo.  

 Capítulo V: Análisis de los Resultados, en este se considera las derivaciones 

obtenidas en correspondencia a los cuestionamientos investigativos expuestos en el 

segundo capítulo. También contiene las conclusiones, recomendaciones, bibliografía 

y anexos de este estudio. 
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Capítulo I: La Empresa 

  

1.1 Compañía de Transporte Urbano Megaservitron  Cía. Ltda.  

1.1.1 Antecedentes 

Megaservitron Cía. Ltda., es una empresa de transportación urbana que brinda el servicio 

en la ciudad de La troncal, en la actualidad su representante legal GERENTE GENERAL es 

el Sr. Luis Rodrigo Amay Calle, quien está en funciones según nombramiento emitido el 24 

de junio del 2015 por la Junta Universal de los Accionistas de la compañía y certificado en 

el Registro Mercantil el 10 de julio del mismo año, el registro único de contribuyente    que 

habilita a la compañía a brindar el servicio es 0391003092001. 

La Compañía Megaservitron nace de la idea de un grupo de estudiantes de la universidad 

católica de Cuenca extensión San Pablo de La Troncal quienes, al momento de culminar el 

seminario de conocimientos para obtener el título de ingenieros empresariales, tienen la idea 

de elaborar un proyecto, el mismo que vaya encaminado a satisfacer las necesidades al 

Cantón la Troncal. 

Este grupo de estudiantes realizaron un análisis de las carencias que poseía el Cantón La 

Troncal, y entre una de ellas sobresalía, que no existía un medio de transporte público masivo, 

que pueda trasladar a las familias Troncaleñas a los diferentes lugares públicos y de mayor 

concurrencia dentro de la ciudad de la Troncal; al momento de realizar el análisis los únicos 

medios de transporte con que contaban los habitantes de este importante sector de la patria 

eran: taxis, camionetas, triciclos, bicicletas y vehículos propios; recursos que tan solo un 

pequeño porcentaje de la población lo utilizaban, dando como resultado que la gran mayoría 

tenga que trasladarse a pie. 
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Este proyecto se lo comienza elaborar en el año 2002, con todos los parámetros 

establecidos por la universidad, para que el mismo tenga la viabilidad para ser emprendido. 

Una vez culminado el estudio, aprobado por la autoridades universitarias como requisito para 

la graduación de este grupo de estudiantes, y al mismo tiempo al haber obtenido el título de 

ingenieros empresariales; este grupo de profesionales, inician el reto de poner en práctica el 

proyecto elaborado por ellos, y comienzan a realizar todos los trámites pertinentes para la 

autorización del permiso de operaciones. 

Una vez reunido toda la documentación requerida para la constitución de la empresa, la 

misma que fue presentada en la superintendencia de compañías en la ciudad de cuenca, donde 

nace la empresa con personería jurídica con el nombre de Megaservitron Cía. Ltda.; se 

procede a solicitar al Consejo Provincial de Tránsito y Transporte Terrestre del cañar, se 

autorice la implementación de este servicio en el Cantón la Troncal, para lo cual una vez 

revisado la documentación y aceptada la misma, nos autorizan esta entidad a la compra de 

las unidades nuevas, requisito fundamental para la implementación de este servicio en virtud 

de que nacía como servicio especial. 

Una vez verificado la documentación y las unidades, las misma que para iniciar eran 4 

buses nuevos con capacidad para 35 pasajeros cada uno, el Consejo Provincial de Tránsito y  

Transporte Terrestre del Cañar, procede autorizar el funcionamiento de dicha compañía, y el 

22 de Marzo del 2003, empieza a operar el servicio de transporte urbano tipo especial en la 

ciudad La Troncal, un hecho que tuvo la aceptación de los habitantes de este sector. 

En el mismo año luego de unos meses posteriores nace también la empresa Trans Cañazuc, 

quienes brindan un servicio de transporte urbano popular con unidades usadas. 

En la actualidad  se fusionaron las dos compañías como estrategia, para brindar un mejor 

servicio a la ciudadanía, quienes tienen 5 rutas establecidas con 14 unidades, que cubren toda 
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la población de la ciudad de La Troncal, con una tarifa unificada y un servicio remodelado 

brindando comodidad, seguridad y economía al momento de trasladarse a los diferentes 

lugares tanto públicos como privados de mayor concurrencia y dando un servicio especial al 

cobrar el 50% a los adultos mayores personas con discapacidad, niños  y estudiantes. 

1.2 Misión 

Nuestra misión es brindar un servicio puntual, ágil, seguro y con calidad, basado en un 

sistema de mejora continua, contando para ello con personal altamente capacitados y 

comprometidos con brindar un servicio acorde a las más altas exigencias, así como con la 

flota más moderna en transporte urbano. Asumimos como parte de nuestra misión el cuidado 

y respeto del medio ambiente  y aportamos al desarrollo del Cantón la Troncal, brindando el 

servicio de movilidad a sus habitantes y generando fuentes de trabajo. 

1.3 Visión 

Megaservitron Cía. Ltda., será reconocida como la empresa líder a nivel nacional en el 

servicio de Transporte Urbano de pasajeros, al enfocar su organización tanto en el área 

administrativa como operativa a lograr la satisfacción de los usuarios. Contaremos para ello 

con la flota más moderna y nos desplegaremos en la mejora continua de nuestros procesos 

de manera eficiente y eficaz. 

1.4 Valores Corporativos 

Los valores que identifican a la compañía Megaservitron Cía. Ltda., como una empresa 

líder en la operación de servicio de Transporte Urbano tipo especial son: 

Honestidad: Cumplimos con nuestras responsabilidades con la comunidad, los 

proveedores y nuestros clientes externos e internos, siendo transparentes y brindando 

confianza. 
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Calidad: Brindar a nuestros clientes satisfacción total, cuidando cada uno de los detalles, 

atendidos por un recurso humano capacitado con altos estándares de calidad dentro de una 

adecuada infraestructura. 

Calidez: Vivimos un ambiente alegre, de respeto y confianza, que hace sentir a nuestros 

clientes como en casa, felices y cómodos. 

Compromiso: Somos un equipo humano comprometido, que trabaja con amor y 

dedicación para servir al cliente, quien es nuestra razón de ser. 

Compañerismo: Sabemos que la unión hace la fuerza, en la medida en que nos ayudamos 

mutuamente crecemos como uno solo. 

Eficiencia: Cumplimos satisfactoriamente con nuestros objetivos de una manera ágil.  

Organización: Nos caracterizamos por ser una empresa organizada y ordenada. 

1.5 Principios de la Transportación Urbana de Megaservitron 

 Optimizar los espacios públicos y sus usos. 

 Implementar mejoras en el transporte público. 

 Promover vehículos Limpios. 

 Sembrar el respeto hacia las personas con discapacidad y mujeres embarazadas.  

 Causar el buen uso del servicio de transporte urbano. 

 Gestionar el estacionamiento. 

 Promover el cumplimiento de las señales de tránsito. 

 Sembrar la cultura del lugar de paradas para recoger y dejar a los pasajeros. 

 Fomentar la educación, entrenamiento e información cooperativa y del transporte. 

 Compromiso social con la comunidad. 
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1.6 Política Institucional 

Fomentar el desarrollo personal, la participación, cooperación, el reconocimiento 

individual y de equipo, dando coherencia y sentido a su labor de servir mediante una 

operación de excelencia basada en procesos de mejora continua, aprendizaje permanente y 

difusión del conocimiento. 

1.7 Objetivo General 

Ofrecer el mejor servicio de transporte público Urbano en el Cantón la Troncal, de manera 

puntual, ágil, segura y con calidad; con personal altamente capacitado y comprometido con 

brindar un servicio acorde a las más altas exigencias, así como con la flota más moderna en 

transporte urbano; contribuyendo de esta manera al desarrollo del Cantón la Troncal y 

garantizando rentabilidad para los accionistas con incremento del 5% en sus ingresos 

mensuales. 

1.7.1 Objetivos Específicos 

 Satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de la ciudadanía de la Troncal. 

 Atender a las peticiones de nuestros clientes en forma permanente y oportuna. 

 Proponer un servicio profesional, seguro, de calidad y eficiente a nuestros usuarios. 

 Capacitar permanentemente al personal tanto administrativo como operativo, en 

búsqueda de un mejoramiento continuo, que garantice la permanencia en su trabajo y 

cumpla con las más altas exigencias de los clientes. 

1.8 Análisis de la Herramienta FODA 

Fortalezas 

1) Tiene 13 años de experiencia en la transportación urbana. 

2) En la actualidad tienen una alianza con la otra operadora de transporte urbano, lo que 

ha permitido monopolizar el mercado, con  37 unidades. 
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3) Poseen 5 rutas, las mismas que cubren el 75 % de la ciudad de la Troncal y la mayoría 

salen del perímetro urbano dando el servicio a recintos aledaños. 

4) En la Ruta 3 donde existe el encuentro con la operadora interprovincial Troncaleña, 

las frecuencias es de 7 minutos de bus a bus, no dejando espacio para que la 

competencia opere. 

5) Todas las rutas en sus recorridos pasan por las entidades públicas y privadas de mayor 

importancia. 

6) Todas las 14 unidades de Megaservitron son modernas, en perfectas condiciones y 

con una excelente imagen. 

7) La empresa subsidia el 50% del pasaje a las personas con discapacidad, niños, 

estudiantes y personas de la tercera edad. 

8) Todos los conductores poseen licencia tipo E y están capacitados para brindar un buen 

trato al usuario. 

9) Durante los 13 años, la empresa no ha tenido accidentes graves de tránsito, lo que les 

permite brindar seguridad a los usuarios, y esto es gracias a las constantes 

capacitaciones a nuestro personal. 

10) Tiene cámaras de vigilancia que están conectadas al ECU 911. 

Debilidades 

1) Carecen de un gerente a tiempo completo, ya que siempre un socio de la compañía 

hace esas funciones. 

2) Carecen de tecnología para el control de ingresos de la compañía, por lo que ese rubro 

está en manos de los conductores. 

3) La tarifa de los pasajes no la estipula la compañía, esta es regulada por la unidad 

municipal de tránsito y desde que inició hace 13 años no ha sido modificada. 
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4) La Troncal no cuenta con señales de tránsito, como pasos cebras, paradas de buses, 

semáforos y otros que dificultan un buen servicio a los usuarios. 

5) Existen rutas donde su frecuencia es de 15 minutos de entre bus y bus. 

Oportunidades 

1) La  Troncal es una ciudad que crece a pasos acelerados y existen barrios donde 

todavía no se brinda el servicio. 

2) Al no contar el Cantón La Troncal con servicio de transporte Intra-cantonal, este 

prestación la puede brindar la transportación urbana. 

3) Con las nuevas políticas de gobierno, en lo referente al Plan Renova, la compañía 

puede obtener un parque automotor nuevo. 

4) Al asumir el municipio las nuevas competencias de tránsito, es potestad del GAD 

cantonal ordenar el tránsito en la ciudad y dejar que el transporte urbano opere en 

gran parte solo en el casco urbano. 

5) La construcción de un terminal terrestre mejoraría los ingresos de la transportación 

Urbana. 

Amenazas 

1) El deterioro de las vías asfaltadas y falta de mantenimiento de las vías lastradas de la 

ciudad de La Troncal. 

2) La inseguridad que existe en la ciudad. 

3) El alto costo de las llantas, lubricantes, repuestos, mantenimiento y los salarios. 

4) La creación de otras operadora ya sea de transporte urbano o Intra cantonal. 

5) El servicio que en la actualidad brindan las Tricimotos. 

1.9 Estrategias de la Herramienta FODA 

Estrategias FO 
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1. Al trabajar en alianza y al poseer 37 unidades, la transportación urbana puede 

incrementar las rutas o crear una nueva para así cubrir el crecimiento que se puede 

generar en la ciudad de La Troncal. (F2 - O1) 

2. Existen recintos a menos de 10 minutos por donde pasan las unidades de transporte 

urbano, y al brindar el servicio fuera del perímetro urbano, se debe gestionar para 

incrementar las rutas e ingresar a estos lugares que no están siendo servidos y eso 

mejorara los ingresos de las empresas. (F3 - O2) 

3. Con la política de Renovar el parque automotor puede ser cambiado en su totalidad, 

pero al momento la empresa no armara estrategia referente a esta oportunidad, ya que 

cuentas con unidades en excelente estado.(F6 - O3) 

4. La experiencia que ha generado las empresas de transporte urbano y al no contar con 

accidentes graves de tránsito, estos ayudara que al momento de restructurar la 

circulación y los parqueos de vehículos por parte del municipio, se siga brindando un 

servicio acorde a las necesidades de la ciudadanía y dando como resultado el 

incremento de nuevos usuarios. (F1/F9 - O4) 

5. Al implementar un terminal terrestre en la ciudad de La Troncal, se debe restructurar 

para que las 5 rutas pasen por donde esté ubicado el terminal y así todos los usuarios 

se puedan trasladar desde el terminal a sus diferentes lugares de destinos y viceversa. 

(F3 - O5) 

Estrategias FA 

1. La Transportación urbana al contribuir con el desarrollo de la ciudad y al contar con 

unidades confortables que están al servicio por más de 13 años, debe realizar los 

trámites pertinentes ante las autoridades competentes, para que estén en constante 
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mantenimiento de las vías, para ofrecer el servicio que se merecen los usuarios 

Troncaleñas. (F1 - A1) 

2. Promocionar ante los medios de comunicación que las unidades cuentan con cámaras 

de seguridad conectadas al ECU 911 y así prevenir siniestros en nuestras unidades, 

brindando seguridad a los usuarios. (F10 - A2) 

3. La transportación urbana por más de 13 años viene brindando el servicio a un costo 

que no ha sido analizado y modificado, por tal razón se debe gestionar ante las  

autoridades competentes para el incremento del pasaje, el mismo que ya ha sido 

modificado en los diferentes cantones donde brindan el servicio y esto ayudara a 

cubrir el alza de los insumos necesarios para el buen uso de las unidades. (F1/F7/F9 

- A3) 

4. Con todas las unidades de la alianza Cañazuc-Megaservitron, deben cubrir la ciudad 

de La Troncal en un 100%, para así no generar necesidad de falta de transporte dentro 

de la ciudad, no permitiendo la creación de nuevas unidades. (F2/F6/F8/F9 - A4) 

5. Al ser las tricimotos un medio de transporte alternativo y su modalidad es el servicio 

en el perímetro urbano marginal, para contrarrestar esta amenaza se deben gestionar 

ante las autoridades pertinentes para hagan cumplir la ley, pero otra estrategia debe 

ser disminuir la frecuencia en cada ruta como lo es en la ruta 3, para brindar mejor 

servicio y de esta manera captar la atención de los usuarios sobre nuestra prestación. 

(F2/F4/F5/F7/F8/F9/F10 - A5) 

Estrategias DO 

1. Al construir un terminal terrestre y al incrementar rutas, esto va a generar más 

ingresos para la empresa, lo que permitiría contratar a un Gerente a tiempo completo 

que realice funciones en el buen desenvolvimiento de la compañía. (D1 – O1/O5) 
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2. Implementar rastreo satelital y contadores de pasajeros, para un mejor control de los 

ingresos de las unidades, estos gastos serán cubiertos con lo se recupere al colocar 

este dispositivo y con los ingresos que se generen al implementar nuevas rutas y el 

terminal terrestre. (D2 – O1/O5) 

3. Es potestad del municipio regular las nuevas tarifas de pasajes y se debe gestionar 

para que se estipule un nuevo precio a los mismos. (D3 – O4) 

4. La unidad municipal de tránsito, debe implementar todas las señaléticas de transito 

necesarias para la buena prestación del servicio. (D4 – O4) 

5. Se gestionara ante la unidad municipal de tránsito para recortar las frecuencias a un 

intervalo de 7 a 10 minutos de bus a bus. (D5 – O4) 

Estrategias DA  

1. Mejorar el servicio al disminuir las frecuencias, denotara que los usuarios prefieran 

movilizarse en la transportación urbana. (A5 – D5) 

2. La Gestión ante las autoridades pertinentes para el mantenimiento de las vías y el alza 

de pasaje, van ayudar a que la transportación urbana brinde un servicio que cumpla 

las exigencias la ciudadanía. (A1 – D3). 

3. La revisión y aplicación de una nueva tarifa de pasajes, van ayudar a cubrir los altos 

costos de mantenimiento y suministros de los buses; y ayudaran a la implementación 

de sistemas de control de los ingresos de las unidades. (A3 – D2) 

4. La difusión de que las unidades cuentas con cámaras de seguridad conectadas con él 

ECU 911, ayudara a brindar seguridad a los usuarios; y también promocionar el buen 

uso de las señaléticas de tránsito para evitar accidentes. (A2 – D4) 

5. Contratar un gerente a tiempo completo, para que implemente estas estrategias y así 

evitar la creación de nuevas operadoras de transporte público. (A4 – D1) 
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1.10 Estructura Organizacional 
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Capítulo II: Descripción del Caso a Investigar 

 

2.1 Antecedentes del Contexto Empresarial  

Las empresas de transporte público del Ecuador están en constante cambios por la 

necesidad de adaptarse a las demandas actuales de los usuarios en cuanto a la eficiencia y a 

los servicios. La compañía de transporte público Megaservitron del Cantón La Troncal brinda 

su servicio de tipo público a los moradores del Cantón La Troncal. Siendo el nivel de calidad 

de los servicios una de las mayores atenciones de la administración.  

Es una empresa de reconocimiento en el Cantón La Troncal. Como es una organización 

empresarial que trabaja para el bienestar del cliente precisa de un buen servicio para estos 

comiencen a tener entre sus principales preferencia a esta compañía de transporte público 

Megaservitron. Existen empresas que han centrado su proceso de mejoramiento en la calidad 

de los servicios, obteniendo resultados muy positivos. La empresa Megaservitron, cuanta con 

más de seis años de servicios de transporte público a los clientes de disfrutan de los servicios 

de esta organización en el Cantón La Troncal. 

 Uno de los antecedentes de esta investigación lo constituye el estudio de la Universidad 

de Argentina: Tesis Final: Maestría en Dirección Estratégica de Recursos Humanos. ¿Cómo 

definen el aporte de la gestión del desempeño a la rentabilidad del negocio, empresas de 

tecnología en Colombia? Facultad de Ciencias Económicas. Universidad de Buenos Aires. 

Autora: Lic. Victoria Massaro. 6/23/15,  en síntesis presenta la siguiente idea como uno de 

sus aportes 

Con el fin de implementar el modelo de gestión por competencias, (…) trabajar en 

la organización, sólo aquellas personas que posean las competencias requeridas 

para cada puesto y en el grado que el puesto requiere que posean cada competencia. 

(…) la etapa de diagnóstico de las brechas existentes entre el nivel de desarrollo de 

las competencias requeridas para cada puesto, y el estado actual de competencias 



15 
 

que presentan los empleados según su desempeño, es fundamental a la hora de 

establecer los criterios con los cuáles se seleccionará el personal que se requiere 

para cada puesto a ocupar (Massarro, 2015). 

 

Otro de los antecedentes para esta investigación es: Escobar, C. P. (2011). Diseño de un 

Modelo de Gestión de Talento Humano para elevar la calidad operativa de la Empresa 

Pintufer” . Cuenca. Recuperado el 2 de mayo de 2017, el que indica que: 

El Diseño de un modelo de gestión de talento humano para elevar la calidad 

operativa (…), busca direccionar las estrategias y actividades hacia un mismo 

fin, es decir lograr optimizar los procesos que se desarrollan en la empresa objeto 

de estudio; se pretende lograr que el trabajo sea más eficiente, competente y 

puntual; partiendo de una comunicación permanente entre el recurso humano y 

el componente administrativo. (…) conocimientos prácticos, capacitación y su 

identificación total con los objetivos, misión y visión de la empresa que le da 

cabida. (Escobar, 2011)  

 

2.2 Problematización   

2.2.1 Problemática   

El análisis para mejorar la calidad de servicio brindada al cliente es fundamental para toda 

empresa; ya que, la única manera de subsistir es a través de los clientes mientras mayor sea 

el grado de satisfacción, mayores serán los ingresos y participación en el mercado. 

La empresa Megaservitrón desconoce el nivel de satisfacción de la calidad de los servicios 

que presta esta compañía a los usuarios en los momentos actuales. Lo que implica que al 

desconocer por parte de la administración este nivel de servicios incurra en gastos 

innecesarios realizando inversiones que no se sabe a ciencia cierta si realmente estas van a 

mejorar la calidad de sus servicios. 

2.2.2 Formulación del Problema  

¿Cuál es el nivel de calidad del servicio que presta la empresa Megaservitron en el Cantón 

La Troncal aplicando el Modelo Servqual? 
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2.3  Justificación   

Impacto Científico: Al realizar un estudio enfocado a la calidad del servicio que ofrece 

la compañía de transporte público Megaservitron  en el Cantón La Troncal aplicando el 

Modelo Servqual, se podrá aportar desde otra perspectiva a estudios empresariales que hasta 

este instante no han realizado un estudio donde se vea la dimensión del servicio como centro 

y con resultado basados en el modelo ya mencionado. 

Impacto Social: Al identificar cual es la calidad del servicio de la empresa, la misma 

puede tomar correctivos y por lo tanto brindar un mejor servicio a la población del Cantón 

La Troncal. 

2.4 Formulación de las Preguntas de Investigación   

 ¿Las cinco dimensiones del modelo Servqual tienen un impacto en la calidad total del 

servicio de transporte que ofrece la empresa Megaservitron? 

 ¿Qué relación existe entre la dimension denominada seguridad y la calidad total de la 

empresa Megaservitron? 

 ¿Qué relación existe entre la dimension denominada fiabilidad y la calidad total de la 

empresa Megaservitron? 

 ¿Qué relación existe entre la dimension denominada elementos tangibles y la calidad 

total de la empresa Megaservitron? 

 ¿Qué relación existe entre la dimension denominada sensibilidad y la calidad total de 

la empresa Megaservitron? 

 ¿Qué relación existe entre la dimension denominada empatía y la calidad total de la 

empresa Megaservitron? 
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2.5 Objetivos 

2.5.1 Objetivo General 

Determinar mediante el Modelo Servqual el nivel de la calidad del servicio que presta 

actualmente la empresa Megaservitrón en el Cantón La Troncal. 

2.5.2 Objetivos Específicos   

 Determinar cuál es el grado de relación entre la seguridad y la calidad del servicio de 

transporte que ofrece la empresa Megaservitrón. 

 Determinar cuál es el grado de relación entre la fiabilidad y la calidad del servicio de 

transporte que ofrece la empresa Megaservitron. 

 Determinar cuál es el grado de relación entre los elementos tangibles y la calidad del 

servicio de transporte que ofrece la empresa Megaservitron. 

 Determinar cuál es el grado de relación entre la sensibilidad y la calidad del servicio 

de transporte que ofrece la empresa Megaservitron. 

 Determinar cuál es el grado de relación entre la empatía de los colaboradores y la 

calidad del servicio de transporte que ofrece la empresa Megaservitrón. 

2.6 Hipótesis 

A partir de las preguntas de investigación se trazaron estas hipótesis: 

 H1: Impactan de manera positiva y significativa las cinco dimensiones del modelo 

Servqual en la calidad total del servicio. 

 H2: La relación entre seguridad y calidad total del servicio es positiva y significativa. 

 H3: La relación entre fiabilidad y calidad total del servicio es positiva y significativa. 

 H4: La relación entre elementos tangibles y calidad total del servicio es positiva y 

significativa. 
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 H5: La relación entre sensibilidad y calidad total del servicio es positiva pero no 

significativa. 

 H6: La relación entre empatía y calidad total del servicio es positiva pero no 

significativa. 

2.7 Marco Conceptual 

Para este apartado investigativo se parte del establecimiento de las dimensiones de la 

escala del Modelo Servqual mediante el cual se establecerá la evaluación de la calidad en 

relación a los servicios que ofrece la compañía Megaservitron. 

En tal sentido al realizar la revisión bibliográfica se pude determinar en relación a la 

definición de la medición Servqual, estableciendo que la misma debe acoplarse a las 

particularidades del perfil objeto de análisis (Zeithaml, 1996).  

En este sentido, los beneficiarios primarios distinguen la calidad una vez que han 

comprobado el servicio que presta la organización. Al tratar de establecer una definición de 

servicio se parte de considerar su percepción abstracta y sus posibles perfiles de tangibles e 

intangibles en relación a la elaboración. 

La herramienta Servqual, es aprovechado en disímiles procesos industriales referido al 

servicio que se genera en una organización con el fin de general ganancias. El Modelo 

Servqual adaptado de Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), que se muestra en la Figura 1 

agrupa las cinco dimensiones para medir la calidad del servicio. 
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El Modelo Servqual se fundamenta desde una perspectiva que ubica la apreciación del 

cliente entorno a la calidad del servicio. Este modelo permite la identificación de los 

componentes esenciales que determinan el marcado interés de los usufructuarios. De tal 

modo que se logran evaluar los indicadores medibles de la calidad, estableciendo la dualidad 

en las categorías: servicio esperado y el servicio recibido. Estos quedan registrados a partir 

de la verbalización valorativa que realizan los clientes que marcan los ítems de satisfacción, 

a estos. 

2.8 Metodología   

La metodología del estudio es de tipo descriptiva, deductiva con enfoque cuantitativo, 

empleando la encuesta y el cuestionario que ofrece el Modelo Servqual, para contribuir con 

la medición del grado de satisfacción del cliente, por medio de la modalidad de campo y 

documental, porque además del instrumento en mención, se tomó como base la revisión de 

la bibliografía sobre el tema en estudio. 

 Al establecer un estudio de procesamiento en la herramienta Excel permite la 

obtención de datos estadísticos, marcando la tendencia investigativa hacia el método 
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cuantitativo, el que necesita ser descritos de forma secuencial, lógica a partir de los 

hallazgos correlacionales mostrando la transversalidad del estudio al incidir de forma 

tangible en las dimensiones del Modelo en la compañía Megaservitron. 

 Investigación Bibliográfica: La presente investigación permite recopilar información 

tomando textos, enciclopedias, informes, normativas legales, revistas y otros 

documentos que se refieran a las variables del tema correspondiente a la Calidad, 

Servicio, Habilidades e incentivos de Deming, Modelo de Calidad del Servicio, 

Servicio al cliente y Modelo Servqual, además de información de la cooperativa de 

transporte para describir los antecedentes, historia y actividad de la misma. 

 Investigación de Campo: En el presente estudio se consideró necesario aplicar como 

método de investigación las encuestas a los clientes de la Compañía Megaservitrón  

aplicando el Modelo Servqual, para conocer la confiabilidad, responsabilidad, 

seguridad, empatía y el cuidado de las instalaciones físicas, equipos y la capacitación 

del personal que presta sus servicios en la compañía. 

Al terminar la presente investigación se debe contestar a las preguntas de investigación, a 

través de los objetivos de la investigación, determinar cuáles son las brechas y orientar a la 

empresa Megaservitrón en que dimensiones tiene que mejorar sus servicios, se validará el 

Modelo Servqual aplicado al contexto de la transportación pública.  

2.9 Definiciones   

Los discernimientos esgrimidos en el estudio son:  

 Percepción: es lo que realmente el cliente percibe del servicio. Es el efecto que se 

recoge del exterior con la inquisición acumulada en la sentido de la experiencia y 

evocaciones anteriores. 
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 Expectativa: es referido a todas las características deseada, la que es generada por los 

factores comunicativos y del marketing, sinecuras, “imagen corporativa y evidencia 

física, así como las necesidades del cliente” (Grönroos, 1988) que pueden definirse 

como “lo que espera que sea el servicio que entrega la organización”. 

 Calidad: se entiende como el nivel que alcanzan los servicios que se ofrecen a los 

clientes de manera consciente supliendo las necesidades que este demanda de la 

organización. 

 Servicio: “el conjunto de prestaciones que el cliente espera además del producto o del 

servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo”, 

se precisa entonces establecer que “cualquier actividad o beneficio que una parte 

ofrece a otra, esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna 

cosa”. 

 Calidad en el servicio: “es la percepción que tiene un cliente acerca de la 

correspondencia entre el desempeño y las expectativas, relacionados con el conjunto 

de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio 

principal”. De igual manera se da respuesta a la definición sobre satisfacción al 

cliente, la que es definida por Kotler (2001), como la derivación comparativa en 

función a la utilidad recibida por el consumidor en relación al servicio. 

 Dimensiones Servqual: contiene cinco ítems fundamentales cuya planteamiento de 

ejecución tiene como base la evaluación y medición de la calidad con respecto al 

servicio, teniendo espacio vital las manifestaciones de expectativa que reflejan los 

clientes en cuanto a la apariencia de la estructura y su criterios tangibles determinada 

por la empatía, y la atención particularizada que la organización logra proporcionar a 

sus clientes. (A.Parasuraman, 1988)  
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 Cliente: “el individuo que forma parte de los mercados de consumo, es decir, todos 

quienes compran bienes y servicios para su consumo personal”. 
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Capítulo III: Marco Teórico 

3.1 Definiciones y Conceptos 

En este capítulo se detalla el marco teórico, el mismo a partir de la revisión de las fuentes 

primarias y secundarias pudo establecer los criterios una vez sometidos a revisión artículos 

científicos, libros académicos y tesis de pregrado y maestrías. Así mismo se revisaron las 

bases de datos de Redalyc, Dialnet y SciElo, con el propósito de dar connotación científica 

al estudio.   

3.2 Compañía de Transporte 

Una de las principales definiciones de esta investigación versa sobre la Compañía de 

Transporte después de una revisión documental se encontraron hallazgos referenciales que 

se procederán a enunciar a partir de los estudios de (Pérez, 2014), quien considera  a esta 

como una a la “unidad económica, cuyo fin es la obtención de lucro, ofertando el servicio de 

transporte a la comunidad en general, en el ámbito urbano, intercantonal, interprovincial e 

internacional, satisfaciendo esta necesidad de la población beneficiaria” (p. 333). (Citado en 

Morocho Gonzales & Plaza Ibarbo, 2016) 

En relación a lo anterior se refleja la conexión que debe existir entre la compañía la 

demanda y la satisfacción del cliente porque entre ellos se establece una dinámica que 

condiciona a cada uno de los indicadores mencionados, y le da pertinencia a la compañía 

objeto de estudio por responder a una necesidad de tipo intercantonal, que tiene sus bases 

legales en lo estipulado en la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria (LOEPS), 

misma que impulsa en desarrollo económico de los cantones del Ecuador.  
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3.2.1 Clasificación de las Cooperativas 

En el Ecuador a partir de los cambios constitucionales ocurridos desde el año 2008,  se 

generaron otros que llevaron a la creación en el 2011 de la Ley Orgánica de Economía 

Popular y Solidaria. Esta engloba una serie de aspectos donde se evidencia especial atención 

al transporte, producción, vivienda, entre otros. Estos criterios quedan regulados por las 

políticas instituidas en el Reglamento General de la LOEPS, que están bajo el control de la 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria.  

Al hacer referencias a las Cooperativas, es importante expresar que estas están sujetas a 

una clasificación. Según el colectivo de autores compuesto por (Mariño, Arregui, Guerrero, 

Mora, & Pérez, 2015) expresan sobre la clasificación de cooperativas: “En la actualidad se 

desarrolla como una asociación donde el objetivo principal es mantener una acción 

económica, sin embargo estas se han distribuido en diversidades tales como: las cooperativas 

de trabajo, servicios, vivienda, juveniles, entre otros” (pág. 7) 

Es difícil determinar a simple vista que tipo de cooperativa es, pues estas dada a su acción 

pueden ser clasificadas; y esta codificación es definida por los objetivos, fines y propósito 

que desde su misión y visión quedan reflejados en estas, los cuales deben estar en 

correspondencia lo ya establecido en LOEPS en el Ecuador. 

Según, (Sánchez & Ramírez, 2013), explica que la existencia de cooperativa en el mundo 

se dio origen hace dos siglos, sin embargo la aparición diversas cooperativas se han ido 

clasificado en las siguientes: 

Cooperativas de trabajo: En este tipo de cooperativa gestiona trabajo en diversas áreas 

tales como: salud, transporte, cultura, entre otros. 

Cooperativas de consumo: Son organizaciones donde se emplean actividades de bienes 

para los consumidores, estos pueden ser: farmacias, tiendas, gasolineras, etc. 
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Cooperativas de vivienda: Consta de 8 socios en las cuales se encarga de administrar las 

ventas, alquiler, compra, construcciones, etc. 

Cooperativas juveniles: Son organizaciones compuestas por jóvenes, en las cuales se 

dedican a los laboratorios de establecimientos públicos, privados, comunidades (págs. 187-

191) 

3.3 Servicio 

Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el objeto de una 

transacción para brindar satisfacción a los clientes, de acuerdo a sus deseos y necesidades. 

Los servicios no dan como resultado la propiedad de algo. (Matsumoto Nishizawa, 2014) 

Los servicios poseen características como (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009): 

 La intangibilidad: Los servicios son acciones, en lugar de objetos, es decir, no se 

puede ver, tocar, oler, ni almacenar, como los productos. Ésta intangibilidad trae 

consigo algunas desventajas como; la dificultad de exhibirlo o comunicarlo con 

facilidad, la fijación de precios es difícil, no pueden patentarse con facilidad. 

 Heterogeneidad  o  variabilidad:   No  hay  servicios  que  sean precisamente iguales, 

así como también, no hay clientes con expectativas iguales. El desempeño del 

personal pude diferir de un día para otro, y esto afecta a la entrega del servicio y la 

percepción 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 producción y consumo del servicio se realiza de manera simultánea: En el caso de 

los productos, éstos deben ser producidos primero, luego vendidos y finalmente 
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consumidos, en cambio los servicios, son vendidos primero y luego producidos y 

consumidos de manera simultánea. 

 La inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa y los 

clientes. La producción y entrega del servicio, dependen de las acciones que realicen 

los clientes internos y externos de la empresa. 

 Y lo más importante es el tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe ser mínima, 

como el tiempo de espera de atención al cliente. (Moya, 2016) 

3.4 Modelos de Medición de Calidad 

Puede conceptualizarse a estos modelos a los que se inician  con el fin de estructurar la 

percepción de los beneficiaros a partir de la prestación de un servicios específicos o 

generalizados compuesto de una estructura lógica secuencial que marca la tendencia que lo 

conforman (Chávez Montoya , Quezada Barreto, & Tello Horna, 2017). 

En este estudio se realiza una organización de tipo cronológica entorno a la evolución de 

los modelos tal y como se reseña en la Tabla 1. Es menester explicitar que estos se distinguen 

en cuanto a enfoque, aplicabilidad  y divulgación que se consolida en la propuesta final de 

este contexto o modelación general del mismo.  
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Se reflejan algunos modelos con sus respectivas escuelas, es el caso del definido modelo 

bandera de la conocida escuela nórdica, cuya peculiaridad es la integración interrelacionada 

en la estructura técnica y funcional. Obteniéndose como cualidad  la con fluctuación de 

variables multidimensionales y una dimensión que tributa de forma directa al resultado y otra 

que se encamina a una imagen corporativa (Flores, Flores, & Arce, 2013).  

En contraposición a lo anterior surge la escuela norteamericana que devela el modelo 

descriptivo Servqual, este dimensiona elementos cuantitativos a partir de correlacionar 

variables que a posterior se contextualizan y materializan en su aplicación en la realidad, lo 

anterior se convierte en pedestal esencial para este estudio. 
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Entre los principales ejecutores de este modelo, se encuentra Parasuraman, Zeithaml y 

Berry; los que comparar desde las  compara las perspectivas obtenidas de la aplicación de 

cuestionarios compuesto por 22 interrogantes que tienen como propósito de medir la calidad 

del servicio y esta a su vez se basa en las percepciones y expectativas del usuario.  

Consta en los estudio el inicio de este modelo el cual data del 1985, que con tenia diez 

dimensiones, a partir de su constante aplicación y constatación quedó al final establecido 

cinco de estas iniciales dimensiones, a continuación se referencian estas:.   

a) Fiabilidad, prestación de un servicio cuidadoso y fiable;  

b) Sensibilidad, predisposición de los operadores del servicio a ayudar a los clientes 

de forma entusiasta, efectiva y rápida;  

c) Seguridad, domino de los conocimientos, destrezas que debelan la creatividad y 

la credibilidad;  

d) Empatía, asimilación de los disimiles puntos de vistas, haciendo deferencia a cada 

una de las individualidades que precisan del servicio.  

e) Aspectos tangibles, presencia y confort que presentan las estructuras físicas, 

materiales comunicativos y tecnológicos, equipos y personal que labora en la 

empresa. (A.Parasuraman, 1988) 

Se precisa enunciar lo expresado por “Eiglier y Langeard (1989) desarrollaron el modelo 

de Servucción en el que pretenden principalmente presentar un equivalente de la producción 

de productos tangibles, pero aplicado a los servicios” (Colmenares & Saavedra, 2007). Sobre 

el servicio  se define que  “(…) se considera de buena calidad cuando satisface las 

expectativas y necesidad del cliente”. 
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La tercera extensión es el transcurso por el estado de la fluidez, y sucesión del servicio 

recibido. Entendiéndose como “la calidad intrínseca en la modernidad, sofisticación, 

limpieza, estado de mantenimiento, facilidad de uso de los elementos de soporte físico, 

eficiencia, disponibilidad del personal de contacto, etc., y el grado de coherencia entre sus 

elementos y el servicio buscado”. 

La disposición a la prestación de una formación se simboliza en diez dimensiones 

comprendidas en 4 elementos:  

a) liderazgo de servicio, en relación de los procedimiento y conductas de los 

directivos y su accionar en la afectación de la calidad del servicio;  

b) Encuentros de servicio, acción de cohesión y articulación entre un servicio 

prestado con otro.  

c) Sistema de servicio, integración de ramas alternas que garantizan la calidad del 

servicio.  

d) Administración de recursos humanos, control, ejecución y comportamientos de 

los empleados. (Colmenares & Saavedra, 2007) 

Este instrumento Servqual puede ser considerado exacto, al tiempo que es adaptable se 

convierte en una referencia por su alto grado de aplicabilidad entorno a la mejora de la calidad 

delos servicios en las organizaciones.  

3.5 Modelo Servqual   

El Modelo Servqual se publicó por primera vez en el año 1988, y ha experimentado 

numerosas mejoras y revisiones desde entonces. El Modelo Servqual es una técnica de 
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investigación comercial, que permite realizar la medición de la calidad del servicio, conocer 

las expectativas de los clientes, y cómo ellos aprecian el servicio. 

Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite 

conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. (Arias Pérez) 

El Servqual proporciona información detallada sobre; opiniones del cliente sobre el 

servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos 

factores, impresiones de los colaboradores con respecto a la expectativa y percepción de los 

clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y comparación con otras 

organizaciones. (Esnaola, 2014) 

El Modelo Servqual, mide la calidad del servicio, mediante las expectativas y 

percepciones de los clientes, en base a cinco dimensiones, que son; dimensión de fiabilidad, 

sensibilidad, seguridad, empatía, y elementos tangibles. (Chávez Montoya , Quezada Barreto, 

& Tello Horna, 2017) 

3.5.1 Metodología Servqual 

La calidad ha ido evolucionando en cuatro etapas dentro de la época industrial, 

primeramente la calidad mediante inspección seguido por control estadístico de calidad 

posteriormente el aseguramiento de la calidad y por último la calidad como estrategia 

competitiva más adelante se desarrollará cada una de éstas. 

Cuando se aborda el tema de calidad no solo se refiere a un producto, también a un 

servicio, solo que la calidad en este caso es intangible. Son experiencias personales que los 

clientes tienen con el empleado que representa a la empresa. Debido al interés mostrado por 

éstas por cumplir la calidad y las necesidades de los clientes en cuanto al servicio que se les 
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brinde, surgió la necesidad de definir el término “calidad en el servicio”. (Llorens y Fuentes, 

2000). 

Un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, sino más bien 

ajustarse a las expectativas del cliente. Hay una gran diferencia entre la primera y segunda 

perspectiva. Las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes 

independientemente de lo rápidamente que se realicen no están dando un servicio de calidad. 

(Berry, Bennett y Brown 1989). 

Según Cantú (2001), un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de 

naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interacción entre el cliente y el 

empleado y/o instalaciones físicas de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o una 

necesidad. Dada la naturaleza de los servicios, el cliente los juzga a través de lo que percibe 

y cómo lo percibe. Tanto Müller (1999), Payne (1996), Evans y Lindsay (2000) definen el 

servicio como un acto social que ocurre en contacto directo entre el cliente y representantes 

de la empresa de servicio. 

Para Cantú (2001) la satisfacción del cliente es la percepción que los clientes externos 

tienen acerca de los productos y servicios que proporciona la compañía se buscan evidencias 

sobre los parámetros claves que utiliza la empresa para medir su desempeño e impulsarse 

hacia un estado de excelencia. 

Las empresas que sí se concentran en la satisfacción de los clientes son aquellas que han 

definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas para la satisfacción del cliente 

son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican un compromiso en tiempo de gestión, 

mientras otras se concentran en una extensa supervisión de las necesidades y actitudes de los 

cliente (Denton, 1999). 
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Las empresas convencidas de ello desarrollan procesos para comunicarse con el cliente 

en ambos sentidos. Así, en su estudio de los líderes japoneses en calidad, Denton, (1999) 

establece que Garvin encontró que éstos tenían un claro conocimiento de las necesidades de 

sus clientes a través de una amplia recopilación de datos. 

Debido a la importancia de la satisfacción del cliente para las empresas e instituciones 

en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el servicio y así conocer el nivel 

de satisfacción de los mismos; tal como la herramienta Servqual; misma que fue desarrollada 

por (A.Parasuraman, 1988), donde se evalúan los factores claves para determinar la calidad 

del servicio prestado. 

3.5.2 Descripción del Modelo 

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone 

recibirá, consciente o inconscientemente evalúa ciertas características (dimensiones del 

servicio) durante la prestación del mismo, lo que le permite tener impresiones al respecto 

(percepción) y emite un juicio una vez terminado éste.  

En relación a lo anterior, se reafirma que el Modelo Servqual, es uno de las principales 

fuentes de información para que las empresas de servicios conozcan el nivel de satisfacción 

de sus clientes, ubicar áreas de oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener 

clientes satisfechos. La satisfacción del cliente es lo más importante para las empresas razón 

por la cual han empezado a buscar la manera de cómo ir creciendo en ese aspecto, brindando 

un servicio de calidad para estar a la vanguardia con las demás empresas y conservar a los 

clientes. 
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3.5.3 Variable Independiente: Dimensiones del Modelo Servqual 

El Modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio (Zeithaml, 

Bitner y Gremler, 2009): 

 Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable 

y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, 

suministro del servicio, solución de problemas y fijación de precios.  

 Sensibilidad: Es la disposición para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio 

rápido y adecuado. Se refiere a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, 

responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.  

 Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y sus habilidad para 

inspirar credibilidad y confianza.  

 Empatía: Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a 

sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al 

gusto del cliente.  

 Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal. 

3.5.4 Expectativa   

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como 

estándares o puntos de referencia para juzgar el desempeño de la empresa. Es lo que espera 

el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la comunicación, por la experiencia de otras 

personas en el servicio. (Duque Oliva, 2005) 
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El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de referencia 

que tenga el cliente. Además las expectativas son dinámicas y pueden cambiar con rapidez 

en el mercado altamente competitivo y volátil. (Peralta Montecinos, 2006) 

3.5.5 Percepción   

La percepción es cómo valoran las personas los servicios. Es decir, como las reciben y 

evalúan los servicios de una empresa. 

Las percepciones están enlazadas con las características o dimensiones de la calidad del 

servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatía, y elementos tangibles. 

(Matsumoto Nishizawa, 2014) 

3.5.6 Modelo de Brechas  

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL como Parasuraman, Zeithaml, y 

Berry; indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son las 

necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen 

los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. 

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del servicio 

y que influyen en la evaluación final que los clientes hacen respecto a la calidad del servicio. 

(Matsumoto Nishizawa, 2014) 

A continuación se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual: 

 Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los 

directivos de la empresa. Si los directivos de la organización no comprenden las 

necesidades de los clientes, difícilmente podrán impulsar y desarrollar acciones para 

lograr la satisfacción de esas necesidades y expectativas. 
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 Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones 

de las normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es 

la traducción de las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la 

calidad del servicio. 

 Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la 

prestación del servicio. La calidad del servicio no será posible si las normas y 

procedimientos no se cumplen. 

 Brecha 4: Discrepancia entre la prestación del servicio y la comunicación externa. 

Para el Servqual, uno de los factores claves en la formación de las expectativas, es la 

comunicación externa de la organización proveedora. Las promesas que la empresa 

hace, y la publicidad que realiza afectara a las expectativas. 

 Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes 

frente a las percepciones de ellos. (Matsumoto Nishizawa, 2014) 

3.5.7 Alfa de Cronbach  

El Modelo Servqual implica el cálculo de alfa de Cronbach, que es el valor que demuestra 

que las encuestas se encuentran libres de errores aleatorios. El alfa de Cronbach permite 

cuantificar el nivel de Habilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable 

construida a partir de las variables observadas. (Matsumoto Nishizawa, 2014) 

Para valores inferiores a 0,6 se considera que los ítems tienen baja fiabilidad, y para 

valores de 0,6 a 1 se considera que los ítems tienen alta fiabilidad. (Adí Sharón, 2003) 

En el Modelo Servqual también se deben calcular la media y la desviación típica. La media 

se calcula para conocer las posibles coincidencias en actitudes que presentan los clientes ante 

el servicio. La desviación típica se calcula para conocer las variaciones que existen entre los 
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clientes respecto a la percepción que cada uno tiene sobre el servicio (Zeithaml, Parasuraman 

y Berry, 2004). 

3.5.8 Variable Dependiente: Calidad del Servicio 

Se puede  asumir por “Calidad es producir un bien o servicio bueno. Hacer las cosas de 

manera correcta. Es producir lo que el consumidor desea. Calidad se asemeja a la perfección” 

(Adí Sharón, 2003). 

Si las empresas conocen lo que necesitan y desean los clientes, se logrará generar valor y 

se crearán productos y servicios de calidad. 

La calidad en servicio es uno de los aspectos más importantes para asegurar la 

permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo hoy nos encontramos con gran 

número de clientes disconformes principalmente con los servicios que se le entregan. 

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluación donde 

el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medición de 

la calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe 

de la empresa. (Moya, 2016) 

3.5.9 Importancia de la Calidad del Servicio 

La importancia de la calidad del servicio se orienta en la forma de brindar en la que una 

empresa realiza una actividad, para satisfacer las necesidades de los clientes, mediante la 

aplicación de varios factores como la amabilidad, atención personalizada, rapidez en la 

atención, ambiente agradable, comodidad, seguridad e higiene que son las principales 

características que deben contemplarse para que el servicio prestado llene las expectativas de 

los usuarios.  
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De acuerdo con (Duarte, 2013), considera que “un factor importante dentro de una 

empresa es el servicio, el personal establece las necesidades del cliente al momento de 

adquirir el producto, logrando la satisfacción del cliente con el bien o servicio adquirido 

generando así la fidelidad del usuario”.  

El servicio al cliente ha tomado gran importancia en las empresas pequeñas, medianas y 

grandes, porque es preciso contar con este servicio para garantizar la satisfacción de los 

usuarios y conseguir captar clientes que se fidelicen con la marca, lo que en la actualidad es 

complicado porque la competencia cada día crece más y se mejoran sus procesos y resultados.  

Según, (Vega, 2012), expresa que: 

(..) El área de negocios de una organización se fortalece a través de la calidad, y 

este es el precursor del fortalecimiento de la competitividad, logrando que el 

producto sea adquirible por los usuarios, a la vez se pone en práctica una mejor 

atención hacia los clientes por parte del personal.  

 

La calidad del servicio se encuentra relacionada con la satisfacción de los usuarios, para 

esto es preciso que el personal que ofrece el mismo se encuentre capacitado y tenga las 

suficientes habilidades, destrezas y empatía para entender a los clientes y pueda generar un 

ambiente agradable que incremente la probabilidad de cumplir las expectativas del cliente y 

la percepción del resultado de la actividad. 

3.5.10 Satisfacción del Cliente 

Una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del 

producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los 

resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados 

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (Kotler & Armstrong, 

2003).  
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Los clientes se forman expectativas sobre el valor y la satisfacción que les entregaran las 

varias ofertas del mercado y realizan sus compras de acuerdo con ellas. Los clientes 

insatisfechos con frecuencia cambian y eligen productos de la competencia, y menosprecian 

el producto original ante los demás (Kotler & Armstrong, 2003). 

Satisfacción es la respuesta de realización del consumidor. Es un juicio de que una 

característica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realización 

relacionada con el consumo (Grönroos, 1988). 

3.6 Analogía entre las Variables Dependiente e Independiente  

Berry, Parasuraman & Zeithaml (1991) discurrían en que “aunque las dimensiones de 

Servqual representan cinco facetas conceptualmente distintas de la calidad del servicio, 

también están interrelacionadas” (p. 8), en tal sentido, el estudio no se enfocará en la posible 

influencia entre ambas, sino que establecerá su impacto en la calidad del servicio (Duarte, 

2013). 
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3.7 Aplicación del Modelo Servqual al Sección Comercial del Transporte Público 

Para este apartado se realizó un estudio de los principales elementos que desde la teoría, 

como la práctica establecen los nexos esenciales, e investigativos que justifican la aplicación 

del Modelo Servqual. Dada la diversa gama de empresa que han aplicado este, y sus esferas, 

se procedió a la verificación del sector transportista, teniendo como referencias criterios de 

la esfera particular.  

Según (Duarte, 2013), hace referencia “a la vigencia actual del Modelo Servqual en 

investigaciones relacionadas. Mediante el caso del estudio de Nutsugbodo (2013), en el que 

mide la calidad en el servicio por parte de los turistas de Acra”. 

En el Ecuador se pueden encontrar investigaciones que se tornan referenciales al hacer 

alusión al transporte en el contexto turístico, donde se mide la calidad del servicio, utilizando 

la herramienta SERVQUAL y por ende sus dimensiones ya establecidas. Este estudio obtuvo 

como resultante un análisis real y efectivo al concluir con adecuado ambiente de satisfacción 

del cliente una vez implementado el modelo.  
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Capítulo IV: Metodología de la Investigación  

 

4.1 Esquema de la Investigación 

Para este capítulo se realiza la descripción integral del método mediante el empleo de las 

dimensiones del Modelo Servqual. La metodología empleada es de tipo cualitativa y 

cuantitativa, permitiendo el establecimiento de las correlaciones pertinentes  implementando 

el cuestionario del Modelo Servqual, en  la compañía Megaservitron a los usuarios que hacen 

uso del servicio de transporte. 

La metodología que se llevó a cabo para realizar esta investigación, es la implementación 

del cuestionario del Modelo Servqual, a los usuarios que hacen uso del servicio de transporte 

que ofrece la compañía Megaservitron, es decir, se realizó un censo. 

4.2 Herramienta 

La herramienta que se utilizó para esta investigación fue fundamentada en un cuestionario 

el cual contenía 22 ítems tanto para las expectativas como para las percepciones. 

  El cuestionario se fragmentó en dos partes, en la primera se analizará la información 

recolectada acerca de los usuarios, estas interrogaciones tuvieron un enfoque demográfico, 

además de contener variables etarias, se estableció el tiempo el tiempo de duración en que 

transcurrió los servicios que fueron registrado la última vez y que indicase el nivel de 

satisfacción de la calidad del servicio brindada por la compañía de transporte Megaservitron. 

Todo lo anterior es en correspondencia a la fase primera, en la segunda fase del 

cuestionario las interrogantes versaron sobre la calidad de los servicios tomando como 

tiempo de referencia seis meses, datos que fueron obtenidos de  la compañía de transporte 

Megaservitron, con el fin de aseverar respuestas reales con respecto a la actualidad. 
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Se procedió a la connotación de cada una de las dimensiones del modelo aplicando la 

escala Likert con el otorgamiento de valores que oscilan entre uno y cinco, donde: 

 

4.2.1 Diseño de Cuestionario 

Para este apartado se realizó una adaptación del cuestionario al contexto empresarial al 

cual se iba aplicar (ver Tabla 2). Se maneja las dimensiones de la herramienta modelo y se 

establece la invariancia obtenida de cada pregunta aplicada. 

 

Se ciñeron unas interpelaciones de cedazo, estableciendo etapas de inicio para dos fines, 

es decir, levantamiento de la información pertinente abonada por los clientes y la descripción 

integral dela población objeto de interrogantes como:   
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 ¿Ha utilizado en los últimos 6 meses el servicio de transporte público que ofrece la 

empresa Megaservitrón? 

 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de la calidad del servicio brindada por la compañía 

de transporte Megaservitron? 

 Género  

 Edad  

En la Tabla 3 y 4, se establece la lista de interrogantes con cada una de las dimensiones 

asignadas. En tal sentido se fue estableciendo niveles que comenzaron en uno y hasta cinco. 

Comienza en este apartado la puesta en práctica de la escala de Likert, encontrando como 

expresión de los encuestados criterios moderados.  
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Fuente: Elaborado por el Autor 
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4.3 Población y Muestra 

La población encuestada estuvo constituida por los usuarios del Cantón la Troncal y sus 

sectores aledaños, con el fin de aseverar que todos los entrevistados sean usuarios del  

servicio de transporte urbano que ofrece la empresa Megaservitron. 

El universo de estudio de esta investigación la constituye la población del Cantón la 

Troncal  que está integrada por 54.389 habitantes (INEC, 2010), después de aplicar la fórmula 

del método geométrico que ayudó a proyectar la cantidad de habitantes al 2019, misma que 

es de 66.824. 

El método geométrico se utiliza para niveles de complejidad bajo, medio y medio alto, 

mediante este método, se asume que el crecimiento de la población es proporcional al tamaño 

de ésta. En este caso el patrón de crecimiento es el mismo que el usado para el método 

aritmético. Con la siguiente fórmula se calcula la población futura a través del método 

geométrico: 

𝑃𝑑 = 𝑃𝑎(1 + 𝑟)𝑡 

Donde: 

 Pd = Población de diseño (hab.)  

 Pa = Población actual (hab.)  

 r = Tasa de crecimiento anual  

 t = Período de diseño (años) 

Entonces: 

 Pd = ?  
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 Pa = 54.389 habitantes (INEC 2010) 

 r = 2.97% (Proyección del INEC) 

 t = 9 años (año 2010 al año 2019) 

Aplicando la formula se tiene: 

𝑃𝑑 = 54.389(1 + 0.0297)9 

𝑃𝑑 = 70.779 𝐻𝑎𝑏. 

Si bien es cierto la trasportación publica urbana lo utilizan todos los habitantes del Cantón 

la Troncal, pero al querer obtener un criterio sobre la calidad de servicio, no se puede 

preguntar a ciertas personas que no tienen todavía un criterio formado, es decir un niño 

comprendido entre las edades de 0 a 14 años no me van dar un verdadero criterio, por tal 

razón se ha hecho un análisis entre las edades de 15 a 65 años o más. Véase en la Tabla 5. 

Tabla 1: Población a Investigar 

EDADES % PROYECCIÓN 
2019 

PROYECCION 
2019 POR 
EDADES 

POBLACIÓN 
A 

INVESTIGAR 

0 - 1 2%  
 
 

70.779 

1.416   

1 - 4 9% 6.370   

5 - 14 23% 16.279   

15 - 49 51% 36.097 36.097 

50 - 64 9% 6.370 6.370 

65 - más 6% 4.247 4.247 

TOTAL 100%   70.779 46.714 

Fuente: Elaborado por el Autor 

Recalcando que según la proyección para el año 2019 la población es de 46.714 dato que 

será tomado en consideración para el cálculo de la muestra. 

La muestra se calculará con la siguiente formula: 
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𝒏 =  
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + (𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)
 

Donde: 

 

Para poder obtener un resultado eficiente vamos a considerar un nivel de confianza del 

95%, se quiere tener un error de muestra del 5%, la probabilidad del éxito y en contra será 

del 50% respectivamente, una vez establecido todos los datos relevantes para aplicar la 

fórmula del tamaño de la muestra se procede a indicar el número de las encuestas a realizar: 

Entonces  

𝒏 =  
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 46.714

0.052(33.412 − 1) + (1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5)
 

𝒏 =  
32.088,88

84,49
 

𝒏 =  𝟑𝟖𝟏 

Se deben realizar 381 encuestas a los usuarios de transporte público urbano. 
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4.4 Levantamiento de la Información  

Para llevar a cabo esta investigación es necesario recolectar dicha información que 

proviene directamente de los usuarios, para ello se acordó con dos personas que nos ayudaron 

a realzar las encuestas, estas a su vez tuvieron una previa capacitación con el objetivo de 

desarrollar correctamente el llenado del interrogatorio y los días que se tomaron para 

culminar con las encuestas fueron entre el 09 y 12 de enero de 2019  

4.5 Estudio de la Información  

Para la constatación de datos se tuvo una intensión de aplicación de 381 encuestas, las que 

fueron tabuladas en correspondencia de los enfoques y dimensiones del Modelo Servqual. 

Lo que sirvió de referente para la introducción de datos al programa SPSS Statistics versión 

19. De igual manera se comprobó la hipótesis al plantear un modelo de regresión lineal 

obteniéndose la escala adecuada entorno a la calidad estableciendo los valores de: 

Para el análisis de resultados de las hipótesis, se realizó una regresión lineal para la calidad 

total en función de cada dimensión, a partir de las cuales se obtuvieron los valores para: 
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4.6 Confiabilidad y Validez  

El Alfa de Cronbach es el modo más habitual de estimar  la fiabilidad de pruebas basadas 

en teorías clásicas de los test, es decir es un procedimiento que sirve para calcular la 

confiabilidad y validez de los instrumentos. La validez se refiere al grado en que el 

instrumento mide lo que se pretende calcular en cambio la confiabilidad se refiere a la 

confianza que se concede a los datos, para valores inferiores a 0.6 se considera que los ítems 

tienen baja fiabilidad, y para valores de 0.6 a 1 se considera que los ítems tienen alta 

fiabilidad.  

Para esta investigación se consideró una prueba piloto de 20 encuestas, con el fin de 

determinar la fiabilidad de esta herramienta que es el cuestionario, dicha información fue 

introducida al programa SPSS, sus resultados fueron un factor de 75.0% para la matriz de 

percepciones (véase en la Tabla 6) y 88.2% para la matriz de expectativas (véase en la Tabla 

7). 
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Tabla 2: Matriz de Percepciones 

Resumen del procesamiento de los casos 

  N % 

Casos Válidos 20 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,750 22 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  

Tabla 3: Matriz de Expectativa 

Resumen del procesamiento de los casos 

  N % 

Casos Válidos 20 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de 

elementos 

,882 22 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  
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Capítulo V: Resultados de la investigación  

Una vez recolectada la información, en esta parte se interpretan los resultados en función 

a las interrogantes de la investigación que fueron exhibidas en el segundo apartado. El 

análisis de los datos se desarrollará en tres partes, en la primera se analizará la información 

recolectada acerca de los usuarios, en la segunda parte se presenta los resultados de las 

hipótesis atreves del modelo de regresión lineal y por último se presenta un análisis 

descriptivo de los datos por pregunta y por dimensiones.  

5.1 Información de los Usuarios  

El total de las encuestas fueron realizadas a usuarios que utilizaron en los últimos seis 

meses el servicio de transporte que ofrece la compañía Megaservitron. En cuanto a la 

información de los usuarios, se presenta a continuación. 

Figura 1: Perfil de Género de los Encuestados 

 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  

 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  
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Interpretación: En la Figura 2 se observa que del total de los usuarios encuestados, el 50% 

estuvo conformada por mujeres y aproximadamente el 50% por hombres. 

Figura 2: Edad 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación 

 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  

Interpretación: En la Figura 3 se observa que del total de los usuarios encuestados, el 15% 

estuvo comprendida por personas entre la edad de 15 y 29, el 19% por usuarios entre la edad 

de 30 a 39, el aproximadamente 16% por personas entre la edad de 40 a 59 y el 18% por 

usuarios de edad de 60 en adelante. 



53 
 

5.2 Interpretación Detallado de los Resultados   

 

5.3 Resultados 

En esta parte, se detallan los resultados que fueron obtenidos de la investigación de tal 

forma que indicase que atreves del modelo de regresión lineal se acepten o se rechacen las 

hipótesis que fueron planteadas en el segundo capítulo.  

Prueba de la Primera Hipótesis  
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Fuente: (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) 

A continuación se detallan los coeficientes de correlación en base a la calidad total del 

servicio. Los resultados observados en la Tabla 9, los coeficientes de correlación están por 

encima del 60% y 80%, por lo que se considera correlaciones positivas considerables. Del 

mismo modo se observa que no poseen la misma correlación en todas las dimensiones, por 

lo tanto se puede decir que no impacta de la misma manera a la calidad total del servicio. La 

dimension que posee mayor coeficiente de correlación es la de seguridad por tener un 

coeficiente de 0.821.  
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Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  

Así mismo se ejecutó el modelo de regresión múltiple a través del programa SPSS. En la 

Tabla 10 se puede observar que el R2 adquiere un valor positivo significativo, lo que indica 

que las cinco dimensiones del modelo Servqual explican el 92.9% de la calidad total del 

servicio. 

 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación  
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En la Tabla 11 se muestra  el factor ANOVA de la regresión múltiple, la columna 

denominada Sig., corresponde al valor de probabilidad  F y esta al ser menor al 5%, entonces 

se puede decir que existe una relación significativa entre las cinco dimensiones del modelo 

Servqual y la calidad total del servicio. 

 

En la Tabla 12 en la columna llamada coeficientes no estandarizados se puede observar 

que el nivel de significancia es menor al 5% en todas las dimensiones del modelo Servqual, 

lo que permite aceptar la hipótesis de investigación.  
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De esta manera, la función de la calidad total del servicio en base a las cinco dimensiones 

del modelo Servqual queda representada del siguiente modo: 

 

Prueba de la Segunda Hipótesis  

Para probar la H2: La relación entre seguridad y calidad total del servicio es positiva y 

significativa. Para dar resultado a esta hipótesis se realizó el modelo de regresión bivariada, 

en la Tabla 13 se observa que el R² posee un valor positivo lo que indica que la dimensión 

denominada seguridad explica el 67.4% de la calidad total. 

 

 

En la Tabla 14 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar 

que la dimension llamada seguridad tiene un nivel de significancia menor al 5%, lo cual 

prueba que la hipótesis de investigación es positiva. 
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De esta manera, la función de la calidad total en base a la dimensión denominada 

seguridad queda representada del siguiente modo: 

 

En la Figura 4, se observa que el grafico P-P normal de regresión residuo tipificado efectúa 

el supuesto de normalidad. 

 

Prueba de la Tercera Hipótesis  

Para probar la H3: La relación entre fiabilidad y calidad total del servicio es positiva y 

significativa. Para dar resultado a esta hipótesis se realizó el modelo de regresión bivariada, 

en la Tabla 15 se observa que el R² posee un valor positivo muy débil lo que indica que la 

dimensión denominada fiabilidad explica el 0.5% de la calidad total. 
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En la Tabla 16 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar 

que la dimension llamada fiabilidad tiene un nivel de significancia mayor al 5%, lo cual 

prueba que la hipótesis de investigación no es positiva. 

De esta manera, la función de la calidad total en base a la dimensión denominada fiabilidad 

queda representada del siguiente modo: 

 

En la Figura 5, se observa que el grafico P-P normal de regresión residuo tipificado no se 

efectúa el supuesto de normalidad. 
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Prueba de la Cuarta Hipótesis  

Para probar la H4: La relación entre elementos tangibles y calidad total del servicio es 

positiva y significativa. Para dar resultado a esta hipótesis se realizó el modelo de regresión 

bivariada, en la Tabla 17 se observa que el R² posee un valor positivo lo que indica que la 

dimensión denominada elementos tangibles explica el 39.0% de la calidad total. 
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En la Tabla 18 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar 

que la dimension llamada elementos tangibles tiene un nivel de significancia menor al 5%, 

lo cual prueba que la hipótesis de investigación es positiva. 

De esta manera, la función de la calidad total en base a la dimensión denominada 

elementos tangibles queda representada del siguiente modo: 

 

En la Figura 6, se observa que el grafico P-P normal de regresión residuo tipificado efectúa 

el supuesto de normalidad. 
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Prueba de la Quinta Hipótesis  

Para probar la H5: La relación entre sensibilidad y calidad total del servicio es positiva 

pero no significativa. Para dar resultado a esta hipótesis se realizó el modelo de regresión 

bivariada, en la Tabla 19 se observa que el R² posee un valor positivo lo que indica que la 

dimensión denominada sensibilidad explica el 44.4% de la calidad total. 

 

 

En la Tabla 20 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar 

que la dimension llamada sensibilidad tiene un nivel de significancia menor al 5%, lo cual 

prueba que la hipótesis de investigación no es positiva. 

De esta manera, la función de la calidad total en base a la dimensión denominada 

sensibilidad queda representada del siguiente modo: 
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En la Figura 7, se observa que el grafico P-P normal de regresión residuo tipificado efectúa 

el supuesto de normalidad. 

 

Prueba de la Sexta Hipótesis  

Para probar la H6: La relación entre empatía y calidad total del servicio es positiva pero 

no significativa. Para dar resultado a esta hipótesis se realizó el modelo de regresión 

bivariada, en la Tabla 21 se observa que el R² posee un valor positivo lo que indica que la 

dimensión denominada empatía explica el 56.6% de la calidad total. 
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En la Tabla 22 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar 

que la dimension llamada empatía tiene un nivel de significancia menor al 5%, lo cual prueba 

que la hipótesis de investigación no es positiva. 

De esta manera, la función de la calidad total en base a la dimensión denominada 

sensibilidad queda representada del siguiente modo: 

 

En la Figura 8, se observa que el grafico P-P normal de regresión residuo tipificado efectúa 

el supuesto de normalidad. 
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5.4 Análisis Descriptivo de los Datos 

En esta investigación se aplicó la técnica de la encuesta para determinar el nivel de 

satisfacción de los usuarios que contribuya a potenciar la calidad del servicio de transporte 

que ofrece la compañía Megaservitron en el Cantón la Troncal, para esto se utilizó el 

cuestionario como instrumento de recolección de información, donde se busca determinar la 

brecha global que es la diferencia entre las expectativas de los usuarios frente a las 

percepciones.  

Para poder determinar los valores de las brechas entre las expectativas y las percepciones 

para cada uno de los aspectos expuestos en el cuestionario, se realizó un análisis estadístico 

descriptivo el mismo que fue ejecutado a través del programa SPSS, con el fin de calcular las 

medias por pregunta, y posteriormente se agruparon las preguntas por dimensión para 

calcular las brechas generales de cada una de ellas. Se puede observar en la tabla 23 los 

detallas estadísticos descriptivos por pregunta. 

Pregunta 1 3.00 1.26 Pregunta 1 3.12 1.26 0.11 

Pregunta 2 3.21 0.51 Pregunta 2 2.67 0.51 -0.53 

Pregunta 3 2.74 0.95 Pregunta 3 2.96 0.95 0.22 

Pregunta 4 3.00 1.09 Pregunta 4 3.12 1.09 0.12 

Pregunta 5 2.49 1.24 Pregunta 5 2.44 1.24 -0.06 

Pregunta 6 3.00 1.05 Pregunta 6 2.70 1.05 -0.30 

Pregunta 7 2.76 1.22 Pregunta 7 2.76 1.22 0.00 

Pregunta 8 2.74 1.26 Pregunta 8 2.70 1.26 -0.04 
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Pregunta 9 3.00 1.39 Pregunta 9 3.24 1.39 0.24 

Pregunta 10 3.00 1.20 Pregunta 10 2.93 1.20 -0.07 

Pregunta 11 3.00 1.05 Pregunta 11 2.70 1.05 -0,30 

Pregunta 12 3.00 1.24 Pregunta 12 2.83 1.24 -0.17 

Pregunta 13 3.42 1.39 Pregunta 13 3.25 1.39 -0.17 

Pregunta 14 2.49 1.24 Pregunta 14 2.44 1.24 -0.06 

Pregunta 15 3.00 1.26 Pregunta 15 3.13 1.26 0.13 

Pregunta 16 3.00 1.05 Pregunta 16 2.70 1.05 -0.30 

Pregunta 17 2.95 1.24 Pregunta 17 3.02 1.24 0.07 

Pregunta 18 3.00 1.23 Pregunta 18 2.81 1.23 -0.19 

Pregunta 19 3.00 1.05 Pregunta 19 2.70 1.05 -0.30 

Pregunta 20 3.42 1.40 Pregunta 20 3.01 1.40 -0.41 

Pregunta 21 3.21 0.75 Pregunta 21 2.89 0.75 -0.32 

Pregunta 22 2.51 1.06 Pregunta 22 2.67 1.06 0.16 

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigación   

Interpretación: Los datos expuestos en la Tabla 23, corresponden a las medias y la 

desviación estándar de las expectativas y percepciones, también se observa la brecha de cada 

pregunta del cuestionario, donde si la brecha es negativa quiere decir que las expectativas 

fueron mayores a las percepciones, si la brecha es positiva indica que las percepciones de los 

usuarios están por encima de las expectativas, lo que significa que se está cumpliendo con lo 

esperado por los usuario. 
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5.4.1 Análisis Dimensional del modelo 

 

Interpretación: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensión fiabilidad, donde 

podemos observar que los usuarios perciben un problema, al momento de tener 

inconvenientes la empresa Megaservitron no muestra un sincero interés en ayudarlo, como 

refleja la brecha negativa de la pregunta 2. Contrastando a esto la brecha positiva de mayor 

realce está en la pregunta 3, lo que significa que los colaboradores de la empresa expusieron 

transparencia e integridad. 

 



68 
 

Interpretación: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensión de sensibilidad, 

donde podemos observar que los colaboradores de la empresa no están capacitados para 

solucionar problemas, lo que indica que la pregunta 6 posee la brecha negativa de mayor 

realce y mientras que la pregunta con la brecha positiva más alta es la pregunta 9 lo que 

indica que los colaboradores de la empresa siempre estuvieron dispuesto a ayudarlo.  

 

Interpretación: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensión de seguridad, 

donde podemos observar que los colaboradores de la empresa no están transmitiendo 

confianza al usuario, lo que indica que la pregunta 11 posee la brecha negativa de mayor 

realce y con una diferencia poco significativa están la pregunta 10 en donde la empresa no 

transmite seguridad al usuario, pregunta 12 los colaboradores no son amables, pregunta 13 

los colaboradores no demuestran seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo y pregunta 

14 los colaboradores no brindan información detallada al usuario. 
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Interpretación: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensión de empatía, 

donde podemos observar que los colaboradores de la empresa no están cumpliendo sus 

recorridos en horarios establecidos, lo que indica que la pregunta 16 posee la brecha negativa 

de mayor realce y con una diferencia poco significativa están la pregunta 18 en donde la 

empresa no se preocupa por los interés del usuario y mientras que la pregunta con la brecha 

positiva más alta es la pregunta 15 lo que indica que la empresa ofreció una atención de 

calidad. 
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Interpretación: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensión de elementos 

tangibles, donde podemos observar que la empresa no cuenta con un local apropiado y 

atractivo lo que indica que la pregunta 20 posee la brecha negativa de mayor realce y con una 

diferencia poco significativa están la pregunta 21 en donde los colaboradores de la empresa 

no mantienen una apariencia pulcra y pregunta 19 donde podemos observar que la empresa 

no cuenta con una flota en buen estado.  

Mientras que la pregunta con la brecha positiva más alta es la pregunta 22 lo que indica 

que los colaboradores de la empresa estuvieron adecuadamente identificados. 

De acuerdo al objetivo general, se presenta la brecha global de la percepción y las 

expectativas en el siguiente cuadro. 

 

De acuerdo al objetivo específico en la Tabla 29 se observa la brecha de cada uno de los 

elementos del Modelo Servqual. Se observa los resultados obtenidos del análisis dimensional 

del modelo con respecto a lo que los usuarios esperaban y lo han estado recibiendo, en donde 

se puede apreciar la existencia de pequeñas brechas negativas en todas las dimensiones, lo 

que quiere decir que existen mínimos problemas de insatisfacción, los mismos que fueron 

resaltados en el análisis anterior por pregunta en cada una de las dimensiones. (Véase en la 

Tabla 24, 25, 26, 27, 28).   
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La dimensión con mayores problemas de insatisfacción es elementos tangibles con una 

brecha de -0.22 teniendo claro que mientras más se acerque a cero el número negativo es 

mayor la calidad en el servicio, así mismo la dimensión que más cerca esta del cero es 

fiabilidad y sensibilidad  con una brecha de -0.03 esto quiere decir que los usuarios se 

encuentran un poco más satisfechos con el servicio de transporte que ofrece la compañía 

Megaservitron.  
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Conclusiones y Recomendaciones 

El Modelo Servqual permitió identificar los diferentes problemas que existen en empresa 

Megaservitron en cuanto a la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, así como 

reflexionar acerca de qué se podría haber hecho mejor para obtener resultados más 

representativos. Evidenciando que las brechas de las cinco dimensiones del modelo fueron 

negativas, lo que refleja la insatisfacción de los usuarios en el servicio brindado por la 

compañía Megaservitron. Los problemas que afectaron el nivel de satisfacción de los 

usuarios fueron debido a lo siguiente: 

Conclusiones  

 Existen brechas negativas en cada una de las cinco dimensiones analizadas, lo que 

quiere decir que, en términos generales, las expectativas de los clientes no están 

satisfechas.  

 Los consumidores esperan que la empresa de transporte Megaservitron se preocupen 

por sus intereses; sin embargo, no perciben que la empresa así lo haga.  

 Los consumidores perciben que las empresas cuentan con flotas en buen estado, lo 

que va de la mano con sus expectativas.  

 En lo que respecta a la dimensión de fiabilidad, la mayor deficiencia se encuentra en 

la falta de una resolución sincera de los problemas que afectan al usuario.  

 En lo que respecta a la dimensión de sensibilidad, la mayor deficiencia se encuentra 

en la poca disponibilidad de tiempo de los colaboradores empleados para ayudar al 

cliente.  

 En lo que respecta a la dimensión de seguridad, los usuarios perciben falta de 

amabilidad por parte de los colaboradores de la empresa. 
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 En lo que respecta a la dimensión de elementos tangibles, la mayor deficiencia se 

encontró en que la empresa no cuenta con un local apropiado y atractivo. 

 Existe una correlación positiva pero muy débil entre cada una de las dimensiones de 

la escala Servqual y la calidad del servicio, por parte de los clientes.  

Recomendaciones 

 Se recomienda a la empresa continuar con la mejora constante de su servicio en 

cuanto a empatía, elementos tangibles, sensibilidad, seguridad y fiabilidad. 

 Trabajar en la mejora continua de la calidad, estos genera una fortaleza ante los 

competidores informales y las nuevas alternativas de transporte que pudieran 

ingresar. 

 Se recomienda poner énfasis en la atención sobre las necesidades de los 

consumidores, así como en las dimensiones de sensibilidad y empatía a través de 

capacitaciones del personal. 

 En vista de que los consumidores perciben que existe una falta de resolución sincera 

de los problemas por parte de la empresa, se recomienda un plan de seguimiento 

constante de los reclamos e inconvenientes, con la finalidad de lograr acortar las 

brechas actuales en la dimensión de confiabilidad.  

 En vista de que los consumidores perciben falta de amabilidad por parte de los 

colaboradores, se recomienda fortalecer las aptitudes de los colaboradores hacia el 

usuario, brindándoles información clara y adecuada.  

 En vista de que los consumidores señalan una inadecuada identificación por parte de 

los empleados en lo que respecta a sus uniformes, fotocheck, y demás, se recomienda 

a la empresa mayor atención y revisión sobre estos detalles.  
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 Se recomienda a la empresa redefinir la forma en la que se mide el servicio, 

considerando el instrumento Servqual como un modelo útil para conocer qué tan 

cerca o lejos están de satisfacer las expectativas del cliente.  

 Los procesos de mejora de la calidad están vinculados a avances tecnológicos, 

investigación de mercados, capacitación de personal, y otras iniciativas que 

finalmente terminan siendo inversiones eficientes para las compañías a largo plazo y 

a todo ámbito, no solo en pro del desarrollo, sino también internamente.  

 También se deben realizar constantes estudios sobre medición de la calidad del 

servicio, en base a lo que esperan los usuarios y lo que reciben de la empresa de 

transporte Megaservitron. 
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Anexo 

Anexo 1: Modelo de la Encuesta 

Encuesta 

¿Ha utilizado en los últimos 6 meses el servicio de transporte público que ofrece la 

empresa Megaservitrón?       SÍ (     )         NO (     ) 

Género:      Masculino (     )          Femenino: (     ) 

Edad:       15 a 19 años (     )        20 a 29 años (     )      30 a 39 años (     )      40 a 49 años (     

)     50 a 59 años (     )     60 años en adelante (     ) 

Basado en su experiencia como consumidor de servicios de transporte urbano que ofrece la 

empresa Megaservitron., por favor, piense en el tipo de empresa que ofrecería una excelente 

calidad de servicio. Piense en el tipo de empresa de transporte que estaría encantado de 

utilizar.  Por favor, muestre en qué medida considera que la empresa de transporte debe tener 

cada característica que se describe en cada ítem. Si usted siente que una característica no es 

en absoluto esencial para que una empresa de transporte ofrezca un servicio excelente, 

marque el número 1.  

Por el contrario, si usted considera que una característica es absolutamente esencial para que 

el servicio de la empresa de transporte sea excelente, marque el número 5.    

Si sus sentimientos son menos fuertes, marque uno de los números en el medio.  

No hay respuestas correctas o incorrectas; todo lo que nos interesa es un número que 

realmente refleje sus sentimientos con respecto a la empresa que ofrecerían una excelente 

calidad de servicio. 

 

EXPECTATIVAS Totalmente 

en 

desacuerdo 

   Totalmente 

de acuerdo 

F
ia

b
il

id
a

d
 

1 ¿Ud. esperaría que los choferes y colaboradores de la empresa 

Megaservitron realicen bien su trabajo? 

1 2 3 4 5 

2 ¿Ud. esperaría que, cuando Ud. tenga un problema, la empresa 

Megaservitron muestre un sincero interés en solucionarlo? 

1 2 3 4 5 

3 ¿Ud. esperaría que los choferes y colaboradores de la empresa 

Megaservitron demuestren transparencia e integridad? 

1 2 3 4 5 
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4 ¿Ud. esperaría que la empresa Megaservitron concluya su 

servicio en el tiempo prometido? 

1 2 3 4 5 

5 ¿Ud. esperaría que la empresa Megaservitron se identifique 

correctamente y entreguen tarjetas prepago de servicio? 

1 2 3 4 5 

S
en

si
b

il
id

a
d

  

6 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa 

Megaservitron estén capacitados para solucionar problemas? 

1 2 3 4 5 

7 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron le ofrezcan un servicio rápido? 

1 2 3 4 5 

8 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron nunca se muestren demasiado ocupados para 

responder a sus preguntas? 

1 2 3 4 5 

9 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron siempre estén dispuestos a ayudarlo(a)? 

1 2 3 4 5 

S
eg

u
ri

d
a

d
  

10 ¿Ud. esperaría sentir seguridad cuando utilice el servicio con 

la empresa Megaservitron? 

1 2 3 4 5 

11 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron le transmitan confianza? 

1 2 3 4 5 

12 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron sean siempre amables? 

1 2 3 4 5 

13 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron demuestren seriedad y responsabilidad al 

realizar su trabajo? 

1 2 3 4 5 

14 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron le brinden información detallada? 

1 2 3 4 5 

E
m

p
a

tí
a

  

15 ¿Ud. esperaría que la empresa  Megaservitron le ofrezca una 

atención de calidad? 

1 2 3 4 5 

16 ¿Ud. esperaría que la empresa Megaservitron cumpla sus 

recorridos en los horarios establecidos? 

1 2 3 4 5 

17 ¿Ud. esperaría que la empresa Megaservitron se muestre 

atentas a las inquietudes de sus clientes? 

1 2 3 4 5 

18 ¿Ud. esperaría que la empresa Megaservitron se preocupe por 

los intereses de sus clientes? 

1 2 3 4 5 

E
le

m
en

to
s 

T
a

n
g

ib
le

s 

19 ¿Ud. esperaría que la empresa Megaservitron cuente con una 

flota en buen estado? 

1 2 3 4 5 

20 ¿Ud. esperaría que la empresa de transporte  Megaservitron 

cuente con un local apropiado y atractivo? 

1 2 3 4 5 

21 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron mantengan una apariencia pulcra? 

1 2 3 4 5 

22 ¿Ud. esperaría que los colaboradores de la empresa  

Megaservitron estén adecuadamente identificados (fotocheck, 

uniforme, etc.)? 

1 2 3 4 5 
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Encuesta 

El siguiente grupo de afirmaciones se relacionan con su percepción sobre el servicio de 

transporte que ofrece la empresa Megaservitron.  Para cada afirmación, señale en qué medida 

usted cree que la empresa Megaservitron posee la característica descrita en la afirmación.  

Tome en cuenta que el número 1 significa que usted está en “Total Desacuerdo” con que la 

empresa de transportes posee esa característica y, si marca el número 5, significa que está 

“Totalmente de Acuerdo”.  Si sus sentimientos son menos fuertes, marque uno de los 

números en el medio.  

No hay respuestas correctas o incorrectas; todo lo que nos interesa es un número que mejor 

muestra sus percepciones acerca del servicio de transporte que ofrece la empresa 

Megaservitron. 

 

PERCEPCIONES  Totalmente 

en 

desacuerdo 

   Totalmente 

de acuerdo 

F
ia

b
il

id
a
d

 

1 Los choferes y colaboradores de la empresa de 

transporte utilizada realizaron bien su trabajo. 

1 2 3 4 5 

2 Cuando Ud. tuvo un problema, la empresa de transporte 

utilizada mostró un sincero interés en solucionarlo. 

1 2 3 4 5 

3 Los choferes y colaboradores de la empresa de 

transporte demostraron transparencia e integridad. 

1 2 3 4 5 

4 La empresa de transporte utilizada concluyó su servicio 

en el tiempo prometido. 

1 2 3 4 5 

5 La empresa de transporte utilizada se identificó 

correctamente y entregó tarjetas prepago de servicio. 

1 2 3 4 5 

S
e
n

si
b

il
id

a
d

  

6 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

demostraron estar capacitados para solucionar 

problemas. 

1 2 3 4 5 

7 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

le ofrecieron un servicio rápido. 

1 2 3 4 5 

8 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

nunca se mostraron demasiado ocupados para responder 

a sus preguntas. 

1 2 3 4 5 

9 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

siempre estuvieron dispuestos a ayudarlo(a). 

1 2 3 4 5 

S
e
g
u

r
id

a
d

  

10 Sintió seguridad cuando utilizó el servicio con la 

empresa de transporte utilizada. 

1 2 3 4 5 

11 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

le transmitieron confianza. 

1 2 3 4 5 
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  Totalmente 

en 

desacuerdo 

   Totalmente 

de acuerdo 

Pregunta 

General  

Nivel de satisfacción de la calidad del servicio 

brindada por la compañía Megaservitron  

1 2 3 4 5 

 

 

Gracias por su colaboración 

 

 

 

12 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

fueron siempre amables. 

1 2 3 4 5 

13 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

demostraron seriedad y responsabilidad al realizar su 

trabajo. 

1 2 3 4 5 

14 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

le brindaron información detallada. 

1 2 3 4 5 

E
m

p
a
tí

a
  

15 La empresa de transporte utilizada le ofreció una 

atención de calidad. 

1 2 3 4 5 

16 La empresa de transporte utilizada cumplió sus 

recorridos en los horarios establecidos. 

1 2 3 4 5 

17 La empresa de transporte utilizada se mostró atenta a las 

inquietudes de sus clientes. 

1 2 3 4 5 

18 La empresa de transporte utilizada se preocupó por los 

intereses de sus clientes. 

1 2 3 4 5 

E
le

m
e
n

to
s 

T
a
n

g
ib

le
s 

19 La empresa de transporte utilizada contó con una flota 

en buen estado. 

1 2 3 4 5 

20 La empresa de transporte utilizada contó con un local 

apropiado y atractivo. 

1 2 3 4 5 

21 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

mantuvieron una apariencia pulcra. 

1 2 3 4 5 

22 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 

estuvieron adecuadamente identificados (fotocheck, 

uniforme, etc.). 

1 2 3 4 5 
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Anexo 2: Desarrollo de la Encuesta 
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Anexo 3: Solicitud para Aprobación de Esquemas de Trabajo de Investigación  
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Anexo 4: Oficio de Aprobación de Esquemas de Trabajo de Investigación 
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Anexo 5: Solicitud de la Primera Prorroga de Trabajo de Investigación  
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