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Resumen

El crecimiento demogréfico acelerado en los centros urbanos ha
incrementado la demanda de transporte pasajeros, creando un
caos en el sistema actual generando problemas sociales,
ambientales, de Infraestructura, de cobertura y movilidad,
afectando significativamente la calidad de vida de sus
habitantes. Este trabajo tiene por objetivo disenar un Modelo
para Evaluar la Calidad del Servicio en el Sector de Transporte
Plblico de Buses, Busetas y Colectivos en la Ciudad de Neiva.
La encuesta aplicada a los usuarios tiene fiabilidad (alpha de
Cronbach de 095) y validez porque a través de 8 factores
explican el 53%: tangibiidad (8.0%), segundad (7.1%),
comodidad (7.0%), timbre (6.8%), capacidad de respuesta
(6.2%), fiabihidad (6.5%), empatia (5.1%), economia y no
contaminacion (4.8%).

Palabras claves: Calidad del servicio, trasporte publico
urbano, lealtad, satisfaccion.

Introduccion y Pregunta
de Investigacion

En general, los sistemas de transporte de las principales
ciudades colombinas han sido durante lustros el dolor de cabeza
de alcaldes y pasajeros porque adolecen de planes de manejo
integral que no solo mitiguen los problemas actuales de
movilizacién, congestion vehicular, tiempos de viaje y
eficiencia, sino que ademds garanticen las condiciones para
operar un sistema de transporte sostenible que minimice los
impactos ambientales y el deterioro de la calidad de vida
generados por los cadticos sistemas actuales. Se necesita
entonces de un sistema de trasporte plblico urbano moderno
que no solo mueva personas sino que realmente movilice la
ciudad y permita moldear su desarrollo mejorando el entorno
urbano, la productividad y la calidad de vida, creando sentido de
pertenenciay equidad paralos estratos bajos.

La solucién a los problemas que tiene el actual sistema de
servicio publico urbano en la ciudad de Neiva implica la
adopcion de medidas concertadas entre la alcaldia, los
transportadores y la ciudadania que apunten a mejorar los
indicadores de movilidad, eficiencia y calidad del servicio,
previo estudios detallados y profundos sobre el transporte y el

transito en nuestra ciudad, que oriente latoma de decisiones no
solo correctivas sino ante todo preventivas y de largo plazo.

La solucidn a los problemas que tiene el actual sistema de
servicio plblico urbano en la ciudad de Newva implica la
adopcion de medidas concertadas entre la Alcadia, los
transportadores vy la ciudadania que apunten a mejorar los
indicadores de movilidad, eficiencia y calidad del servicio,
previo estudios detallados y profundos sobre el transporte y el
transito en nuestra ciudad, que oriente la toma de decisiones no
solo correctivas sino ante todo preventivas y de largo plazo.

La reorganizacion del sistema de transporte publico urbano enla
ciudad de Neiva implica, entre otros aspectos, un cambio
radical en las costumbres del gremio transportador y en la
urgente creacion de una cultura ciudadana que redunde en la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Uno de los aspectos que preocupa actualmente a los
especialistas en sistemas de transporte urbano es la relacion
que existe entre la satisfaccion y la calidad del servicio de
transporte publico, en la medida en que ello represente
reduccion de los costos y el aumento de la lealtad de los
usuarios. La satisfaccion de los usuarios influye por ejemplo en
la regularidad con que se hace uso del servicio de transporte y
en la tolerancia frente a las pequenas deficiencias que puedan
presentarse en la calidad del servicio y en el aporte de ideas para
solucionar los Inconvenientes que se presentan.

La presente investigacion propone una metodologia para medir
lainfluencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los
empleados y la lealtad de los usuarios, cuyos resultados son de
gran utihdad para los empresarios del transporte urbano en el
momento de tomar decisiones sobre rutas, horarios, paraderos,
confort y seguridad de los vehiculos, entre otros.

El estudio de la calidad del servicio como medio para adquirir
una ventaja diferencial de las empresas de transporte es una
preocupacion relativamente nueva en el mundo, permitiendo
identificar las expectativas y percepciones de los usuarios e
integrando los resultados de la evaluacion de la calidad del
servicio a las metas corporativas.

Laadministracion moderna tiene claridad de laimportanciadela
satisfaccion de los clientes en la decision de compra y en la
lealtad, utihizando los consumidores diferentes tipos de
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expectativas o estandares de comparacion cuando forman sus
opiniones o anticipan el resultado de un producto o servicio.

El presente estudio, busca responder el siguiente interrogante:
¢Cudl es la Calidad del Servicio, la lealtad y la satisfaccién que
tienen los usuarios sobre el sector transportista de Neiva? y
¢Cudles son las expectativas de Calidad del Servicio, y
satisfaccion que tienen los directivos y empleados de primera
linea del sector transportista en Neiva?.

Marco Tedrico

Los conceptos de calidad del servicio, satisfaccion y lealtad son
recientes en el area de marketing, pues solo a partir de la década
de los 80 se comenzaron a elaborar trabajos especificos sobre el
tema. En Colombia, no se conocen estudios sobre el particular
aplicados al transporte de pasajeros a nivel urbano, razén por la
cual se analiza a continuacion el desarrollo normativo, la
problematica del sector y la politica oficial para garantizar
accesibilidad, comodidad, calidad y seguridad a los usuarios.

El transporte se constituye en una cadena de produccién de
servicios, compuesta fundamentalmente por tres elementos:
Usuario del servicio, empresa de transporte y propietario del
vehiculo. Estos tres elementos se pueden relacionar
directamente con los conceptos de cliente, empresa productora
y equipos de produccion. Se deben tener en cuenta los
elementos complementarios, denominados servicios conexos.

El concepto de calidad de los servicios y de los servicios
pablicos domiciliarios es de reciente desarrollo en Europa y
Estados Unidos a partir de la década de los 90 (Gronros, 1994), y
en nuestro pais, aparece como un derecho de los usuarios en la
Ley 142 de 1994. La calidad ha sido un aspecto olvidado de los
servicios publicos, porque la calidad es una dimensiéon dificil de
medir, pero los usuarios dan cuenta cuando falta (Palacios,
2000). Frente a esta situacion, dos tendencias mundiales han
aumentado el énfasis en la calidad de los servicios publicos en
los dltimos anos: regulaciones mas completa y estrategia
gerenciales de administracién de la calidad total (Simpson,
1998).

Gronros (1990), indica que antes de 1985, no habian diferencias
entre productos y servicios; que a partir de 1985, se le dio
mucha importancia a los servicios porque el sector privado
asumid muchas funciones que antes prestaba el Gobierno.

Igualmente, Gronros (1990), considera que las principales
caracteristicas de los servicios son cinco, a saber: 1.
Intangibilidad: Los servicios no pueden ser tocados, probados o
vistos antes de ser comprados y por ello los usuarios deberan
utilizar senales externas como imagen, Instalaciones, personal,
promociones, precios, folletos, comentarios, para juzgar la
calidad del servicio. 2. Inseparabilidad: Entre produccion y
consumo. Se establecen diferencias entre la fachada (senales
tangibles) y la parte técnica. 3. Heterogeneidad: Dado que hay

diferencias entre clientes, se capacita a empleados. 4.
Perecibilidad: Los servicios dejados de prestar no se pueden
recuperar; por ello se deben hacer promociones en temporadas
bajas. 5. El usuario o cliente o consumidor es el tnico juez de la
calidad.

La gestion de la calidad en los servicios a nivel académico ha
sido tratada en los Gltimos afos por las escuelas nordica y
norteamericana, las que han generado el modelo SERVQUAL
(Parasuraman y otros 1985, 1988), sobre diferencias entre
expectativas y percepciones; y una variante de este modelo se
conoce con el nombre de modelo SERVPERF (Cronin y Taylor,
1992), que solamente tiene en cuenta la evaluacion de las
percepciones. La evolucién del modelo SERVQUAL se inicia en
1985 cuando la Universidad de Texas designo a Parasuraman,
Zeithaml y Berry, para que respondieran las siguientes
preguntas de los empresarios: ¢{Qué es calidad del servicio?,
¢Cudles son las causas del mal servicio?, y {Qué se debe hacer
para mejorarlo?. Para responder a estas Inquietudes, los
investigadores hicieron estudios cualitativos y cuantitativos
entre los clientes de bancos, telefonia, tarjetas de crédito,
corredores de bolsay mantenimiento de equipos.

En sus investigaciones Parasuraman y otros (1985, 1988),
concluyeron que la calidad del servicio consta de 10
dimensiones, a saber: Flexibilidad (coherencia en la actuacion);
capacidad de respuesta (voluntad y destreza de los empleados
para proporcionar un buen servicio); profesionalidad (destrezas
y conocimiento necesarios para prestar un buen servicio);
accesibilidad (acercamiento y facilidad del contacto del cliente
con la empresa); cortesia (educacion, respeto, amabilidad y
consideracion del personal de servicio con los clientes);
comunicacion (mantener a los clientes informados en un
lenguaje sencillo y que se les escuche); credibilidad (confianza,
honestidad y tener presente el interés del cliente); seguridad (el
clhente esté libre de peligros o dudas); comprension
(adecuacion del servicio a las necesidades del cliente);
elementos tangibles (pruebas fisicas del servicio prestado).

Igualmente los Investigadores llegaron a las siguientes
conclusiones: Calidad del servicio es igualar o sobrepasar las
expectativas del cliente; calidad del servicio es la diferencia
entre expectativas y percepciones; las expectativas son
promesas que las empresas hacen a los clientes y las
percepciones son las maneras como los clientes captan los
servicios a través de los momentos de verdad.

Después de realizar estudios complementarios y de validarlos
con la técnica del andlisis factorial, Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988), redujeron la escala SERVQUAL a cinco factores, a
saber: 1. Tangibilidad: presentacion de instalaciones fisicas, de
equipos, de personal y de medios de comunicacidn. 2.
Fiabilidad: es la percepcidon originada por el cumplimiento de las
promesas que se hicieron a los clientes. 3. Capacidad de
respuesta: disposicion de los empleados para prestar un buen
servicio. 4. Seguridad: conocimientos de los empleados. 5.



Empatia: es lainteraccion entre empleados y clientes

El modelo SERVQUAL no ha estado exento de criticas y una de
las principales es con respecto al papel de las expectativas y su
inclusién en el instrumento de medicién, porque se considera
que no es valida porque el modelo que lo sustenta se basa en un
sistema de divergencias (expectativas — percepciones) y no de
actitudes (Croniny Taylor, 1992), por ello Croniny Taylor (1992),
proponen un modelo alternativo llamado SERVPERF que se
compone de los 22 items de la escala SERVQUAL pero utilizado
exclusivamente para medir las percepciones del servicio. Se
recomienda el nuevo modelo porque existe poca evidencia que
los clientes valoren la calidad percibida de un servicio en
términos de las diferencias entre expectativas — percepciones,
porque las estadisticas indican que hay una tendencia
generalizada a valorar altas las expectativas, siendo las
percepciones las que mas contribuyen en la medicién de la
calidad del servicio (Teas, 1993). Igualmente se critica la
estructura del cuestionario, supone preguntar a posteriori
cudles son las expectativas previas al consumo del servicios
(Koelemeijer, 1992) y que la escala se centra en el proceso de
distribucion del servicio y no en los momentos de verdad (Cronin
y Taylor, 1992).

Metodologia de la Investigacion

La presente Investigacion se fundamenté en un estudio
empirico utilizando dos cuestionarios estructurados para las
encuestas aplicadas a los usuarios del servicio publico de
transporte publico de pasajeros en Neiva y a los directivos y
empleados de las empresas transportistas.

El método empleado para realizar el estudio de investigacion es
el analitico— descriptivo, el cual consiste en descomponer y
explorar el objeto de estudio partiendo de lo complejo alo simple
(Aktouf, 2001). En el andlisis se utilizaron las metodologias
cualitativa y cuantitativa. La metodologia cualitativa se hizo a
través de la revision bibliogréfica y la contextualizacion de los
cuestionarios. Larevision bibliogréafica consistid en estudiar las
teorias, los conceptos, las dimensiones y los instrumentos para
evaluar la Calidad del Servicio, propuesta por Parasuramant et
al(1985).

La contextualizacion de los cuestionarios realizados por
Parasuramant et al (1985), se hizo siguiendo el siguiente
procedimiento: 1. Traduccidon del ingles al espafol. 2.
Observacion del servicio prestado por el transporte publico en
Neiva para identificar los factores que inciden en las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta. 3. Entrevista exploratoria entre los
usuarios del servicio del transporte piblico en Neiva sobre los
factores que inciden en cada dimensidn. 4. Reuniones de grupo
con usuarios de estrato 1y 2 del servicio del transporte plblico
para validar los factores que Inciden en las dimension. Se tomd
estos estratos porque son los de mas bajo nivel educativo. 5.
Entrevista exploratoria entre los directivos y empleados de las

empresas Coomotor, Cootranshuila, Flota Huila, La Gartana,
Cootrasneiva y Autobuses sobre los factores propuestos por los
usuarios y las expectativas que ellos tienen sobre dichos factores.
6. Disefo de los borradores de los instrumentos para percepciones
y expectativas. 7. Aplicacion de los instrumentos a una muestra de
usuarios y empleados. 8. Ajuste y disefo final de los instrumentos
para percepciones y expectativas. 9. de los Iinstrumentos para
percepciones y expectativas.

La metodologia cuantitativa consistid en la recoleccion de la
informacién, para lo cual se aplicaron 1047 encuestas, distribuidas
en 797 a usuarios y 250 a empleados o directivos del sector de las
diferentes empresas del servicio de transporte publico urbano de
Neiva. La muestra obtenida cuenta con un margen de confianza del
95% y con un error maximo admitido en las estimaciones del 4.7%.
La recoleccion de informacién tuvo lugar en Neiva y se hizo en el
mes de julio (encuesta a usuarios para medir las percepciones) y
en el mes de agosto (encuesta a empleados y directivos para medir
las expectativas) de 2004.

Resultados

Fiabilidad y Validez. El analisis de datos para evaluar la calidad del
servicio, la satisfaccion y la lealtad en el sector de transporte
urbano colectivo de pasajeros en la ciudad de Newva, se hizo
mediante el procesamiento de 1047 encuestas (797 a usuarios y
250 a empleados o directivos) utilizando el paquete estadistico
SPSS, el cual permitié confirmar que los instrumentos aplicados
tienen fiabilidad y validez, con excepcién de la validez
discriminante. La fiabilidad se midid a través del alpha de cronbach
y es bueno porque dio superior a 0.70 (0.95 para usuarios y 0.90
para empleados o directivos). Lavalidez de constructo se midié por
la consulta del estado de arte a través de journal especializados.
Las encuestas sirven para medir la calidad del servicio (pragmética
concurrente: situacion actual), situaciones futuras (pragmética
predictiva); evaluar la calidad del servicio de diferentes maneras
(concepto convergente). La encuesta no tiene validez de concepto
discriminante.

Caracteristicas Socioecondmicas de los usuarios, empleados
y directivos. Las principales caracteristicas socioecondmicas de
los usuarios, son:

Edad: Entre 18 y 35 afos, el 58.3%; entre 36 y 55 anos, el
33.9%; y mas de 55 afos, el 7.8%.

Genero: Femenino, el 48.6%; y masculino el 51.4%.

Estrato: Uno, el 5.4%; dos, el 19.1%; tres, el 50.0%; cuatro, el
21.8%; elcinco, el 2.9%;y elsels, el 2.9%.

Estado civil: Soltero, el 45.2%, casado 32.4%, unmion libre, el

13.4%, separado, el 6.1%y viudos el 5.2%.
Escolaridad: Primaria, 8.4%, secundaria, 41.9%, universitaria
46.4%y ninguna, 3.3%.
Transporte
utilizado: 2.2%, bus;

microbuses.

55.3%, buseta y el 42.5%,
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Las principales caracteristicas socioeconémicas de los
empleados y directivos, son:

Edad: Entre 18 y 35 anos, el 43.2%; entre 36 y 55 afos,

el 53.2%; y mas de 55 anos, el 3.6%.

Sexo: Femenino, el 13.6%; y masculino el 86.4%.

Estado civil: Soltero, el 20.4%, casado 42.4%, union libre, el
29.2%, separado, el 5.2% y viudos el 2.8%.

Escolaridad: Primaria, 24.0%, secundaria, 55.6%, universitaria
18.8% y ninguna, 1.6%.

ransporte utilizado: 2.0%, bus; 16.8%, buseta y 81.2%

microbds.

Evaluacion de Ila Satisfaccion y la
Lealtad

La satisfaccion, viene dada por la imagen que tienen los
comentarios y la satisfaccion con el trato dado por los
conductores de las empresas de servicios de transporte publico
urbano. La calificacion total de los usuarios fue de 3.2/5.0 (bus,:
3.1/5.0; buseta, 3.1/5.0 y microbds, 3.1/5.0). Los empleados y
directivos de las empresas de servicios de transporte publico
urbano calificaron con 4.4/5.0 (bus, 4.4/5.0; buseta, 4.4/5.0 y
microbds con 4.4/5.0). Para evaluar la imagen se formularon
los siguientes enunciados: Siempre que puedo hablo bien de
esta empresa de transporte y me siento satisfecho con el trato
que me da el conductor.

La lealtad viene dada por la posibilidad de volver a utilizar los
vehiculos de la empresa de servicios de transporte publico
urbano que regularmente utilizan y de recomendarlo a otras
personas. La calificacion total de los usuarios fue de 3.0/5.0
(bus, 2.9/5.0, buseta 3.1/5.0 y microbls, 3.2/5.0). La
calificacion total de los empleados y directivos fue de 3.2/5.0
(bus, 3.1/5.0, buseta 3.1/5.0 y microbus, 3.3/5.0). Paraevaluar
la lealtad de los usuarios se formularon los siguientes
enunciados: Siempre que puedo prefiero montarme en un bus,
buseta o micro de una determinada empresa y recomiendo a
mis amigos que utilice esta empresa de transporte.

Evaluacion de la Calidad del Servicio
Para evaluar la calidad de las empresas de servicios de
transporte publico urbano de Neiva, se tom6 como base los
criterios definidos por Parasuramant et al (1988), quienes
indican que los factores de la calidad son cinco, a saber:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia.

Los servicios prestados por las empresas de servicios de
transporte publico urbano, es calificada con 3.4/5.0 por los
usuarios (percepciones) y 4.2/5.0 por los empleados vy
directivos (expectativas). La dimension que los usuarios le dan
mas peso es la fiabilidad (3.8/5.0) y para los empleados y
directivos es lafiabilidad con (4.4/5.0).

Tangibilidad Viene dado por la presentacién de
Instalaciones fisicas, de equipos, de personal y de medios de
comunicacion (Parasuramant et al, 1988. Fue calificada con
3.3/5.0 por los usuarios y 4.1/5.0 por los empleados y
directivos. De acuerdo al tipo de vehiculo en las diferentes
empresas de transporte pablico urbano de Neiva no se presenta
grandiferencia entre las percepciones de los usuarios (bus, 3.3;
busetas y micro, 3.4); y en las expectativas de los empleados y
directivos, la cual es significativamente mayor (bus, 4.3;
busetas, 4.0y microbuses, 4,1).

Las mayores satisfacciones de los usuarios en tangibilidad son
la ubicacién (3.6) y el funcionamiento del timbre de parada
(3.7); y las mayores insatisfacciones son la poca limpieza de los
paraderos (3.0) y la mala ubicacién o localizacién de los
paraderos (3.0). En tangibiidad los aspectos que los
empleados y directivos le dan mdas importancia son la
presentacion de empleados y conductores (4.4); y la ubicacion
delasede administrativa (4.2).

Para evaluar la tangibilidad en los usuarios, se formularon los
siguientes enunciados: los buses, busetas y micros son nuevos,
los asientos de los buses, busetas y micros son cdmodos, las
ventanas de los buses, busetas y micros se abren con facilidad,
el timbre de parada en los buses, busetas y micros es facil de
encontrar, el timbre de parada en los buses, busetas y micros
siempre funcionan, los conductores estan bien presentados, los
buses, busetas y micros son impios, es facil comunicarse con
las empresas de transporte, la impieza de los paraderos es
buena, la ubicacién o localizacion de los paraderos es buena, la
ubicacion o localizacion de la empresa de transporte es buena,
los buses, busetas y micros no contaminan el ambiente, los
tableros donde se informa el nimero de la ruta y los barrios del
recorrido de los buses, busetas y micros son visibles.

Para evaluar la tangibilidad en los empleados y directivos, se
formularon los siguientes enunciados: los buses, busetas y
micros son nuevos, los asientos de los buses, busetas y micros
son cémodos, las ventanas de los buses, busetas y micros se
abren con facilidad, el timbre de parada en los buses, busetas y
micros es facil de encontrar, el timbre de parada en los buses,
busetas y micros siempre funcionan, los empleados y
conductores de la empresa estan bien presentados, los buses,
busetas y micros son limpios, es facill comunicarse con la
empresa de transporte, los buses, busetas y micros pasan
siempre a determinadas horas, la impieza de los paraderos son
buenas, la ubicacion o localizacion de los paraderos son buenas,
la ubicacion de la sede administrativa de la empresa de
transporte esta bien ubicada, los tableros donde se informa el
nimero de la ruta y los barrios del recorrido de los buses,
busetas y micros son atractivos

Fiabilidad Es la percepcién originada por el
cumplimiento de las promesas que se hicieron a los clientes
(Parasuramant et al, 1988). Fue calificada con 3.8/5.0 por los



usuarios y 4.4/5.0 por los empleados y directivos. De acuerdo al
tipo de vehiculo los usuarios perciben menor grado de fiabilidad
en los buses (3.5) y los empleados y directivos perciben mayor
grado de fiabilidad en los buses (4.5) y microbuses (4.4).

Para evaluar la fiabilidad en los usuarios, se formularon los
siguientes enunciados: los buses, busetas y micros cumplen los
recorridos, la informacion que me dio el conductor es
entendible: Los conductores entregan las vueltas completas,
los buses, busetas y micros pasan siempre a determinadas
horas. Para evaluar la fiabilidad en los empleados y directivos,
se formularon los siguientes enunciados: los buses, busetas y
micros cumplen con los recorridos, la informacion que me dala
empresa es siempre entendible, los conductores entregan las
vueltas completas. En fiabilidad las mayores satisfacciones de
los usuarios, empleados y directivos son el cumplimiento de los
recorridos (3.9, 4.4) y la informacidn que da el conductor (3.6,
4.2).

Seguridad. Son los conocimientos y habilidades que
tienen los empleados para inspirar credibiidad y confianza
(Parasuramant et al, 1988). La calificacion total en percepciones
y expectativas fue de 3.4/5.0 y 4.1/5.0. Las percepciones que
tienen los usuarios en buses, busetas y micros fueron de 3.2,
3.4y 3.4, y de los empleados y directivos fueron de 4.2, 3.9 y
4.1.

Para evaluar la seguridad de los usuarios, se formularon los
siguientes enunciados: Los buses, busetas y micros rara vez se
varan, el conductor espera que el pasajero descienda
completamente del vehiculo para continuar la marcha, el
comportamiento de los conductores genera confianza y
seguridad, los conductores andan muy rapido, el conductor
respecta las seiales de transito

Para evaluar la seguridad en los empleados y directivos, se
formularon los siguientes enunciados: Los buses, busetas y
micros raravezse varan, el conductor espera que el pasajero
descienda completamente del vehiculo para continuar la
marcha, el comportamiento de los conductores y empleados
generan confianza y seguridad, los conductores de la empresa
no andan muy rapido, el conductor respecta las sefales de
transito, los buses, busetas y micros no contaminan el
ambiente.

En segunidad la mayor satisfaccion de los usuarios es que los
buses, busetas y micros, raravezse varan (3.8/5.0) y lamayor
Insatisfaccion es que el conductor no espera a que el pasajero
descienda completamente del vehiculo para continuar la
marcha (3.0) y andan muy rapido (3.8). En seguridad los
aspectos que los empleados y directivos le dan mas
importancia son: el respeto por las senales de transito (4.3) y
que los buses, busetas y micros rara vez se varan (4.2). Los
aspectos de menos Importancia son que los vehiculos no
contaminan el ambiente (3.7) y la rapidez con que andan los
conductores (3.8).
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Empatia. Es la atencion individualizada que ofrecen los
conductores a los usuarios (Parasuramant et al, 1988). La
calificacion total en percepciones y expectativas fue de 3.3/5.0
y 4.0/5.0. Las percepciones que tienen los usuarios de acuerdo
al tipo de vehiculo fueron 3.1, para buses; 3.3, para busetas y
3.3 para microbuses. Las expectativas que tienen los
empleados y directivos de empresas usuarios de acuerdo al tipo
de vehiculo fueron: 4.3, parabuses; 3.9, para busetas y4.0para
microbuses.

Para evaluar la empatia de los usuarios, se formularon los
siguientes enunciados: Los conductores son educados, los
buses, busetas y micros generalmente llevan sobrecupo, el
conductor mantiene el radio con mucho volumen. Para evaluar
la empatia en los empleados y directivos, se formularon los
siguientes enunciados: Los conductores y empleados de la
empresa son educados, los buses, busetas y micros
generalmente no llevan sobrecupo, el conductor no mantiene
elradio con mucho volumen.

En empatia la mayor satisfaccion de los usuarios es la
educacién de los conductores (3.1)y lamayor insatisfaccion es
el sobrecupo (3.6/5.0). Para los empleados y directivos, la
mayor satisfaccion es la educacion de los conductores (4.1) y el
sobrecupo (3.8).

Capacidad de Respuesta. Es la disposicion de
los empleados para prestar un buen servicio. La calificacion
total en percepciones y expectativas fue de 2.9/5.0 y 4.1/5.0.
Las percepciones que tienen los usuarios por tipo de vehiculo
fueron calificadas con 2.8 para buses, 2.9 para busetas y 3.0
para micros. Las expectativas que tienen los empleados y
directivos fueron calificadas con 4.2, para buses; 4.2, para
busetasy 4.1 paramicros.

Para evaluar la capacidad de respuesta se formularon los
siguientes enunciados: Cuando tengo una queja, la empresa de
transporte me da una atencion oportuna, el costo de los pasajes
en buses, busetas y micros es barato. Para evaluar la capacidad
de respuesta en los empleados y directivos, se formularon los
siguientes enunciados: Cuando tengo una queja, la empresa de
transporte me da una atencion oportuna, el costo de los pasajes
enbuses, busetas y micros es barato.

En capacidad de respuesta para los usuarios la principal
insatisfaccion es la poca atencidon a la (2.9) y para los
empleados y directivos las mayores satisfacciones son la
atencion oportuna a las quejas de los usuarios (4.3) y el bajo
costode lospasajes (4.0).

Dimensiones sobre Percepciones

de los Usuarios. Para determinar si las dimensiones
para medir la Calidad del Servicio propuestas por Parasuramant
et al (1988): tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; disefadas para los Estados Unidos, son
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similares al medio empresarial colombiano; se utilizé el
método de Anélisis de Componentes Principales (ACP),
propuesto por Hair et al (1999), el cual mediante interrelaciones
entre las variables, las agrupa en factores llamados
dimensiones.

El ACP resume informacion de variables métricas mediante tres
criterios: quartimax, varimax y equimax. El quartimax,
identifica cada variable con al menos uno de los factores; el
varimax, identifica un grupo de variable con un solo factor y el
equimax, combina los dos métodos anteriores. Para su validez
el ACP, debe cumplir los siguientes requisitos: debe haber
correlacion entre las variables; el determinante de la matriz de
correlaciones debe ser proximo a cero; el test de esfericidad de
Bartlett debe ser grande y significativo; el indice de Kaiser
Meyer-Olkin debe tener un valor superior a 0.8, las
correlaciones de la matriz anti+magen deben ser altas y las
demas bajas (Hairetal 1999).

Para comparar la Calidad del Servicio propuestas por
Parasuramant et al (1988): se utilizd el mismo método utilizado
por dichos autores (varimax) y se cumplieron los requisitos
establecidos por Hair et al (1999). Los resultados para el caso
Colombiano, indican que las preguntas formuladas explican el
53%y que existen ocho (8) factores o dimensiones, a saber:;

% Tangibilidad (8.0%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: Los conductores estan hien presentados; los
buses, busetas y micros son limpios; la impieza de los
paraderos es buena; la ubicacion o localizacion de los paraderos
son buenas; el conductor respecta las senales de transito.

% Seguridad (7.1%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: los buses, busetas y micros rara vez se varan; los
buses, busetas y micros cumplen los recorridos; los
conductores entregan las vueltas completas. El conductor
espera que el pasajero descienda completamente del vehiculo
para continuar la marcha. El comportamiento de los
conductores genera confianzay seguridad.

% Comodidad (7.0%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: los buses, busetas y micros son nuevos; Los
asientos de los buses, busetas y micros son comodos; Las
ventanas de los buses, busetas y micros se abren con facilidad;
los tableros donde se informa el niimero de la ruta y los barrios
delrecorrido de buses, busetas y micros son visibles.

% Timbre (6.8%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: el timbre de parada en los buses, busetas y
micros es facil de encontrar; el timbre de parada en los buses,
busetas y micros siempre funcionan.

% Capacidad de Respuesta (6.2%). Hace referencia a las
siguientes afirmaciones: es facil comunicarse con las

empresas de transporte; cuando tengo una queja, la empresa de
transporte me da una atencién oportuna; la ubicacién o
localizacién de laempresa de transporte es buena.

% Fiabilidad (6.5%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: la informacién que me dio el conductor es
entendible; los buses, busetas y micros pasan siempre a
determinadas horas.

& Empatia (5.1%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: los conductores son educados; Los buses,
busetas y micros generalmente llevan sobrecupo; los
conductores andan muy rapido; el conductor mantiene el radio
conmucho volumen.

% Economiay No Contaminacion (4.8%). Hace referencia a
las siguientes afirmaciones: los buses, busetas y micros no
contaminan el ambiente; el costo de los pasajes en buses,
busetas y micros es barato.

Dimensiones sobre Expectativas de

Empleados y Directivos.

Para estimar las dimensiones de las expectativas de los
empleados y directivos, se utilizd el método de ACP (varimax),
propuesto por Hair et al (1999). Los resultados indican que las
preguntas formuladas explican el 65% y que existen siete (7)
factores o dimensiones, a saber:

% Tangibilidad y Fiabilidad (29.9%). Hace referencia a las
siguientes afirmaciones: los empleados y conductores de la
empresa estan bien presentados; los buses, busetas y micros
son limpios; los buses, busetas y micros cumplen con los
recorridos; es facil comunicarse con la empresa de transporte;
la informacidn que me da la empresa es siempre entendible; los
buses, busetas y micros pasan siempre a determinadas horas;
los tableros donde se informa el nimero de la ruta y los barrios
delrecorrido de los buses, busetas y micros son atractivos

& Comodidad y Funcionalidad del Timbre (7.6%). Hace
referencia a las siguientes afirmaciones: los buses, busetas y
micros son nuevos; los asientos de los buses, busetas y micros
son cdmodos; las ventanas de los buses, busetas y micros se
abren con facilidad; el timbre de parada en los buses, busetas y
micros es fécil de encontrar; el timbre de parada en los buses,
busetas y micros siempre funcionan

% Seguridad y Prudencia (6.5%). Hace referencia a las
siguientes afirmaciones: los buses, busetas y micros rara vez
se varan; el conductor espera que el pasajero descienda
completamente del vehiculo para continuar la marcha; el
conductor no mantiene el radio con mucho volumen; el
conductor respecta las senales de transito

& Seguridad (6.0%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: la impieza de los paraderos son buenas; la
ubicacion o localizacién de los paraderos son buenas; los



conductores de la empresa no andan muy rdpido; los buses,
busetas y microsno contaminanelambiente

# Confianza (4.9%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: El comportamiento de los conductores vy
empleados generan confianza y seguridad; Los conductores y
empleados de laempresa son educados

& Capacidad de Respuesta (4.3%). Hace referencia a las
siguientes afirmaciones: cuando tengo una queja, laempresa de
transporte me da una atencidn oportuna; los buses, busetas y
micros generalmente no llevan sobrecupo; la ubicacién de la
sede administrativa de la empresa de transporte esta bien
ubicada

% Economia (3.9%). Hace referencia a las siguientes
afirmaciones: Los conductores entregan las vueltas completas;
El costo de los pasajes en buses, busetas y micros es barato

Analisis de Regresion Muiltiple. Consiste en determinar a través
de ecuaciones la participacion de cada pregunta o variable de
las percepciones y expectativas sobre la satisfaccion total y la
lealtad. La ecuacion viene expresada por una constante y por la
suma de las preguntas con su respectiva participacion a la
satisfaccion total. Grande y Abascal (1999) consideran que un
modelo de regresion mdltiple es bueno cuando su coeficiente de
correlacion es superior a 0.70. A continuacién se presentan las
acciones que mas y menos aportan a la satisfaccion y la lealtad
en las percepciones de los usuarios de las empresas de
transporte plblico urbano de Neiva.

% Acclones de las empresas que mds aportan a la satisfaccion
de los usuarios del transporte plblico urbano de Neiva son: la
visibilidad de los tableros donde se informa el nimero de la ruta
y los barrios; el respecto del conductor por las sefales de
transito y el cumplmiento de las horas en que hace los
recorridos. La mayor insatisfaccion de de los usuarios es el
incumplhimiento en las rutas de los recorridos.

% Los empleados y directivos de las empresas consideran que
las variables que mas aportan a la satisfaccion total de los
usuarios del transporte publico urbano de Neiva son: la
ubicacién de las oficinas; el bajo volumen del radio; el
cumplimiento de los recorridos y la buena educacién de los
conductores y empleados. Las mayores Insatisfacciones son la
presentacion, confilanza y seguridad de empleados vy
conductores.

& Las accliones de las empresas que mas aportan a la lealtad
de los usuarios del transporte plblico urbano de Neiva son:
entregan las vueltas completas; el funcionamiento del timbre de
parada y larapidez de los conductores.

% Ldos empleados y directivos de las empresas consideran
que las variables que mas aportan ala lealtad de los usuarios del

107 ENT®RNOS

Prsano de imigacion cienica, tecnodgicaycutrl de l Viceectora de Investiaciony roeccion Soial

transporte publico urbano de Neiva son: lo entendibles de la
informacién que ofrece la empresa; la rapidez de los
conductores; y lo econémico de los pasajes.

Analisis Cluster. El objetivo del analisis cluster es
identificar grupos diferentes de clientes con base en las
valoraciones de cada dimensién, utilizando los resultados del
ACP. Para determinar el nimero de grupos se utilizd el
procedimiento quick cluster (hacen pruebas con varios grupos,
hasta encontrarlos significativos con base en la tabla de ANOVA
(Har, etal, 1999).

Los resultados del cluster para usuarios, indican que se
constituyen tres grupos con tamanos de 333, 262 y 202
sujetos. De acuerdo a los resultados del cluster, a continuacion
se especifican las diferencias de cada grupo de acuerdo a las
puntuaciones medias otorgadas para cada dimension de la
calidad del servicio, de la satisfaccion y de la lealtad.

%  Grupo 1. Clientes Medianamente Satisfechos (42%). Le
dan una calificacién promedio de 3.3/5.0 a todos los factores
que constituyen la Calidad del Servicio prestados por las
empresas del transporte publico urbano de Neiva. No sonleales
y tienen una mala imagen de las empresas del transporte
publico.

&  Grupo 2. Clientes Poco Satisfechos (33%). Le dan una
calificacion promedio de 3.0/5.0 a todos los factores que
constituyen la Calidad del Servicio prestados por las empresas
del transporte pulblico urbano de Neiva. Son poco leales y
tienen una regular imagen de las empresas del transporte
publico.

& Grupo 3. Clientes Satisfechos (25%). Le dan una
calificacion promedio de 3.9/5.0 a todos los factores que
constituyen la Calidad del Servicio prestados por las empresas
del transporte publico urbano de Neiva. Son leales y tienen una
buenaimagen de las empresas del transporte ptblico.

El cluster para empleados de las empresas de transporte,
indican que se constituyen tres grupos contamanos de 91,22y
137 empleados. Cada cluster presenta las siguientes
caracteristicas diferenciales en cada grupo de acuerdo a las
puntuaciones medias otorgadas para cada dimension de la
calidad del servicio, de la satisfaccion y de la lealtad:

%  Grupo 1. Empleados Satisfechos (36.4%). Le dan una
calificacion promedio de 3.7/5.0 a la calidad del servicio que
presta la empresa del transporte pblico urbano. La lealtad yla
Imagen no es muy positiva hacialaempresa.

%  Grupo 2. Empleados medianamente Satisfechos (8.8%).
Este grupo se caracteriza con una calificacién promedio de
3.4/5.0 a la Calidad del Servicio prestados por la empresa del
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transporte publico . Son poco leales pero si tienen una buena
imagen de la empresa del transporte publico donde labora.

#  Grupo 3. Empleados altamente Satisfechos (54.8%). Le
dan una calificacién promedio de 4.8/5.0 a la Calidad del
Servicio prestados por la empresa del transporte publico
urbano. Son leales y tienen una buena imagen de la empresa del
transporte publico.

Conclusiones. Este trabajo tiene por objetivo disefiar un modelo
para evaluar la calidad del servicio en el sector de transporte
plblico de buses, busetas y colectivos en la ciudad de Neiva,
utilizando la escala SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992). Los
resultados estadisticos indican que la encuestas realizadas a
usuarios, empleados y directivos, cumplen con los criterios de
fiabihdad y validez, con excepcidn de la validez discriminante; y
que ésta tiene mayor fiabilidad y que explica en un porcentaje
mayor que los estudios propuestos por Croniny Taylor.

Igualmente se encontré que existen diferencias significativas
entre los factores que los usuarios y los directivos y empleados
de las empresas del transporte plblico consideran que son
determinantes enla prestacion del servicio piblico.

Impacto en la Gerencia. Tenendo en

cuenta que el usuario es el Gnico juez en la prestacion del
transporte publico urbano, las empresas deberian fortalecer los
factores enlos cuales los usuarios estén satisfechos (visibilidad
de los tableros donde se informa el nimero de la ruta y los
barrios; el respecto del conductor por las senales de transito y el
cumplimiento de las horas en que hace los recorridos), y
comunicar a los conductores que no cambien los recorridos,
porque es lamayor insatisfaccion que tienen los usuarios.

Futuras Investigaciones. Tenendo en
cuenta que la Calidad del Servicio no contempla la parte
conductual y cultural de los usuarios, se recomienda que se
hagan estudios que contemplen los constructos anteriores y
que la investigacion sobre Calidad del Servicio se amplien a los
taxis y al transporte publico intermunicipal e
interdepartamental.
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