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Resumen Ejecutivo

Esta investigacion es el resultado de una investigacion que tuvo lugar en el Cantén La Troncal
en el cual se realizd la medicién de la calidad del servicio en la empresa de transporte
Megaservitron, 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 relacion 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 utilizé el cuestionario Servqual que mide
el nivel de satisfaccion 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 relacion 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 insatisfaccion por parte de los usuarios y que la dimension con mayores
problemas de insatisfaccion 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 informacion clara y adecuada.

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

Dimensiones, Satisfaccion.
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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 Megaservitron 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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Introduccion

En el entorno que vivimos, la calidad se convirtié en un aspecto indispensable en las
compafiias, 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 dia los usuarios son mas exigentes en este aspecto, y para poder cubrir sus
expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cual es el nivel de calidad que
se les ofrece.

Es por eso que en esta investigacion se plantea un modelo de medicién de la calidad del
servicio utilizando la herramienta Servqual, en la compafiia de transporte Megaservitron del
Canton La Troncal.

El objetivo del presente trabajo es determinar el nivel de la calidad del servicio que presta
actualmente la compafiia de transporte Megaservitron del Canton La Troncal. Se analizaran
también las brechas entre lo que esperan los clientes, y entre lo que realmente se les
proporciona, y asi poder observar las falencias que tiene la empresa y mejorarlas.

Fundamentalmente, este trabajo de investigacion se divide en 5 capitulos, las mismas que
a continuacion se detallan:

+ Capitulo I: La Empresa, en este capitulo consta el marco de referencia, se
contextualiza los aspectos generales y especificos de la empresa por ejemplo, sus
antecedentes, la mision, la vision, los valores corporativos, sus principios, sus
politicas y su estructura organizacional.

+ Capitulo Il: Descripcion del caso a investigar, describiendo los aspectos de la

metodologia de la investigacion en cuanto al problema de la investigacion, y sus



relaciones causales que logran su establecimiento del planteamiento y su
formulacion; de igual manera su justificacion, las preguntas de investigacion y sus
objetivos como propositos generales y especificos del cuerpo investigativo.
Capitulo I11: Marco Teorico, en este capitulo se plasma los aspectos teéricos que se
han extraidos de la revision de la literatura, haciendo referencia a los indicadores
establecidos por cada una de las variables objeto de estudio. Se define los conceptos
manifiestos y tacitos del problema de investigacion.

Capitulo 1V: Metodologia de la Investigacion, hace referencia al conjunto de
técnicas que se aplican de forma sistematizada en el procedimiento de un estudio, es
decir se refiere a la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion, el
cual consta de poblacién y muestra que seran parte fundamental del proceso
investigativo.

Capitulo V: Anélisis de los Resultados, en este se considera las derivaciones
obtenidas en correspondencia a los cuestionamientos investigativos expuestos en el
segundo capitulo. También contiene las conclusiones, recomendaciones, bibliografia

y anexos de este estudio.



Capitulo I: La Empresa

1.1 Compaifiia de Transporte Urbano Megaservitron Cia. Ltda.
1.1.1 Antecedentes

Megaservitron Cia. Ltda., es una empresa de transportacién 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 esta en funciones segiin nombramiento emitido el 24
de junio del 2015 por la Junta Universal de los Accionistas de la compafiia y certificado en
el Registro Mercantil el 10 de julio del mismo afio, el registro unico de contribuyente que
habilita a la compaiiia a brindar el servicio es 0391003092001.

La Compariia Megaservitron nace de la idea de un grupo de estudiantes de la universidad
catolica de Cuenca extension San Pablo de La Troncal quienes, al momento de culminar el
seminario de conocimientos para obtener el titulo de ingenieros empresariales, tienen la idea
de elaborar un proyecto, el mismo que vaya encaminado a satisfacer las necesidades al
Canton la Troncal.

Este grupo de estudiantes realizaron un analisis de las carencias que poseia el Canton La
Troncal, y entre una de ellas sobresalia, que no existia un medio de transporte publico masivo,
que pueda trasladar a las familias Troncalefias a los diferentes lugares publicos y de mayor
concurrencia dentro de la ciudad de la Troncal; al momento de realizar el anlisis los Gnicos
medios de transporte con que contaban los habitantes de este importante sector de la patria
eran: taxis, camionetas, triciclos, bicicletas y vehiculos propios; recursos que tan solo un
pequerfio porcentaje de la poblacion lo utilizaban, dando como resultado que la gran mayoria

tenga que trasladarse a pie.



Este proyecto se lo comienza elaborar en el afio 2002, con todos los parametros
establecidos por la universidad, para que el mismo tenga la viabilidad para ser emprendido.
Una vez culminado el estudio, aprobado por la autoridades universitarias como requisito para
la graduacion de este grupo de estudiantes, y al mismo tiempo al haber obtenido el titulo de
ingenieros empresariales; este grupo de profesionales, inician el reto de poner en préactica el
proyecto elaborado por ellos, y comienzan a realizar todos los trdmites pertinentes para la
autorizacion del permiso de operaciones.

Una vez reunido toda la documentacion requerida para la constitucién de la empresa, la
misma que fue presentada en la superintendencia de compafiias en la ciudad de cuenca, donde
nace la empresa con personeria juridica con el nombre de Megaservitron Cia. Ltda.; se
procede a solicitar al Consejo Provincial de Transito y Transporte Terrestre del cafiar, se
autorice la implementacion de este servicio en el Cantdn la Troncal, para lo cual una vez
revisado la documentacion y aceptada la misma, nos autorizan esta entidad a la compra de
las unidades nuevas, requisito fundamental para la implementacion de este servicio en virtud
de que nacia como servicio especial.

Una vez verificado la documentacion y las unidades, las misma que para iniciar eran 4
buses nuevos con capacidad para 35 pasajeros cada uno, el Consejo Provincial de Transito y
Transporte Terrestre del Cafiar, procede autorizar el funcionamiento de dicha compafiia, 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 aceptacion de los habitantes de este sector.

En el mismo afo luego de unos meses posteriores nace también la empresa Trans Cafiazuc,
quienes brindan un servicio de transporte urbano popular con unidades usadas.

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

servicio a la ciudadania, quienes tienen 5 rutas establecidas con 14 unidades, que cubren toda
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la poblacion de la ciudad de La Troncal, con una tarifa unificada y un servicio remodelado
brindando comodidad, seguridad y economia al momento de trasladarse a los diferentes
lugares tanto publicos como privados de mayor concurrencia y dando un servicio especial al
cobrar el 50% a los adultos mayores personas con discapacidad, nifios y estudiantes.
1.2 Mision

Nuestra misidn es brindar un servicio puntual, agil, 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 mas altas exigencias, asi como con la
flota mas moderna en transporte urbano. Asumimos como parte de nuestra mision el cuidado
y respeto del medio ambiente y aportamos al desarrollo del Cantén la Troncal, brindando el
servicio de movilidad a sus habitantes y generando fuentes de trabajo.
1.3 Vision

Megaservitron Cia. Ltda., sera reconocida como la empresa lider a nivel nacional en el
servicio de Transporte Urbano de pasajeros, al enfocar su organizacion tanto en el area
administrativa como operativa a lograr la satisfaccion de los usuarios. Contaremos para ello
con la flota mas 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 compafiia Megaservitron Cia. Ltda., como una empresa
lider en la operacion 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.



Calidad: Brindar a nuestros clientes satisfaccion total, cuidando cada uno de los detalles,
atendidos por un recurso humano capacitado con altos estandares 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 comodos.

Compromiso: Somos un equipo humano comprometido, que trabaja con amor y
dedicacion para servir al cliente, quien es nuestra razon de ser.

Compafierismo: Sabemos que la union hace la fuerza, en la medida en que nos ayudamos
mutuamente crecemos como uno solo.

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

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

1.5 Principios de la Transportacion Urbana de Megaservitron
+ Optimizar los espacios publicos y sus usos.
Implementar mejoras en el transporte publico.
Promover vehiculos 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 sefiales de transito.
Sembrar la cultura del lugar de paradas para recoger y dejar a los pasajeros.

Fomentar la educacion, entrenamiento e informacion cooperativa y del transporte.

- + F £ + £ + + ¥

Compromiso social con la comunidad.



1.6 Politica Institucional
Fomentar el desarrollo personal, la participacion, cooperacion, el reconocimiento
individual y de equipo, dando coherencia y sentido a su labor de servir mediante una
operacion de excelencia basada en procesos de mejora continua, aprendizaje permanente y
difusion del conocimiento.
1.7 Objetivo General
Ofrecer el mejor servicio de transporte publico Urbano en el Cantdn la Troncal, de manera
puntual, agil, segura y con calidad; con personal altamente capacitado y comprometido con
brindar un servicio acorde a las mas altas exigencias, asi como con la flota mas moderna en
transporte urbano; contribuyendo de esta manera al desarrollo del Cantén la Troncal y
garantizando rentabilidad para los accionistas con incremento del 5% en sus ingresos
mensuales.
1.7.1 Objetivos Especificos
+ Satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de la ciudadania 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
busqueda de un mejoramiento continuo, que garantice la permanencia en su trabajo y
cumpla con las mas altas exigencias de los clientes.
1.8 Analisis de la Herramienta FODA
Fortalezas
1) Tiene 13 afios de experiencia en la transportacion urbana.
2) Enlaactualidad 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 mayoria
salen del perimetro urbano dando el servicio a recintos aledafos.

4) En la Ruta 3 donde existe el encuentro con la operadora interprovincial Troncalefia,
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 publicas 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, nifios,
estudiantes y personas de la tercera edad.

8) Todos los conductores poseen licenciatipo E y estan capacitados para brindar un buen
trato al usuario.

9) Durante los 13 afios, la empresa no ha tenido accidentes graves de transito, lo que les
permite brindar seguridad a los usuarios, y esto es gracias a las constantes
capacitaciones a nuestro personal.

10) Tiene camaras de vigilancia que estan conectadas al ECU 911.

Debilidades

1) Carecen de un gerente a tiempo completo, ya que siempre un socio de la compafia
hace esas funciones.

2) Carecen de tecnologia para el control de ingresos de la compaifiia, por lo que ese rubro
esta en manos de los conductores.

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

municipal de transito y desde que inicié hace 13 afios no ha sido modificada.
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4)

5)

La Troncal no cuenta con sefiales de transito, como pasos cebras, paradas de buses,
seméforos y otros que dificultan un buen servicio a los usuarios.

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
todavia no se brinda el servicio.

2) Al no contar el Canton La Troncal con servicio de transporte Intra-cantonal, este
prestacion la puede brindar la transportacion urbana.

3) Con las nuevas politicas de gobierno, en lo referente al Plan Renova, la compafiia
puede obtener un parque automotor nuevo.

4) Al asumir el municipio las nuevas competencias de transito, es potestad del GAD
cantonal ordenar el transito en la ciudad y dejar que el transporte urbano opere en
gran parte solo en el casco urbano.

5) La construccion de un terminal terrestre mejoraria los ingresos de la transportacion
Urbana.

Amenazas

1) El deterioro de las vias asfaltadas y falta de mantenimiento de las vias lastradas de la
ciudad de La Troncal.

2) Lainseguridad que existe en la ciudad.

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

4) La creacion 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



1. Al trabajar en alianza y al poseer 37 unidades, la transportacion urbana puede
incrementar las rutas o crear una nueva para asi 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 perimetro urbano, se debe gestionar para
incrementar las rutas e ingresar a estos lugares que no estan siendo servidos y eso
mejorara los ingresos de las empresas. (F3 - 02)

3. Con la politica 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. Laexperiencia que ha generado las empresas de transporte urbano y al no contar con
accidentes graves de transito, estos ayudara que al momento de restructurar la
circulacién y los parqueos de vehiculos por parte del municipio, se siga brindando un
servicio acorde a las necesidades de la ciudadania 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 asi todos los usuarios
se puedan trasladar desde el terminal a sus diferentes lugares de destinos y viceversa.
(F3-05)

Estrategias FA

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

unidades confortables que estan al servicio por mas de 13 afios, debe realizar los

tramites pertinentes ante las autoridades competentes, para que estén en constante
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mantenimiento de las vias, para ofrecer el servicio que se merecen los usuarios
Troncalefias. (F1 - Al)

2. Promocionar ante los medios de comunicacion que las unidades cuentan con cdmaras
de seguridad conectadas al ECU 911 y asi prevenir siniestros en nuestras unidades,
brindando seguridad a los usuarios. (F10 - A2)

3. La transportacion urbana por mas de 13 afios viene brindando el servicio a un costo
que no ha sido analizado y modificado, por tal razén 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 Cafiazuc-Megaservitron, deben cubrir la ciudad
de La Troncal en un 100%, para asi no generar necesidad de falta de transporte dentro
de la ciudad, no permitiendo la creacion 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 perimetro 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 atencion de los usuarios sobre nuestra prestacion.
(F2/FA/F5/F7/F8/FO/F10 - Ab)

Estrategias DO

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

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

que realice funciones en el buen desenvolvimiento de la compafiia. (D1 — 01/05)
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Implementar rastreo satelital y contadores de pasajeros, para un mejor control de los
ingresos de las unidades, estos gastos serdn 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 — O1/0O5)

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)

La unidad municipal de transito, debe implementar todas las sefialéticas de transito
necesarias para la buena prestacion del servicio. (D4 — O4)

Se gestionara ante la unidad municipal de transito para recortar las frecuencias a un

intervalo de 7 a 10 minutos de bus a bus. (D5 — 04)

Estrategias DA

1.

Mejorar el servicio al disminuir las frecuencias, denotara que los usuarios prefieran
movilizarse en la transportacion urbana. (A5 — D5)

La Gestion ante las autoridades pertinentes para el mantenimiento de las vias y el alza
de pasaje, van ayudar a que la transportacion urbana brinde un servicio que cumpla
las exigencias la ciudadania. (A1 — D3).

La revision y aplicacion de una nueva tarifa de pasajes, van ayudar a cubrir los altos
costos de mantenimiento y suministros de los buses; y ayudaran a la implementacion
de sistemas de control de los ingresos de las unidades. (A3 — D2)

La difusion de que las unidades cuentas con cadmaras de seguridad conectadas con él
ECU 911, ayudara a brindar seguridad a los usuarios; y también promocionar el buen
uso de las sefialéticas de transito para evitar accidentes. (A2 — D4)

Contratar un gerente a tiempo completo, para que implemente estas estrategias y asi

evitar la creacion de nuevas operadoras de transporte publico. (A4 — D1)
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1.10 Estructura Organizacional
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Capitulo I1: Descripcion del Caso a Investigar

2.1 Antecedentes del Contexto Empresarial

Las empresas de transporte publico del Ecuador estan 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 compafiia de transporte pablico Megaservitron del Cantén La Troncal brinda
su servicio de tipo publico a los moradores del Cantén La Troncal. Siendo el nivel de calidad
de los servicios una de las mayores atenciones de la administracion.

Es una empresa de reconocimiento en el Canton La Troncal. Como es una organizacion
empresarial que trabaja para el bienestar del cliente precisa de un buen servicio para estos
comiencen a tener entre sus principales preferencia a esta compafiia de transporte publico
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
mas de seis afios de servicios de transporte publico a los clientes de disfrutan de los servicios
de esta organizacion en el Canton La Troncal.

Uno de los antecedentes de esta investigacion lo constituye el estudio de la Universidad
de Argentina: Tesis Final: Maestria en Direccién Estratégica de Recursos Humanos. ;Como
definen el aporte de la gestion del desempefio a la rentabilidad del negocio, empresas de
tecnologia en Colombia? Facultad de Ciencias Econdmicas. Universidad de Buenos Aires.
Autora: Lic. Victoria Massaro. 6/23/15, en sintesis presenta la siguiente idea como uno de
sus aportes

Con el fin de implementar el modelo de gestién por competencias, (...) trabajar en
la organizacion, solo 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 diagndstico de las brechas existentes entre el nivel de desarrollo de
las competencias requeridas para cada puesto, y el estado actual de competencias
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gue presentan los empleados segin su desempefio, es fundamental a la hora de
establecer los criterios con los cuéles se seleccionara el personal que se requiere
para cada puesto a ocupar (Massarro, 2015).

Otro de los antecedentes para esta investigacion es: Escobar, C. P. (2011). Disefio de un
Modelo de Gestion 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 Disefio de un modelo de gestion 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 mas eficiente, competente y
puntual; partiendo de una comunicacion permanente entre el recurso humano y
el componente administrativo. (...) conocimientos practicos, capacitacion y su
identificacion total con los objetivos, misién y vision de la empresa que le da
cabida. (Escobar, 2011)

2.2 Problematizacion
2.2.1 Problemética

El analisis para mejorar la calidad de servicio brindada al cliente es fundamental para toda
empresa; ya que, la inica manera de subsistir es a través de los clientes mientras mayor sea
el grado de satisfaccion, mayores seran los ingresos y participacion en el mercado.

La empresa Megaservitron desconoce el nivel de satisfaccion de la calidad de los servicios
que presta esta compafiia a los usuarios en los momentos actuales. Lo que implica que al
desconocer por parte de la administracion 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 Formulacion del Problema
¢Cudl es el nivel de calidad del servicio que presta la empresa Megaservitron en el Cantdn

La Troncal aplicando el Modelo Servqual?
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2.3 Justificacion

Impacto Cientifico: Al realizar un estudio enfocado a la calidad del servicio que ofrece
la compafiia de transporte publico Megaservitron en el Canton La Troncal aplicando el
Modelo Servqual, se podra aportar desde otra perspectiva a estudios empresariales que hasta
este instante no han realizado un estudio donde se vea la dimension 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 poblacion del Cantén
La Troncal.

2.4 Formulacién de las Preguntas de Investigacion

+ ¢Las cinco dimensiones del modelo Servqual tienen un impacto en la calidad total del
servicio de transporte que ofrece la empresa Megaservitron?

+ ¢Qué relacion existe entre la dimension denominada seguridad y la calidad total de la
empresa Megaservitron?

+ ¢Qué relacion existe entre la dimension denominada fiabilidad y la calidad total de la
empresa Megaservitron?

+ ¢Qué relacion existe entre la dimension denominada elementos tangibles y la calidad
total de la empresa Megaservitron?

+ ¢Qué relacion existe entre la dimension denominada sensibilidad y la calidad total de
la empresa Megaservitron?

+ ¢Qué relacion existe entre la dimension denominada empatia 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 Megaservitrén en el Canton La Troncal.
2.5.2 Objetivos Especificos
+ Determinar cudl es el grado de relacién entre la seguridad y la calidad del servicio de
transporte que ofrece la empresa Megaservitrdn.
+ Determinar cual es el grado de relacion entre la fiabilidad y la calidad del servicio de
transporte que ofrece la empresa Megaservitron.
+ Determinar cudl es el grado de relacién entre los elementos tangibles y la calidad del
servicio de transporte que ofrece la empresa Megaservitron.
+ Determinar cual es el grado de relacion entre la sensibilidad y la calidad del servicio
de transporte que ofrece la empresa Megaservitron.
+ Determinar cudl es el grado de relacion entre la empatia de los colaboradores y la
calidad del servicio de transporte que ofrece la empresa Megaservitron.
2.6 Hipotesis
A partir de las preguntas de investigacion se trazaron estas hipotesis:
+ Hi: Impactan de manera positiva y significativa las cinco dimensiones del modelo
Servqual en la calidad total del servicio.
+ Ho: Larelacion entre seguridad y calidad total del servicio es positiva y significativa.
+ Hs: Larelacion entre fiabilidad y calidad total del servicio es positiva y significativa.
+ Ha: La relacion entre elementos tangibles y calidad total del servicio es positiva y

significativa.
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+ Hs: La relacion entre sensibilidad y calidad total del servicio es positiva pero no
significativa.
+ Hs: La relacion entre empatia 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 establecera la evaluacion de la calidad en
relacion a los servicios que ofrece la compafiia Megaservitron.

En tal sentido al realizar la revision bibliografica se pude determinar en relacién a la
definicion de la medicién Servqual, estableciendo que la misma debe acoplarse a las
particularidades del perfil objeto de analisis (Zeithaml, 1996).

En este sentido, los beneficiarios primarios distinguen la calidad una vez que han
comprobado el servicio que presta la organizacion. Al tratar de establecer una definicion de
servicio se parte de considerar su percepcion abstracta y sus posibles perfiles de tangibles e
intangibles en relacion a la elaboracion.

La herramienta Servqual, es aprovechado en disimiles procesos industriales referido al
servicio que se genera en una organizacion con el fin de general ganancias. EI 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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Figura 1: Dimensiones de la escala Servqual

Fiabilidad

Sensibilidad

Seauridad Calidad en
A= ¢l servicio

Empatia

Hemenitos Tangibles

Fuente: (Chavez Montoya . Quezada Barreto, & Tello Horna, 2017)

El Modelo Servqual se fundamenta desde una perspectiva que ubica la apreciacion del
cliente entorno a la calidad del servicio. Este modelo permite la identificacion 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 categorias: servicio esperado y el servicio recibido. Estos quedan registrados a partir
de la verbalizacion valorativa que realizan los clientes que marcan los items de satisfaccion,

a estos.

2.8 Metodologia
La metodologia 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 medicion del grado de satisfaccion del cliente, por medio de la modalidad de campo y
documental, porque ademas del instrumento en mencidn, se tomd como base la revision de
la bibliografia sobre el tema en estudio.
% Al establecer un estudio de procesamiento en la herramienta Excel permite la

obtencion de datos estadisticos, marcando la tendencia investigativa hacia el método
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cuantitativo, el que necesita ser descritos de forma secuencial, l6gica a partir de los
hallazgos correlacionales mostrando la transversalidad del estudio al incidir de forma
tangible en las dimensiones del Modelo en la compafiia Megaservitron.

+ Investigacion Bibliografica: La presente investigacion permite recopilar informacion
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, ademas de informacion de la cooperativa de
transporte para describir los antecedentes, historia y actividad de la misma.

+ Investigacién de Campo: En el presente estudio se consider6 necesario aplicar como
método de investigacion las encuestas a los clientes de la Compafiia Megaservitron
aplicando el Modelo Servqual, para conocer la confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y el cuidado de las instalaciones fisicas, equipos y la capacitacion
del personal que presta sus servicios en la compaiiia.

Al terminar la presente investigacion se debe contestar a las preguntas de investigacion, a
través de los objetivos de la investigacion, determinar cuales son las brechas y orientar a la
empresa Megaservitron en que dimensiones tiene que mejorar sus servicios, se validara el
Modelo Servqual aplicado al contexto de la transportacion publica.

2.9 Definiciones

Los discernimientos esgrimidos en el estudio son:

+ Percepcion: es lo que realmente el cliente percibe del servicio. Es el efecto que se
recoge del exterior con la inquisicion acumulada en la sentido de la experiencia y

gvocaciones anteriores.
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+ Expectativa: es referido a todas las caracteristicas deseada, la que es generada por los
factores comunicativos y del marketing, sinecuras, “imagen corporativa y evidencia
fisica, asi como las necesidades del cliente” (Gronroos, 1988) que pueden definirse
como “lo que espera que sea el servicio que entrega la organizacion”.

+ 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
organizacion.

+ Servicio: “el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion 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 percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio 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 definicion sobre satisfaccion al
cliente, la que es definida por Kotler (2001), como la derivacion comparativa en
funcidn a la utilidad recibida por el consumidor en relacién al servicio.

+ Dimensiones Servqual: contiene cinco items fundamentales cuya planteamiento de
ejecucion tiene como base la evaluacion y medicion 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 empatia, y la atencién particularizada que la organizacion 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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Capitulo 111: Marco Tedrico
3.1 Definiciones y Conceptos

En este capitulo se detalla el marco tedrico, el mismo a partir de la revision de las fuentes
primarias y secundarias pudo establecer los criterios una vez sometidos a revision articulos
cientificos, libros académicos y tesis de pregrado y maestrias. Asi mismo se revisaron las
bases de datos de Redalyc, Dialnet y SciElo, con el propoésito de dar connotacidn cientifica
al estudio.

3.2 Compafiia de Transporte

Una de las principales definiciones de esta investigacion versa sobre la Compafiia de
Transporte después de una revision documental se encontraron hallazgos referenciales que
se procederan a enunciar a partir de los estudios de (Pérez, 2014), quien considera a esta
como una a la “unidad econémica, cuyo fin es la obtencion de lucro, ofertando el servicio de
transporte a la comunidad en general, en el ambito urbano, intercantonal, interprovincial e
internacional, satisfaciendo esta necesidad de la poblacion beneficiaria” (p. 333). (Citado en
Morocho Gonzales & Plaza Ibarbo, 2016)

En relacion a lo anterior se refleja la conexion que debe existir entre la compafiia la
demanda y la satisfaccion del cliente porque entre ellos se establece una dinamica que
condiciona a cada uno de los indicadores mencionados, y le da pertinencia a la compafiia
objeto de estudio por responder a una necesidad de tipo intercantonal, que tiene sus bases
legales en lo estipulado en la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS),

misma que impulsa en desarrollo econdmico de los cantones del Ecuador.
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3.2.1 Clasificacion de las Cooperativas

En el Ecuador a partir de los cambios constitucionales ocurridos desde el afio 2008, se
generaron otros que llevaron a la creacion en el 2011 de la Ley Orgénica de Economia
Popular y Solidaria. Esta engloba una serie de aspectos donde se evidencia especial atencion
al transporte, produccion, vivienda, entre otros. Estos criterios quedan regulados por las
politicas instituidas en el Reglamento General de la LOEPS, que estan bajo el control de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Al hacer referencias a las Cooperativas, es importante expresar que estas estan sujetas a
una clasificacion. Segun el colectivo de autores compuesto por (Marifio, Arregui, Guerrero,
Mora, & Pérez, 2015) expresan sobre la clasificacién de cooperativas: “En la actualidad se
desarrolla como una asociacion donde el objetivo principal es mantener una accion
economica, sin embargo estas se han distribuido en diversidades tales como: las cooperativas
de trabajo, servicios, vivienda, juveniles, entre otros” (pag. 7)

Es dificil determinar a simple vista que tipo de cooperativa es, pues estas dada a su accion
pueden ser clasificadas; y esta codificacion es definida por los objetivos, fines y propdésito
que desde su mision y vision quedan reflejados en estas, los cuales deben estar en
correspondencia lo ya establecido en LOEPS en el Ecuador.

Segun, (Sanchez & Ramirez, 2013), explica que la existencia de cooperativa en el mundo
se dio origen hace dos siglos, sin embargo la aparicion diversas cooperativas se han ido
clasificado en las siguientes:

Cooperativas de trabajo: En este tipo de cooperativa gestiona trabajo en diversas areas
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 jovenes, en las cuales se
dedican a los laboratorios de establecimientos publicos, privados, comunidades (pags. 187-

191)

3.3 Servicio
Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el objeto de una
transaccion para brindar satisfaccion 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 caracteristicas 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. Esta intangibilidad trae
consigo algunas desventajas como; la dificultad de exhibirlo o comunicarlo con
facilidad, la fijacion de precios es dificil, no pueden patentarse con facilidad.

+ Heterogeneidad o variabilidad: No hay servicios que sean precisamente iguales,
asi como también, no hay clientes con expectativas iguales. EI desempefio del
personal pude diferir de un dia para otro, y esto afecta a la entrega del servicio y la
percepcion de los clientes de ese servicio.

+ Naturaleza perecedera: Los servicios no duran para siempre, una vez producida y
consumida, se acaba, es decir, tiene un tiempo determinado. Los servicios no pueden
ser guardados, almacenados, revendidos o devueltos.

+ La produccion y consumo del servicio se realiza de manera simultanea: 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 simultanea.

+ La inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa y los
clientes. La produccion y entrega del servicio, dependen de las acciones que realicen
los clientes internos y externos de la empresa.

+ Y lo mas importante es el tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe ser minima,

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

3.4 Modelos de Medicion de Calidad

Puede conceptualizarse a estos modelos a los que se inician con el fin de estructurar la
percepcion de los beneficiaros a partir de la prestacion de un servicios especificos o
generalizados compuesto de una estructura Idgica secuencial que marca la tendencia que lo
conforman (Chavez Montoya , Quezada Barreto, & Tello Horna, 2017).

En este estudio se realiza una organizacion de tipo cronologica entorno a la evolucion de
los modelos tal y como se resefia en la Tabla 1. Es menester explicitar que estos se distinguen
en cuanto a enfoque, aplicabilidad y divulgacion que se consolida en la propuesta final de

este contexto o modelacion general del mismo.
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Tabla 1: Modelos de Medicion de la Calidad en los Servicios

Afic  Antor Modelo Principio logico

1984  Gronroos Modele  de Calidad foncional + Calidad

1985  Parasuraman, CalidadTmag  técnica

1988  Zeithaml v Berry et Cinco dimensiones: Fiabilidad,

1980  Eiglier y Langeard SEREVQUAIL  Capacidad de respuesta

1992 Cronin y Taylor Servuccién Seguridad,

1993 Teas SERVPERF Empatia y Elementos tangibles

1994  Rusty Oliver Dezempefio Output + Servuccion + Proceso

1994  Philip v Hazlett Evaluado SERVQUAL — Expectativas

1997  Lyte, Hom y Modelo de los  SEEVQUAL + Evaluacion del

1998  Mokwa tres consumidor + Indice de calidad

2000  Dabholkar, componentes  Caracteristicas + Proceso de

2009  Shepherd v Thorpe hModelo PCP  entrega +

Zeitham], Bitner v Gremler SERVOE Ambiente que rodea al servicio

Marco Pivote + Central + Periférico
Comprensive  Liderazgo de servicio +
SERVQUAIL  Encuentros de

zervicio + Sistema de servicio +
Gerencia de recursos humanos
SERVQUAL + Evalvuacion
general

Cinco dimensiones: Fiabilidad,
Senzibilidad, Seguridad,
Empatia y Elementos tangibles

Fuente: (Chavez Montoya _ Quezada Barreto, & Tello Horna, 2017)

Se reflejan algunos modelos con sus respectivas escuelas, es el caso del definido modelo
bandera de la conocida escuela ndrdica, cuya peculiaridad es la integracion interrelacionada
en la estructura técnica y funcional. Obteniéndose como cualidad la con fluctuacion de
variables multidimensionales y una dimension que tributa de forma directa al resultado y otra

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

En contraposicion 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 aplicacion 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 aplicacion de
cuestionarios compuesto por 22 interrogantes que tienen como propdsito 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 aplicacion y constatacion quedo al final establecido

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

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

b) Sensibilidad, predisposicion de los operadores del servicio a ayudar a los clientes
de forma entusiasta, efectiva y rapida;

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

d) Empatia, asimilacion 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 fisicas,
materiales comunicativos y tecnoldgicos, 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 Servuccion en el que pretenden principalmente presentar un equivalente de la produccion
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 extension es el transcurso por el estado de la fluidez, y sucesién del servicio
recibido. Entendiéndose como “la calidad intrinseca en la modernidad, sofisticacion,
limpieza, estado de mantenimiento, facilidad de uso de los elementos de soporte fisico,
eficiencia, disponibilidad del personal de contacto, etc., y el grado de coherencia entre sus

elementos y el servicio buscado”.

La disposicion a la prestacion de una formacion se simboliza en diez dimensiones

comprendidas en 4 elementos:

a) liderazgo de servicio, en relacion de los procedimiento y conductas de los
directivos y su accionar en la afectacién de la calidad del servicio;

b) Encuentros de servicio, accion de cohesién y articulacion entre un servicio
prestado con otro.

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

d) Administracion de recursos humanos, control, ejecucion 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 publico por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado

numerosas mejoras y revisiones desde entonces. EI Modelo Servqual es una técnica de
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investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como 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 informacion 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 percepcién de los
clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y comparacion 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; dimension de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles. (Chavez Montoya , Quezada Barreto,

& Tello Horna, 2017)

3.5.1 Metodologia Servqual

La calidad ha ido evolucionando en cuatro etapas dentro de la época industrial,
primeramente la calidad mediante inspeccion seguido por control estadistico de calidad
posteriormente el aseguramiento de la calidad y por dltimo la calidad como estrategia
competitiva mas adelante se desarrollara 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, surgio 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 méas 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 rapidamente que se realicen no estan dando un servicio de calidad.
(Berry, Bennett y Brown 1989).

Segln Cantd (2001), un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccidn entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas 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 cémo lo percibe. Tanto Miller (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 Cantu (2001) la satisfaccion del cliente es la percepcion que los clientes externos
tienen acerca de los productos y servicios que proporciona la compafiia se buscan evidencias
sobre los parametros claves que utiliza la empresa para medir su desempefio e impulsarse
hacia un estado de excelencia.

Las empresas que si se concentran en la satisfaccion de los clientes son aquellas que han
definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas para la satisfaccion del cliente
son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican un compromiso en tiempo de gestion,
mientras otras se concentran en una extensa supervision 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. Asi, en su estudio de los lideres japoneses en calidad, Denton, (1999)
establece que Garvin encontrd que éstos tenian un claro conocimiento de las necesidades de
sus clientes a través de una amplia recopilacién de datos.

Debido a la importancia de la satisfaccion del cliente para las empresas e instituciones
en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el servicio y asi conocer el nivel
de satisfaccion de los mismos; tal como la herramienta Servqual; misma que fue desarrollada
por (A.Parasuraman, 1988), donde se evaltan los factores claves para determinar la calidad

del servicio prestado.

3.5.2 Descripcion del Modelo

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone
recibird, consciente o inconscientemente evalla ciertas caracteristicas (dimensiones del
servicio) durante la prestacién del mismo, lo que le permite tener impresiones al respecto
(percepcion) y emite un juicio una vez terminado éste.

En relacion a lo anterior, se reafirma que el Modelo Servqual, es uno de las principales
fuentes de informacidon para que las empresas de servicios conozcan el nivel de satisfaccion
de sus clientes, ubicar areas de oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener
clientes satisfechos. La satisfaccion del cliente es lo mas importante para las empresas razon
por la cual han empezado a buscar la manera de como ir creciendo en ese aspecto, brindando
un servicio de calidad para estar a la vanguardia con las demas 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, solucion de problemas y fijacion de precios.

+ Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencidon y prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

+ Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidad para
inspirar credibilidad y confianza.

+ Empatia: Se refiere al nivel de atencién 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 fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

3.5.4 Expectativa

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como
estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo que espera
el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la comunicacién, 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. Ademas las expectativas son dindmicas y pueden cambiar con rapidez

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

3.5.5 Percepcion

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como las reciben y
evaluan los servicios de una empresa.

Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la calidad del
servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, 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 evaluacion final que los clientes hacen respecto a la calidad del servicio.
(Matsumoto Nishizawa, 2014)
A continuacion 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 organizacion no comprenden las
necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para

lograr la satisfaccion 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 traduccion 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
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y
procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la
comunicacion externa de la organizacién 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 calculo 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 items tienen baja fiabilidad, y para

valores de 0,6 a 1 se considera que los items tienen alta fiabilidad. (Adi Sharon, 2003)

En el Modelo Servqual también se deben calcular la media y la desviacion tipica. La media

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

el servicio. La desviacion tipica se calcula para conocer las variaciones que existen entre los
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clientes respecto a la percepcion 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 perfeccion”
(Adi Sharén, 2003).

Si las empresas conocen lo que necesitan y desean los clientes, se lograra generar valor y
se crearan productos y servicios de calidad.

La calidad en servicio es uno de los aspectos mas importantes para asegurar la
permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo hoy nos encontramos con gran
numero 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 evaluacion donde
el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medicion 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
aplicacion de varios factores como la amabilidad, atencidén personalizada, rapidez en la
atencion, ambiente agradable, comodidad, seguridad e higiene que son las principales
caracteristicas 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 satisfaccion del cliente con el bien o servicio adquirido
generando asi la fidelidad del usuario”.

El servicio al cliente ha tomado gran importancia en las empresas pequefias, medianas y
grandes, porque es preciso contar con este servicio para garantizar la satisfaccion de los
usuarios y conseguir captar clientes que se fidelicen con la marca, lo que en la actualidad es
complicado porque la competencia cada dia crece méas y se mejoran sus procesos y resultados.
Segun, (Vega, 2012), expresa que:

(..) El &rea de negocios de una organizacion 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 practica una mejor
atencion hacia los clientes por parte del personal.

La calidad del servicio se encuentra relacionada con la satisfaccion de los usuarios, para
esto es preciso que el personal que ofrece el mismo se encuentre capacitado y tenga las
suficientes habilidades, destrezas y empatia para entender a los clientes y pueda generar un
ambiente agradable que incremente la probabilidad de cumplir las expectativas del cliente y

la percepcion del resultado de la actividad.

3.5.10 Satisfaccion del Cliente

Una sensacion de placer o de decepcion 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).

37



Los clientes se forman expectativas sobre el valor y la satisfaccién 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 deméas (Kotler & Armstrong, 2003).

Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion

relacionada con el consumo (Groénroos, 1988).

3.6 Analogia entre las Variables Dependiente e Independiente

Berry, Parasuraman & Zeithaml (1991) discurrian en que “aunque las dimensiones de
Servqual representan cinco facetas conceptualmente distintas de la calidad del servicio,
también estan interrelacionadas” (p. 8), en tal sentido, el estudio no se enfocara en la posible
influencia entre ambas, sino que establecera su impacto en la calidad del servicio (Duarte,
2013).

Considerar a La determinacion de establecer a la calidad en el servicio como la variable
dependiente v las cinco dimensiones individualmente v en conjunto como las vanables
independientes que la influencian en mayor o menor medida nace de la revision de la teoria,
mediante la cual, uvna vez que los consumidores hacen uso de un servicio, posteriormente, a
traves de estos criterios, realizan un proceso mental tacito mediante el cual restan sus
expectativas v percepciones. Era claro para nosotros que los juicios de alta v baja calidad de
servicio dependen de como los clientes perciben el rendimiento real del servicio en el

contexto de lo que esperaban.
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3.7 Aplicacién del Modelo Servqual al Seccidon Comercial del Transporte Publico

Para este apartado se realizé un estudio de los principales elementos que desde la teoria,
como la préctica establecen los nexos esenciales, e investigativos que justifican la aplicacion
del Modelo Servqual. Dada la diversa gama de empresa que han aplicado este, y sus esferas,
se procedio a la verificacion del sector transportista, teniendo como referencias criterios de
la esfera particular.

Segun (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
alusion al transporte en el contexto turistico, donde se mide la calidad del servicio, utilizando
la herramienta SERVQUAL y por ende sus dimensiones ya establecidas. Este estudio obtuvo
como resultante un analisis real y efectivo al concluir con adecuado ambiente de satisfaccion

del cliente una vez implementado el modelo.
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Capitulo IV: Metodologia de la Investigacion

4.1 Esquema de la Investigacion

Para este capitulo se realiza la descripcion integral del método mediante el empleo de las
dimensiones del Modelo Servqual. La metodologia empleada es de tipo cualitativa y
cuantitativa, permitiendo el establecimiento de las correlaciones pertinentes implementando
el cuestionario del Modelo Servqual, en la compafiia Megaservitron a los usuarios que hacen

uso del servicio de transporte.

La metodologia que se llevd a cabo para realizar esta investigacion, es la implementacion
del cuestionario del Modelo Servqual, a los usuarios que hacen uso del servicio de transporte

que ofrece la compafiia Megaservitron, es decir, se realizé un censo.

4.2 Herramienta
La herramienta que se utilizé para esta investigacion fue fundamentada en un cuestionario

el cual contenia 22 items tanto para las expectativas como para las percepciones.

El cuestionario se fragmentd en dos partes, en la primera se analizara la informacion
recolectada acerca de los usuarios, estas interrogaciones tuvieron un enfoque demografico,
ademas de contener variables etarias, se establecid el tiempo el tiempo de duracion en que
transcurrié los servicios que fueron registrado la Gltima vez y que indicase el nivel de

satisfaccion de la calidad del servicio brindada por la compaiiia 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 compafiia de transporte
Megaservitron, con el fin de aseverar respuestas reales con respecto a la actualidad.
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Se procedi6 a la connotacion de cada una de las dimensiones del modelo aplicando la

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

+ Uno (1) se refiere a totalmente en desacuerdo,
+ Dos (2) en desacuerdo,

4+ Tres (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo,

+ Cuatro (4) de acuerdo, y:

+ Cinco (5) totalmente de acuerdo.

4.2.1 Disefio de Cuestionario
Para este apartado se realizo una adaptacion 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.

Tabla 2: Agrupacion de preguntas

Dimension Preguntas
Fiabilidad 1,2.3,4,5
Sensibilidad 6,789
Seguridad 10,11, 12,13, 14
Empatia 15,16, 17,18

Elementos tangibles 19,20, 21, 22

Fuente: Elaborado por el Autor

Se cifieron unas interpelaciones de cedazo, estableciendo etapas de inicio para dos fines,
es decir, levantamiento de la informacion pertinente abonada por los clientes y la descripcion

integral dela poblacién objeto de interrogantes como:
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+ ¢Ha utilizado en los Gltimos 6 meses el servicio de transporte publico que ofrece la
empresa Megaservitron?

+ ¢Cual es el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio brindada por la compafiia
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 practica de la escala de Likert, encontrando como

expresion de los encuestados criterios moderados.

42



Fiahilidad

Tabla 3: Preguntas del Cuestionario Expectativas

JUd. esperariz que los choferes v colaboradores de la empresa Megaservitron realicen bien su frabajo?

;Ud. esperaria que, cuando Ud. tenga un problema, la empresa Megaservitron muestre un sincero interés en solucionarlo?
(Ud. esperaria que los choferes v colaboradores de la empresa Megaservitron demuestren transparencia e integridad?
(Ud. esperaria que 1z empresa Megaservitron concluya su servicio en el tismpo prometido?

;Ud. esperariz que la empresa Megaservitron se identifique comectamente v enfreguen tarjetas prepago de servicio?

JUd. esperariz que los colaboradores de la empresa Megaservitron esten capacitados para solucionar problemas?

E ;Ud. esperariz que los colaboradores de la empresa Megaserviiron le ofrezean un servicio ripida?
% JUd. esperaria que los colaboradores de la empresa Megaservitron munca 32 muestren demasiado ocupados para responder
EE & 513 preguntas?

9 ,;Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa Megaserviiron siempre estén dispuestos a avudarlo(z)?

10 ;Ud. esperariz sentir seguridad cuando utilice el servicio con la empresa Megaservitron?

11 ;Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa Megaservitron le transmitan confianza?
% 12 ;Ud. esperariz que los colaboradores de la empresa Megaservitron sean siempre amables?
Eﬂ 13 ;Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa Megaservitron demuestren seriedad y responsabilidad al realizar su
W

trabajo?

14 ;Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa Megaservitron le brinden informacion detallada?

15 ;Ud. esperaria que la empresa Megaservitron le offezea una atencion de calidad?
§: 16 ;Ud. esperariz que 12 empresa Megaservitron cumpla sus recormidos en los horarios establecidos?
=
E' 17 ;Ud. esperariz que la empresa Megaservitron se muestre atentas a las inquistudes de sus clientes?
(]

18  ;Ud. esperariz que la empresa Megaservitron se preocupe por los mtereses de sus clientes?
w 19 ;Ud. esperaria que la empreza Megaservitron cuente con una flota en buen estada?
=
& 20 Ud esperaria que la empresa de transporte Megaservitron cuente con un local apropiado y atractivo?
m
E 21 ;Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa Megaservitron manfengan una apariencia pulera?
=
4 22 [Ud esperaria que los colaboradores de la empresa Megaservitron estén adecuzdamente identificados (fotocheck,
= uniforme, ete.)?

Fuente: Elaborado por el Autor
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Tabla 4: Preguntas del Cuestionario Percepciones

1 Los choferes v colaboradores de la empresa de fransporte utlizada realizaron bien su trabajo.
! Cuando U4, tuvo un problema, 1a erpresz de transports whilizada mostre un smeero interés en solucionarls.
g k) Los chofares v colaboradores de la empresa de fransporte demostraron transparencia e mfegndad
=
.|
B 4 Lz empresa da transports uhihizada conchvo su servicio en ol hempe prometido.
- La empresa da transporte uitlizada za idantifico correctamente v antragd tarjetas prepago de sarviclo.
6 Loz colaboradores ds 1z empresz de tramsporte ufilizzda demostraron estar capacitados para solucionar
o proklamaz.
}‘;‘ 7 Loz colaboradores de 1a empresa de transports ufilizada le ofracieron un zarvicio rapdo.
5 8 Loz colaboradores de |z empresa de transporte vhlizada mmnea s mostraron demasiade ocupados para
TaSpOnder 3 Sus praguntas.
A pond
g Loz colaboradores de |a empresa de fransporte utilizadz siempre estuvieron dispuestos 2 ayudarlo(z).
10 Simtid segundad cuando uhlizd ol servicio con la empresa de transporte whlizada
11 Loz colaboradores de |3 empresa de transports utlizadz ls transmitieron confianza,
]
12 Los colaboradores de 1a empresa da transports ufilizada fiusron siampra amahles.
13 Loscolaboradorss da |3 empresa de fransports utilizada demostraron senedad v responzabulidad al realizar su
trabajo.
14  Loscolaboradores de |2 empresa de transports ufihizada | bondaron informacion detallada.
15 La empresa da transporte uitlizada la ofrecio una atencion de calidzd.
g 16  Laempresa da transports ubilizada cumplo sus recomdos en los horanios establecidos.
5
E 17 Laempresa da transporte ublizada s2 mostro atenta a las monietudes de sus clisntas.
18 Laempresa da transports utilizada z2 preocupd por los mbersses de sus clisntes.
w 19 La empresa da transporte uitlizada conto con una flota en buen estado.
=
?n 20 Lz empresa da transports uhilizadz conto con un local apropiado v atrachive.
"
=
E | Los colaboradores de 1a empresa de transports ufilizadz mantuvieron una apariencia pulera.
H
E 21 Los colzboradores de 1z empresa de transporte utilizada estuvieron adecuadaments dentificados (fotocheck,
L3

umformea, afe).

Fuente: Elaborado por el Autor
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4.3 Poblacion y Muestra
La poblacion encuestada estuvo constituida por los usuarios del Canton la Troncal y sus
sectores aledafios, 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 investigacion la constituye la poblacion del Canton la
Troncal que esté integrada por 54.389 habitantes (INEC, 2010), después de aplicar la formula
del método geométrico que ayudd 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 poblacién es proporcional al tamafio
de ésta. En este caso el patron de crecimiento es el mismo que el usado para el método

aritmético. Con la siguiente formula se calcula la poblacion futura a través del método

geomeétrico:
Pd = Pa(1 + 1)t

Donde:

#+  Pd = Poblacién de disefio (hab.)

#+  Pa=Poblacion actual (hab.)

+ r = Tasa de crecimiento anual

+  t="Periodo de disefio (afios)
Entonces:

* Pd="

45



# Pa = 54.389 habitantes (INEC 2010)
4 r=2.97% (Proyeccion del INEC)

+ t =9 afios (afio 2010 al afio 2019)
Aplicando la formula se tiene:
Pd = 54.389(1 + 0.0297)°
Pd =70.779 Hab.

Si bien es cierto la trasportacion publica urbana lo utilizan todos los habitantes del Cantén
la Troncal, pero al querer obtener un criterio sobre la calidad de servicio, no se puede
preguntar a ciertas personas que no tienen todavia un criterio formado, es decir un nifio
comprendido entre las edades de 0 a 14 afios no me van dar un verdadero criterio, por tal

razon se ha hecho un analisis entre las edades de 15 a 65 afios 0 mas. Véase en la Tabla 5.

Tabla 1: Poblacién a Investigar

EDADES % PROYECCION PROYECCION POBLACION
2019 2019 POR A
EDADES  INVESTIGAR
0-1 2% 1.416
1-4 9% 6.370
5-14 23% 16.279
15-49 51% 70.779 36.097 36.097
50 - 64 9% 6.370 6.370
65 - mas 6% 4.247 4.247
TOTAL 100% 70.779 46.714

Fuente: Elaborado por el Autor

Recalcando que segun la proyeccion para el afio 2019 la poblacion es de 46.714 dato que

serd tomado en consideracion para el céalculo de la muestra.

La muestra se calculara con la siguiente formula:
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zz*p*q*N
e2(N—-1)+(z2*p*q)

Donde:

4 n es el tamafio de la muestra que se quiere calcular.

& z es la desviacion del valor medio que se acepta para lograr el mivel de confianza
deseado.

% p es la probabilidad de éxito.

+ q =3 la probabilidad en contra.

4 N es el universo o poblacion.

% e es el margen de error méximo admitido.

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

férmula del tamafio de la muestra se procede a indicar el nimero de las encuestas a realizar:
Entonces

B 1.962 % 0.5 * 0.5 * 46.714
~0.052(33.412 — 1) + (1.962 * 0.5 * 0.5)

n

_32.088,88
"= Tg449

n= 381

Se deben realizar 381 encuestas a los usuarios de transporte publico urbano.
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4.4 Levantamiento de la Informacion

Para llevar a cabo esta investigacion es necesario recolectar dicha informacion que
proviene directamente de los usuarios, para ello se acord6 con dos personas que nos ayudaron
a realzar las encuestas, estas a su vez tuvieron una previa capacitacion con el objetivo de
desarrollar correctamente el llenado del interrogatorio y los dias que se tomaron para

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

4.5 Estudio de la Informacion

Para la constatacion de datos se tuvo una intension de aplicacion de 381 encuestas, las que
fueron tabuladas en correspondencia de los enfoques y dimensiones del Modelo Servqual.
Lo que sirvio de referente para la introduccion de datos al programa SPSS Statistics version
19. De igual manera se comprobo la hipdtesis al plantear un modelo de regresion lineal

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

Para el analisis de resultados de las hipotesis, se realizo una regresion lineal para la calidad

total en funcion de cada dimensidn, a partir de las cuales se obtuvieron los valores para:

4+ Coeficiente de determinacién (R?): cuyo valor explica el porcentaje que representa
la variabilidad de la varable dependiente en funcion de la variable independiente.
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), cuando los valores oscilan “entre (.66 v
0.85 ofrece una buena prediccion de una variable respecto de la otra vaniable; v por
encima del 0.85 implica que ambas variables miden casi el mismo concepto

subvacente, son “cercanamente” un constructo semejante” (p. 306).
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+ El coeficiente de regresién: explica la pendiente o inclinacién de la recta, el cual se
incluve en cada ecuacion de la calidad (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En
la ecuacion de laregresion v = alX1 4+ a2X2 + a3X3 ... + b es representado por a.
+ El coeficiente correspondiente a la constante: representa el origen de la recta de
regresion, donde en la ecuacion v = alX1 + a2X2 + a3X3 ...+ b, es representado

por b

4.6 Confiabilidad y Validez

El Alfa de Cronbach es el modo mas habitual de estimar la fiabilidad de pruebas basadas
en teorias clésicas 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 items
tienen baja fiabilidad, y para valores de 0.6 a 1 se considera que los items tienen alta

fiabilidad.

Para esta investigacion se consideré una prueba piloto de 20 encuestas, con el fin de
determinar la fiabilidad de esta herramienta que es el cuestionario, dicha informacion 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 Vaélidos 20 100,0
Excluidos? 0 0

Total 20 100,0

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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,750 22

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

Tabla 3: Matriz de Expectativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Vaélidos 20 100,0
Excluidos® 0 0

Total 20 100,0

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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
,882 22

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigacion
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Capitulo V: Resultados de la investigacion
Una vez recolectada la informacidn, en esta parte se interpretan los resultados en funcién
a las interrogantes de la investigacion que fueron exhibidas en el segundo apartado. El
analisis de los datos se desarrollara en tres partes, en la primera se analizara la informacion
recolectada acerca de los usuarios, en la segunda parte se presenta los resultados de las
hipdtesis atreves del modelo de regresion lineal y por Gltimo se presenta un andlisis

descriptivo de los datos por pregunta y por dimensiones.

5.1 Informacién de los Usuarios
El total de las encuestas fueron realizadas a usuarios que utilizaron en los Gltimos seis
meses el servicio de transporte que ofrece la compafila Megaservitron. En cuanto a la

informacion de los usuarios, se presenta a continuacion.

Figura 1: Perfil de Género de los Encuestados

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Masculing 140 4949 4949 4949
Femenino 191 a0,1 a0,1 100,0
Total a1 100,0 100,0

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

einerz

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigacion
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Interpretacion: 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

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje yalido acumulado
Validos  15a19afios 58 15,2 15,2 15,2
20 & 29 afios 58 14,2 14,2 304
30a 39 afios 72 18,49 18,49 449 3
40 3 49 afios 62 16,3 16,3 65,6
50 & 549 afios 64 16,8 16,8 82,4
60 afiog en adelante BT 17,6 17,6 100,0

Total 381 100,0 100,0

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

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

Interpretacion: En la Figura 3 se observa que del total de los usuarios encuestados, el 15%
estuvo comprendida por personas entre la edad de 15y 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.
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5.2 Interpretacion Detallado de los Resultados

Para la interpretacion de la informacion recolectada, los datos fueron introducidos al
programa SPSS Statistics version 19 con el fin de evaluar los resultados de la investigacion.
Para ello se utilizo el modelo de regresion lineal, como vanables predictoras (las cinco
dimensiones del modelo Servgual) v como variable dependiente (calidad total del servicio).
De 1gual forma se realizo una regresion lineal para cada una de las dimensiones del modelo

servqual en funcion a la calidad total del servicio.

5.3 Resultados
En esta parte, se detallan los resultados que fueron obtenidos de la investigacion de tal
forma que indicase que atreves del modelo de regresion lineal se acepten o se rechacen las

hipdtesis que fueron planteadas en el segundo capitulo.

Prueba de la Primera Hipotesis
Para probar la Hi: Impactan de manera positiva v significativa las cinco dimensiones del
modelo Servqual en la calidad total del servicio. Para dar resultado a esta hipotesis se aplico

los coeficientes de correlacion, en la Tabla & se observa dichos coeficientes con sus

respectivas interpretaciones.
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Tabla 8: Correlacion del Coeficiente de Pearson

Coeficiente de Pearson Correlacion
-1.00 correlacion negativa perfecta
-0.90 correlacion negativa muy fuerte
-0.75 correlacion negativa considerable
-0.50 comrelacion negativa media
-0.25 correlacisn negativa débil
-0.10 correlacion negativa muy débil
0.00 he existe correlacién alguna entre las varizbles
0.10 correlacion positiva muy débil
0.25 comrelacion positiva débil
0.50 correlacion positiva media
0.75 correlacicn positiva considerable
0.%90 correlacion positiva muy fuerte
1.00 correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

A continuacion se detallan los coeficientes de correlacion en base a la calidad total del
servicio. Los resultados observados en la Tabla 9, los coeficientes de correlacion estan por
encima del 60% y 80%, por lo que se considera correlaciones positivas considerables. Del
mismo modo se observa que no poseen la misma correlacion 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 correlacion es la de seguridad por tener un

coeficiente de 0.821.
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Tabla 9: Correlacion de Pearson para las Dimensiones Servqual sobre la base de la
Calidad Total en el Servicio

Correlaciones
Calidad Total Fiabilidad Senzibilidad Seguridad Empatia Elementoz Tangibles

Calidad_Total Cormrelacién 1 075 G6ET EF 752 6247

de Pearson

Sig. 355 000 L000 000 000

{bilateral)

N 131 381 ERT 381 3E1 381
Fiabilidad Correlzcidn R 1 A3TT 3557 75T -091

de Pearzon

Sig. 135 000 000 J001 078

{bilateral)

N 131 381 ERT 381 3E1 381
Eenzibilidad Correlzcidn BE6 45T 1 JB26T 3567 30z

de Pearzon

Sig. L0000 000 L000 000 000

{bilateral)

N 131 381 ERT 381 3E1 381
Sezuridad Correlzcidn E217 3557 6267 1 6T 323

de Pearzon

Sig. L0000 000 000 000 000

{bilateral)

N 131 381 ERT 381 3E1 381
Empatia Correlzcidn 527 Jd75T 356 6T 1 388

de Pearzon

Sig. 000 001 Rl 000 000

{bilateral)

N 131 381 ERT 381 3E1 381
Elementoz:_Tangiblez Correlzcidn 6247 -091 ki 3237 S8BT 1

de Pearzon

Sig. L0000 076 Rl 000 000

{bilateral)

N 131 381 ERT 381 3E1 381

#* | acomelacion ez significativa al nivel 0,01 (kilateral).
Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigacion

Asi mismo se ejecut6 el modelo de regresion mdltiple a través del programa SPSS. En la
Tabla 10 se puede observar que el R? 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.

Tabla 10: Modelo de Regresion de la Calidad del Servicie en funcion de las cinco
Dimensiones

Resumen del modelo®

Modelo 24 R cuadrade R cuadrado Error tip. de la
corregida estimacion
1 Se4t 929 228 13735

a. Variables predictoras: (Constante), Elementos Tangibles, Fiabilidad, Empatia, Seguridad,
Sensibilidad
b. Variable dependiente: Calidad Total

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigacion
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En la Tabla 11 se muestra el factor ANOVA de la regresion multiple, la columna
denominada Sig., corresponde al valor de probabilidad Fy esta al ser menor al 5%, entonces
se puede decir que existe una relacion significativa entre las cinco dimensiones del modelo

Servqual y la calidad total del servicio.

Tabla 11: Anova de lna Ecuacion

ANOVAP
Modelo Suma de cuadrados gl Media F Sig.
cuadratica
1 Begresion 02,5348 5 18,510 081,133 0002
Residual 1.075 375 019
Total 90,622 380
a. Variables predictoras: (Constante), Elementos Tangibles, Fiabilidad, Empatia, Seguridad,

Senzibilidad
b. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion
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 hipotesis de investigacion.

Tabla 12: Coeficiente de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de las cinco

Dimensiones
Coeficientes?
Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
tipificados
B Error Beta
tip.

1 (Constante) 930 59 16,197 000
Fiabilidad -.234 018 -236 -14,439 000
Sensibilidad 171 A17 208 10,337 000
Seguridad 345 012 36 27,992 000
Empatia 264 018 212 14,984 000
Elementos_Tangibles .183 L1 261 16,630 000

a. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SHS‘E Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion
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De esta manera, la funcion de la calidad total del servicio en base a las cinco dimensiones

del modelo Servqual queda representada del siguiente modo:

Q=-0254F +0.1715 + 0.3455G + 0.264E + 0.183ET + 0.950

Prueba de la Segunda Hipdtesis

Para probar la H: La relacion entre seguridad y calidad total del servicio es positiva y
significativa. Para dar resultado a esta hipotesis se realizo el modelo de regresion bivariada,
en la Tabla 13 se observa que el R2 posee un valor positivo lo que indica que la dimension

denominada seguridad explica el 67.4% de la calidad total.

Tabla 13: Modelo de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Seguridad

Resumen del modelo?

Modelo R R cuadrade R cuadrade  Error tip. de
corregida la estimacion
1 821t b74 674 28251

a. Variables predictoras: (Constante), Seguridad
b. Variable dependiente: Calidad Total

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

Tabla 14: Coeficiente de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Seguridad

Coeficientes®
Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
tipificados
B Error Beta
tip.
1 {Constante) 1,474 A53 26606 000
Seguridad 529 019 221 28,023 000

a. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

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 hipotesis de investigacion es positiva.
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De esta manera, la funcion de la calidad total en base a la dimension denominada

seguridad queda representada del siguiente modo:

Q=05295+1474

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

el supuesto de normalidad.
Figura 4: Diagrama de Residuo Estandarizade de la Calidad del servicio en funcion de la
Seguridad

Grifico P4 normal de regresion Residuc tipificado
‘ariable dependients: Calidad_Total

Prob acum swperada

Preb asum chrervada
Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

Prueba de la Tercera Hipotesis

Para probar la Hs: La relacion entre fiabilidad y calidad total del servicio es positiva y
significativa. Para dar resultado a esta hipétesis se realizd el modelo de regresién bivariada,

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

dimensién denominada fiabilidad explica el 0.5% de la calidad total.
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Tabla 15: Medelo de Regresion de la Calidad del servicio en _funcion de la Fiabilidad

Resumen del modelo?

Modelo R R cuadrado R cnadrade  Error tip. de
corregida la estimacion
1 L0732 005 003 51133

)

a. Variables predictoras: (Constante), Fiabilidad
b. Variable dependiente: Calidad Total

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

Tabla 16: Ceeficiente de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Fiabilidad

Coeficientes?
Modelo Coeficientes no estandarizados  Coeficientes t Sig.
tipificados
B Error Beta
tip.
1 (Constante) 2.743 160 17,110 000
Fiabilidad 79 A53 73 1,424 135

a. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

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 hipétesis de investigacion no es positiva.

De esta manera, la funcion de la calidad total en base a la dimension denominada fiabilidad

queda representada del siguiente modo:

Q=0.079F +2.743

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

efectla el supuesto de normalidad.
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Figura 5: Diagrama de Residuoe Estandarizadoe de la Calidad del servicie en funcion de la
Fiabilidad

Grafico P-P normal de regresion Residuo tipificado
Variable dependients: Calidad_Total

Prab seum siperada

aLr T T
o a2 o4 e oA a

Prab acum observada

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

Prueba de la Cuarta Hipotesis

Para probar la Ha: La relacion entre elementos tangibles y calidad total del servicio es
positiva y significativa. Para dar resultado a esta hipétesis se realizd el modelo de regresion
bivariada, en la Tabla 17 se observa que el R2 posee un valor positivo lo que indica que la

dimensién denominada elementos tangibles explica el 39.0% de la calidad total.

Tabla 17: Modelo de Regresion de la Calidad del servicie en funcion de los Elementos
Tangibles

Resumen del modelo?

Modelo R R cuadrado R cnadrade  Error tip. de
corregida  la estimacion
1 L6242 390 388 40047

a. Variables predictoras: (Constante), Elementos Tangibles
b. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion
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Tabla 18: Ceeficiente de Regresion de la Calidad del servicie en funcion de los Elementos
Tangibles

Coeficientes?
Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
tipificados
B Error tip. Beta
1 (Constante) 1.736 [082 21,233 000
Elementos Tangibles A37 A28 24 15,562 000

a. Variable dependiente: Calidad_Total
Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

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 hipotesis de investigacion es positiva.

De esta manera, la funcién de la calidad total en base a la dimensién denominada

elementos tangibles queda representada del siguiente modo:

Q=0437ET +1.736

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

el supuesto de normalidad.

Figura 6: Diagrama de Residue Estandarizade de la Calidad del servicio en funcién de los
Elementos Tangibles

Grafice P-P normal de regresion Residus tipificade
‘ariable dependiente: Calidad_Total

o o
= T

Prob acum esperada

T T T
o4 13 an

Prab acum abiervada

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion
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Prueba de la Quinta Hipotesis

Para probar la Hs: La relacion entre sensibilidad y calidad total del servicio es positiva
pero no significativa. Para dar resultado a esta hipdtesis se realizo el modelo de regresion
bivariada, en la Tabla 19 se observa que el R? posee un valor positivo lo que indica que la

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

Tabla 19: Modelo de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Sensibilidad

Resumen del modelo?

Modelo R R cuadrado R Error tip. de
cuadrado la
corregida estimacion

1 6662 444 442 38241

a. Variables predictoras: (Constante), Senzibilidad
b. Variable dependiente: Calidad Total

Fuente: SPSS. Elaboradoe por el Autor. Resultados de la Investigacion

Tabla 20: Coeficiente de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Sensibilidad

Coeficientes®

Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
tipificados
B Error tip. Beta
1 {Constante) 1.408 092 15,319 000
Sensibilidad S48 32 666 17,383 000

a. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultades de la Investigacion

En la Tabla 20 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar
que la dimension Ilamada sensibilidad tiene un nivel de significancia menor al 5%, lo cual

prueba que la hipétesis de investigacion no es positiva.

De esta manera, la funcién de la calidad total en base a la dimension denominada

sensibilidad queda representada del siguiente modo:

Q=05485 + 1408
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En la Figura 7, se observa que el grafico P-P normal de regresion residuo tipificado efectda

el supuesto de normalidad.

Figura 7: Diagrama de Residuo Estandarizadoe de la Calidad del servicio en funcion de la
Sensibilidad

Grafico P-P normal de regresion Residuo tipificada
Variable dependiente: Calidad_Total

Prob acum esperada

0 T T T T T T
a0 a2 DA 11 en 10

Prob acum observada

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

Prueba de la Sexta Hipdtesis

Para probar la He: La relacion entre empatia y calidad total del servicio es positiva pero
no significativa. Para dar resultado a esta hipotesis se realizd el modelo de regresion
bivariada, en la Tabla 21 se observa que el R2 posee un valor positivo lo que indica que la

dimensién denominada empatia explica el 56.6% de la calidad total.

Tabla 21: Modelo de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Empatia

Rezumen del modelo®

Modelo R R conadrado R Error tip. de
cuadrado lIa
corregida estimacién

1 L7522 366 364 33792

a. Variables predictoras: (Constante), Empatia
b. Variable dependiente: Calidad Total

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultadoes de la Investigacion
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Tabla 22: Coeficiente de Regresion de la Calidad del servicio en funcion de la Empatia

Coeficientes?®
Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados tipificados
B Error Beta
tip.
1 {Constante) 243 097 8,666 000
Empatia 130 J033 L1320 22213 000

a. Variable dependiente: Calidad Total
Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultados de la Investigacion
En la Tabla 22 en la columna llamada coeficientes no estandarizados, se puede observar
que la dimension Ilamada empatia tiene un nivel de significancia menor al 5%, lo cual prueba

que la hipétesis de investigacion no es positiva.

De esta manera, la funcién de la calidad total en base a la dimensién denominada

sensibilidad queda representada del siguiente modo:

Q=0.730E + 0.843

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

el supuesto de normalidad.

Figura 8: Diagrama de Residuo Estandarizado de la Calidad del servicio en funcidn de la
Empatia

Grafico PP normal de regresion Reslduo bpif sss
Warialds depandianis. Caldad_Tetal

Prab stum srasnids

;.h

Zer

Prok seum shrarvads

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion
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5.4 Analisis Descriptivo de los Datos

En esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta para determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que contribuya a potenciar la calidad del servicio de transporte
que ofrece la compafiia Megaservitron en el Canton la Troncal, para esto se utilizé el
cuestionario como instrumento de recoleccion de informacion, 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 realiz6 un analisis estadistico
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 dimension para
calcular las brechas generales de cada una de ellas. Se puede observar en la tabla 23 los

detallas estadisticos descriptivos por pregunta.

Tabla 23: Estadisticas Descriptivas de Brechas por Pregunta

Estadisticos Descriptivos

Expectativa Percepcion
Media Desviacion Media Desviacién  Brecha
Estandar Estandar

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 Investigacion

Interpretacion: Los datos expuestos en la Tabla 23, corresponden a las medias y la
desviacidn estandar 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 estan por encima de las expectativas, lo que significa que se esta cumpliendo con lo

esperado por los usuario.
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5.4.1 Andlisis Dimensional del modelo

Tabla 24: Analisis de ln Dimension de Fiabilidad

Estadisticos Descriptivos

Expectativa Percepcion
Media Desviacién Media Desviacion  Brecha
Estandar Estandar
Pregunta 1 3.00 1.26 Pregunta 1 312 1.26 0.11
Pregunta 2 321 0.51 Pregunta 2 2.67 0.51 -0.53
Pregunta 3 274 0.93 Pregunta 3 206 0.93 022
Pregunta 4 3.00 1.09 Pregunta 4 312 1.09 012
Pregunta 5 249 124 Pregunta 5 244 124 -0.06

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

Interpretacion: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensidn 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 esta en la pregunta 3, lo que significa que los colaboradores de la empresa expusieron

transparencia e integridad.

Tabla 25: Anadlisis de Ia Dimension de Sensibilidad

Estadisticos Descriptivos

Expectativa Percepcion
Media Desviacion Media Desviacion  Brecha
Estandar Estandar
Pregunta 6 3.00 1.05 Pregunta 6 270 1.05 -0.30
Pregunta 7 276 1.22 Pregunta 7 276 1.22 0.00
Pregunta 8 274 1.26 Pregunta 8 2.70 1.26 -0.04
Pregunta 9 3.00 1.39 Pregunta 9 324 139 0.24

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion
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Interpretacion: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimensién de sensibilidad,

donde podemos observar que los colaboradores de la empresa no estan 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 mas alta es la pregunta 9 lo que

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

Tabla 26: Andlisis de la Dimension de Seguridad

Estadisticos Descriptivos

Expectativa Percepcion
Media Desviacion Media Desviacién  Brecha
Esténdar Estandar
Pregunta 10 3.00 1.20 Pregunta 10 203 1.20 -0.07
Pregunta 11 5.00 1.05 Pregunta 11 270 1.05 -0,30
Pregunta 12 5.00 1.24 Pregunta 12 2.83 1.24 -0.17
Pregunta 13 542 1.39 Pregunta 13 3325 1.39 -0.17
Pregunta 14 249 1.24 Pregunta 14 2.44 1.24 -0.06

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

Interpretacion: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimension de seguridad,

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

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

realce y con una diferencia poco significativa estan 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 informacidn detallada al usuario.
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Tabla 27: Analisis de la Dimension de Empatia

Estadisticos Descriptives

Expectativa Percepcion
Media Desviacion Media Desviacton  Brecha
Esténdar Esténdar
Pregunta 15 5.00 1.26 Pregunta 15 313 1.26 0.13
Pregunta 16 3.00 1.03 Pregunta 16 270 1.03 -0.30
Pregunta 17 295 1.24 Pregunta 17 5.02 1.24 0.07
Pregunta 18 3.00 1.23 Pregunta 18 2.8 1.23 -0.19

Fuente: SPSS. Elaborade por el Autor. Resultados de la Investigacion

Interpretacion: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimension de empatia,
donde podemos observar que los colaboradores de la empresa no estan 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 estan la pregunta 18 en donde la
empresa no se preocupa por los interés del usuario y mientras que la pregunta con la brecha

positiva mas alta es la pregunta 15 lo que indica que la empresa ofrecié una atencién de

calidad.
Tabla 28: Anadlisis de la Dimension de Elementos Tangibles
Estadisticos Descriptives
Expectativa Percepcion
Media Desviacion Media Desviacion  Brecha
Estandar Estandar
Pregunta 19 3.00 1.05 Pregunta 19 270 1.05 -0.30
Pregunta 20 342 1.40 Pregunta 20 3.01 1.40 -0.41
Pregunta 21 321 0.75 Pregunta 21 2.89 0.75 -0.32
Pregunta 22 235 1.06 Pregunta 22 267 1.06 0.16

Fuente: SPSS. Elaborado por el Autor. Resultades de la Investigacion
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Interpretacion: Se presentan las preguntas que pertenecen a la dimension 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 estan 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 mas 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 percepcion y las

expectativas en el siguiente cuadro.

Tabla 29: Brecha Global

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos

tangibles
Expectativa 2.89 288 298 299 3.03
Percepcion 2.86 285 283 291 282
Brecha -0.03 -0.03 -0.15 -0.07 -022
Brecha -0.10
Global

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

De acuerdo al objetivo especifico en la Tabla 29 se observa la brecha de cada uno de los
elementos del Modelo Servqual. Se observa los resultados obtenidos del analisis dimensional
del modelo con respecto a lo que los usuarios esperaban y lo han estado recibiendo, en donde
se puede apreciar la existencia de pequefias brechas negativas en todas las dimensiones, lo
que quiere decir que existen minimos problemas de insatisfaccion, los mismos que fueron
resaltados en el analisis anterior por pregunta en cada una de las dimensiones. (Véase en la

Tabla 24, 25, 26, 27, 28).
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La dimension con mayores problemas de insatisfaccion es elementos tangibles con una
brecha de -0.22 teniendo claro que mientras mas se acerque a cero el nimero negativo es
mayor la calidad en el servicio, asi mismo la dimension que mas cerca esta del cero es
fiabilidad y sensibilidad con una brecha de -0.03 esto quiere decir que los usuarios se
encuentran un poco mas satisfechos con el servicio de transporte que ofrece la compafiia

Megaservitron.
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Conclusiones y Recomendaciones

El Modelo Servqual permitié identificar los diferentes problemas que existen en empresa
Megaservitron en cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, asi como
reflexionar acerca de qué se podria haber hecho mejor para obtener resultados mas
representativos. Evidenciando que las brechas de las cinco dimensiones del modelo fueron
negativas, lo que refleja la insatisfaccion de los usuarios en el servicio brindado por la
compafia Megaservitron. Los problemas que afectaron el nivel de satisfaccion 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 estan
satisfechas.

+ Los consumidores esperan que la empresa de transporte Megaservitron se preocupen
por sus intereses; sin embargo, no perciben que la empresa asi 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 dimension de fiabilidad, la mayor deficiencia se encuentra en
la falta de una resolucion sincera de los problemas que afectan al usuario.

+ En lo que respecta a la dimension 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 dimensién 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 dimensién de elementos tangibles, la mayor deficiencia se
encontr6 en que la empresa no cuenta con un local apropiado y atractivo.
+ Existe una correlacion 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 empatia, 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 atencion sobre las necesidades de los
consumidores, asi como en las dimensiones de sensibilidad y empatia a través de
capacitaciones del personal.

+ En vista de que los consumidores perciben que existe una falta de resolucién 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 dimension 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, brindandoles informacion clara y adecuada.

+ En vista de que los consumidores sefialan una inadecuada identificacion por parte de
los empleados en lo que respecta a sus uniformes, fotocheck, y demas, se recomienda

a la empresa mayor atencién y revision 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 Util para conocer qué tan
cerca o lejos estan de satisfacer las expectativas del cliente.

+ Los procesos de mejora de la calidad estan vinculados a avances tecnoldgicos,
investigacion de mercados, capacitacion de personal, y otras iniciativas que
finalmente terminan siendo inversiones eficientes para las compafiias a largo plazo y
a todo &mbito, no solo en pro del desarrollo, sino también internamente.

+ También se deben realizar constantes estudios sobre medicion 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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Fiabilidad

Anexo

Anexo 1: Modelo de la Encuesta
Encuesta

¢Ha utilizado en los ultimos 6 meses el servicio de transporte publico que ofrece la
empresa Megaservitron?  Si () NO( )

Género:  Masculino () Femenino: ()

Edad: 15al19afios( ) 20a29afios( ) 30a39afios( ) 40a49anos (
) 50ab59afos( ) 60afiosenadelante ()

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 ofreceria una excelente
calidad de servicio. Piense en el tipo de empresa de transporte que estaria encantado de
utilizar. Por favor, muestre en qué medida considera que la empresa de transporte debe tener
cada caracteristica que se describe en cada item. Si usted siente que una caracteristica no es
en absoluto esencial para que una empresa de transporte ofrezca un servicio excelente,
marque el numero 1.

Por el contrario, si usted considera que una caracteristica es absolutamente esencial para que
el servicio de la empresa de transporte sea excelente, marque el nimero 5.

Si sus sentimientos son menos fuertes, marque uno de los numeros en el medio.

No hay respuestas correctas o incorrectas; todo lo que nos interesa es un ndmero que
realmente refleje sus sentimientos con respecto a la empresa que ofrecerian una excelente

calidad de servicio.

EXPECTATIVAS Totalmente Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
1 ¢Ud. esperaria que los choferes y colaboradores de la empresa 1 2 3 4 5
Megaservitron realicen bien su trabajo?
2 ¢Ud. esperaria que, cuando Ud. tenga un problema, la empresa 1 2 3 4 5
Megaservitron muestre un sincero interés en solucionarlo?
3 ¢Ud. esperaria que los choferes y colaboradores de la empresa 1 2 3 4 5

Megaservitron demuestren transparencia e integridad?
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¢Ud. esperaria que la empresa Megaservitron concluya su
servicio en el tiempo prometido?

¢Ud. esperaria que la empresa Megaservitron se identifique
correctamente y entreguen tarjetas prepago de servicio?

Sensibilidad

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron estén capacitados para solucionar problemas?
¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron le ofrezcan un servicio rapido?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron nunca se muestren demasiado ocupados para
responder a sus preguntas?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa

Megaservitron siempre estén dispuestos a ayudarlo(a)?

Seguridad

10

11

12

13

14

¢Ud. esperaria sentir seguridad cuando utilice el servicio con
la empresa Megaservitron?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron le transmitan confianza?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron sean siempre amables?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa

Megaservitron demuestren seriedad y responsabilidad al
realizar su trabajo?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron le brinden informacion detallada?

Empatia

15

16

17

18

¢Ud. esperaria que la empresa Megaservitron le ofrezca una
atencion de calidad?

¢Ud. esperaria que la empresa Megaservitron cumpla sus
recorridos en los horarios establecidos?

¢Ud. esperaria que la empresa Megaservitron se muestre
atentas a las inquietudes de sus clientes?

¢Ud. esperarfa que la empresa Megaservitron se preocupe por

los intereses de sus clientes?

Elementos Tangibles

19

20

21

22

¢Ud. esperaria que la empresa Megaservitron cuente con una
flota en buen estado?

¢Ud. esperaria que la empresa de transporte Megaservitron
cuente con un local apropiado y atractivo?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa
Megaservitron mantengan una apariencia pulcra?

¢Ud. esperaria que los colaboradores de la empresa

Megaservitron estén adecuadamente identificados (fotocheck,

uniforme, etc.)?
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Encuesta

El siguiente grupo de afirmaciones se relacionan con su percepcion sobre el servicio de

transporte que ofrece la empresa Megaservitron. Para cada afirmacidn, sefiale en qué medida

usted cree que la empresa Megaservitron posee la caracteristica descrita en la afirmacion.

Tome en cuenta que el nimero 1 significa que usted esta en “Total Desacuerdo” con que la

empresa de transportes posee esa caracteristica y, si marca el namero 5, significa que esta

“Totalmente de Acuerdo”.

nameros en el medio.

Si sus sentimientos son menos fuertes, marque uno de los

No hay respuestas correctas o incorrectas; todo lo que nos interesa es un nUmero que mejor

muestra sus percepciones acerca del servicio de transporte que ofrece la empresa

Megaservitron.
PERCEPCIONES Totalmente Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
1 Los choferes y colaboradores de la empresa de 1 5
transporte utilizada realizaron bien su trabajo.
2 Cuando Ud. tuvo un problema, la empresa de transporte 1 5
= utilizada mostro un sincero interés en solucionarlo.
_g 3 Los choferes y colaboradores de la empresa de 1 5
= transporte demostraron transparencia e integridad.
g 4  Laempresa de transporte utilizada concluyé su servicio 1 5
L . .
en el tiempo prometido.
5 La empresa de transporte utilizada se identifico 1 5
correctamente y entregd tarjetas prepago de servicio.
6 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 5
demostraron estar capacitados para solucionar
problemas.
=2 7  Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 5
2 le ofrecieron un servicio rpido.
IS 8  Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 5
é nunca se mostraron demasiado ocupados para responder
n a sus preguntas.
9  Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 5
siempre estuvieron dispuestos a ayudarlo(a).
— 10 Sinti6 seguridad cuando utilizo el servicio con la 1 5
% empresa de transporte utilizada.
2 11 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 5
w le transmitieron confianza.
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General  brindada por la compafiia Megaservitron

Gracias por su colaboracion
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12 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 2 5
fueron siempre amables.
13 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 2 5
demostraron seriedad y responsabilidad al realizar su
trabajo.
14  Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 2 5
le brindaron informacién detallada.
15 La empresa de transporte utilizada le ofrecié una 1 2 5
atencion de calidad.
= 16 La empresa de transporte utilizada cumplié sus 1 2 5
‘% recorridos en los horarios establecidos.
g— 17 Laempresa de transporte utilizada se mostro atenta a las 1 2 5
] inquietudes de sus clientes.
18 La empresa de transporte utilizada se preocup6 por los 1 2 5
intereses de sus clientes.
19 La empresa de transporte utilizada conté con una flota 1 2 5
3 en buen estado.
r{% 20 La empresa de transporte utilizada cont6 con un local 1 2 5
= apropiado y atractivo.
F 21 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 2 5
§ mantuvieron una apariencia pulcra.
S 22 Los colaboradores de la empresa de transporte utilizada 1 2 5
iE, estuvieron adecuadamente identificados (fotocheck,
o uniforme, etc.).
Totalmente Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
Pregunta Nivel de satisfaccion de la calidad del servicio 1 5



Anexo 2: Desarrollo de la Encuesta
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