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Resumen   

El siguiente artículo académico tiene como fin comparar la satisfacción del servicio 

de transporte público masivo buses y tranvía de los usuarios en la ciudad de Cuenca, 

debido a que estos medios de transportes poseen mayor demanda de usuarios en la 

localidad y, se desconoce la satisfacción e insatisfacción que brindan estos servicios. Para 

ello se han identificado las siguientes variables: la gestión de limpieza que existe en las 

unidades, la percepción que tienen los usuarios con respecto a la comodidad, seguridad y 

cumplimiento en los tiempos de llegada-salida, a través de un estudio de la situación 

actual en la ciudad de Cuenca. En función de estas variables se realizó una investigación 

de tipo concluyente con alcances descriptivos y causal-relacional, con el fin de describir 

una serie de características, que nos permitirá establecer relaciones entre las variables ya 

mencionadas. Para ello, se tomó como herramienta principal la encuesta, utilizando una 

muestra transversal simple con un rango de edad desde los 15 a 65 años, teniendo como 

resultado una población de 384 personas. Luego de la encuesta aplicada se pudo visualizar 

el nivel de satisfacción que tiene los usuarios de buses y tranvía, con el fin de comparar 

los factores más relevantes que fueron: la rapidez, comodidad, tarifa, tiempo de espera, 

limpieza y mantenimiento de las unidades, tanto a favor como en contra de dichos 

servicios.  

ABSTRACT  

The present academic article has the purpose of comparing the satisfaction of the 

mass public transport service buses and tram of the users in the city of Cuenca, due to the 

fact that these means of transport have a greater demand of users in the locality and the 

satisfaction is unknown. and dissatisfaction that these services provide. For this, the 

following variables have been identified: the cleaning management that exists in the units, 

the perception that users have regarding comfort, safety and compliance with arrival-

departure times, through a study of the situation current in the city of Cuenca. Based on 

these variables, a conclusive investigation was carried out with descriptive and causal-

relational scope, to describe a series of characteristics, which will allow us to establish 

relationships between the aforementioned  

 

variables. For this, the survey was taken as the main tool, using a simple cross-sectional 

sample with an age range from 15 to 65 years, resulting in a population of 384 people. 



 
 

After the applied survey, it was possible to visualize the level of satisfaction that bus and 

tram users have, in order to compare the most relevant factors that were: speed, comfort, 

rate, waiting time, cleanliness and maintenance of the units, both for and against these 

services. 

Palabras Claves:  

• Satisfacción del usuario  

• Transporte público 

• Tranvía 

• Movilidad  

• Calidad percibida   
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1. Introducción  

El servicio de transporte está adaptado a los principios científicos y tecnológicos, 

prácticas de proyecto, operación y gestión de cualquier modo de transporte, teniendo 

como objetivo garantizar el movimiento de la población y mercancía de forma estable, 

veloz, cómoda, práctica, barata y en armonía con el medio ambiente (Ruiz Castillo y 

Villacreses Novillo, 2015). 

Dentro de las estrategias del marketing de servicios esta una existe una serie de 

categorías que se enfocan en oferta algo que no sea un bien material o tangible. (Paredes 

et al., 2019). Por otro lado, Guest (2020) se refiere a este como un grupo de 

procedimientos destinados a agregarle un beneficio adicional al servicio que se presta, 

teniendo el propósito de convencer a sus individuos de que tengan preferencia por 

determinada empresa. Debido el marketing de servicios, posee estrategias que garantiza 

un nivel alto de aceptación de sus usuarios. Asimismo, Castellano Camacho (2008) nos 

menciona dos características de este campo del marketing, primero, que no existe la 

entrega de un bien tangible y segundo, que esta se realiza lo más pronto posible donde el 

cliente goza del servicio que está recibiendo y lo consume de manera inmediata dicho 

esto el servicio implica, una relación directa entre las personas, lo que permite la 

activación medios sistemáticos comunicativos eficaces y un conjunto de normas basados 

en principios humanitarios. 

Por otro lado, la satisfacción del Consumidor tratar de entender, por medio de 

evaluaciones cuantitativas y cualitativas, el grado de posición de la calidad que se percibe 

y prometida de la que deberían ser parte los sistemas de recopilación de información que 

aporte a mejorar las estrategias (Bruni, 2017). De igual modo, la satisfacción del usuario 

es el estado de ánimo que tiene un individuo al realizar una comparación del rendimiento 

que percibe de un producto o servicio con su experiencia. Después de obtener un bien o 

servicio, los consumidores pasan por los diferentes rangos de satisfacción (Labrador, 

2011). 

Por otro lado, la calidad percibida negativa puede damnificar seriamente la venta de 

un bien o servicio, incluso si su calidad realmente es buena, pues principalmente es 

independiente de los aspectos que contribuyen a la calidad verdadera. Otros aspectos que 

contribuyen a un bien tienen dinámicas de carácter subjetivo para la fisonomía artística, 
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sociológica y psicológica. Por otra parte, Rivas (2017) nos comenta que el Net Promoter 

Score, o NPS, es un método creado en EE. UU, por Fred Reichheld, teniendo como 

propósito medir el nivel de satisfacción y fidelidad de sus clientes, ya sea de un tipo de 

organización u otro. Su mayor uso es: la sencillez, permisividad y credibilidad. Las 

ventajas que este nos menciona sobre el Net Promoter Score son las siguientes: facilidad 

de uso en el NPS es utilizado por varias organizaciones independientes del tamaño o giro 

del negocio. También, se puede utilizar para calcular cuan satisfechos están los 

integrantes de una organización, en cada punto de contacto; simplicidad para todos 

durante el recorrido que se realiza para la formulación y obtención de resultados el Net 

Promoter Score nos da el sencillo acceso a una factible absorción de clientes, operadores 

y gestores; agilidad en los feedbacks es el punto de vista que nos da el NPS implica 

aumentar el desempeño de una entidad con cada retroalimentación recibida. Esto es 

posible gracias a la sencillez de los resultados tanto cuantitativos como cualitativos, es 

factible procesar al cliente a los pocos minutos de recibir la revisión. 

La alcaldía de Cuenca (2020) nos afirma que la ciudad de Cuenca está situada a 2.538 

m.s.n.m y tiene habitantes entre los 580.000 del total de su población. Su espacio en 

hectáreas es de 15.730 y posee variaciones de temperatura con el rango de los 14ºC y los 

18ºC, en el año. Conforma las 15 parroquias urbanas y 21 parroquias rurales, constatadas 

por las Juntas Parroquiales en dirección al Municipio de Cuenca. 

Historia del transporte  

Para Barchilón (2019) nos dice que las poblaciones comenzaron siendo nómadas, es decir, 

grupos de individuos que se trasladaban de un lugar a otro por necesidad ya que se 

encontraban frente a situaciones en donde sus bienes naturales se agotaban. En ese 

momento el recurso más natural que tenían disponible era caminar, entre las civilizaciones 

que dieron inicio se encontraba Mesopotamia, las cuales al carecer de algo productivo en 

el año 3.700 y 3.200 a.C. crearon la rueda. Desde ese momento, las culturas egipcias, 

griegas clásicas y romanas, perfeccionaron la presentación de sus vehículos. Sin embargo, 

Ruano (2016) nos menciona que posteriormente aparecieron otros medios de transporte 

terrestre por carretera como las bicicletas, inicialmente fueron motos y automóviles 

respectivamente. 
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Tipos de transporte en la ciudad de Cuenca  

En la ciudad encontramos distintos medios de transporte urbano, los cuales circulan 

dentro de una vialidad propia, o bien, pueden estar mezclados entre los demás vehículos 

de transporte mixto y vehículos particulares, para lo cual González (2007) nos da la 

siguiente clasificación de los diferentes medios de transporte urbano, enfocándose entre 

los sistemas de transporte más comunes los cuales son: 

• Taxis: Aunque los taxis siguen siendo coches, sus diferentes usos les permiten 

diferenciarse de los vehículos personales. Su accesibilidad para todo aquel que 

quiera utilizarlo lo convierte en un taxi siendo esta una alternativa como automóvil 

particular dentro de las ciudades, donde pueden ser una buena opción en 

determinadas rutas, ya sea por un mal servicio del transporte público o para 

desplazamientos que requieran mayor velocidad o aproximación. Otro sistema 

que también funciona bien debido a los altos índices de ocupación son los taxis 

colectivos: muchas personas comparten el mismo vehículo en rutas compartidas. 

• Autobuses: Este transporte circula por una vialidad compartida, existen ciudades 

en donde se dan prioridad a los mismos, la cual se ha señalado un carril para la 

circulación, aunque no es sustancialmente exclusiva. 

• Tranvía: Este sistema de transporte urbano es netamente eléctrico, cuenta con 

una infraestructura propia la cual puede la cual puede compartir vialidad con el 

resto de transporte. También posee tramos en la plataforma. 

Modos y motivos de transporte 

De acuerdo con el Gobierno Autónomo Descentralizado de Cuenca (2013) la 

Cuenca urbana es moderna, y acumula varias partes de la actividad económica, 

intercambio comercial, servicios administrativos y turismo, para las cuales se establece 

condiciona y conduce al crecimiento, características que requieren las parroquias rurales 

y parroquias urbanas, creando presiones adicionales que llevan a que la movilidad 

exterior-interior sea abordada por vehículos motorizados. Las principales variables 

analizadas están relacionadas con los modos y los motivos de viaje: 
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Gráfico 1: 

 Modos y motivos de viaje 

  

 Fuente: (GAD CUENCA, 2013) 
 

Transporte Público (Autobuses)  

Según nos informa el GAD de Cuenca (2013) las rutas son aceptadas por el 

sistema de transporte público de autobuses considerando sus principales destinos el 

acceso al centro de la ciudad, Feria Libre y El Ejido. Totoracocha es la región con gran 

cantidad de viajes en transporte público, así como la región con mayor demanda de viajes 

motorizados totales. 

Gráfico 2:  

Viajes en transporte público  

 

Fuente: (GAD CUENCA, 2013) 
 

Transporte Público (Tranvía)  

Historia  
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Según el artículo CurioSfera (2013) el tranvía fue desarrollado por John Outram 

en el año 1775, en el país constituyente de Reino Unido, Inglaterra. Este medio de 

transporte era denominado vehículo eléctrico. Inicialmente se utilizaba en los exteriores 

de la zona y no como un servicio de transporte urbano. Sin embargo, este medio se obtuvo 

medio siglo después en ciudad de Nueva York. John Stephenson tuvo la idea de construir 

el primer tranvía para el transporte urbano. Al principio las vías estaban tan altas que la 

población se chocaba en ellos; lo mismo fue para los medios de transporte terrestre los 

cuales en algunos motivos se volcaban. Esto dio como resultado que sea un medio de 

transporte no tan común para las personas. 

Tranvía Cuenca  

Según lo mencionado por la Alcaldía de Cuenca (2020) se implementó una 

alternativa de transporte público, con ruta propia, con el objetivo de innovar y potenciar 

la movilidad de los vehículos, siendo este un sistema denominado “Tranvía de los 4 ríos 

de Cuenca”, cuya ruta original tiene 10.7 Km por sentido, con 27 estaciones. Se conforma 

de un diseño primordial las cuales no disponen de ventanillas ni compuertas que controlen 

la entrada de los usuarios ya que el cobro del peaje se lo hace directamente al dentro del 

medio y no en las paradas. La entrega del peaje a sus respectivos usuarios es a través de 

máquinas las cuales son utilizadas también para la recarga de sus respectivas tarjetas 

electrónicas.  

El medio de transporte público de la ciudad de Cuenca es un elemento 

fundamental para el beneficio de los usuarios que optan por estos servicios. Tras analizar 

los diferentes modos de transporte público masivo, serán los autobuses y el tranvía ya que 

transportan el mayor número de pasajeros. Según manifiesta el diario El Comercio (2014) 

(2021) el transporte en autobús es un servicio que funciona directamente el conductor y 

usuarios, por medio del lector de tarjetas la cual es de fácil uso teniendo un costo bastante 

accesible. Como observaciones de los usuarios es que se quejan de la gran cantidad de 

pasajeros en los buses, la ausencia de unidades, el maltrato, el extenso viaje y la vejez de 

los buses. 
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El transporte del tranvía, este servicio cumple la función de varios sistemas, 

teniendo en cuenta que los usuarios puedan acomodar sus rutas con diferentes destinos 

(Ruiz Castillo y Villacreses Novillo, 2015). 

En otros estudios realizados en la ciudad de Florencia por los autores Llanos, 

Burgos & Peralta (2003) la impresión del usuario en referencia a la calidad del servicio 

brindado en la ciudad de Florencia, es insatisfactoria, puesto que la situación en la que se 

encuentran  las diferentes variables, son: tiempo estimado de llegada, caminos definidos, 

estado de los carros, trato al usuario por parte del chofer, limpieza de los buses; son 

variables que inciden a la hora de crear una percepción diferente por parte de los pasajeros 

y que los mismos utilicen otras opciones de transporte como el sistema de transporte no 

legalizado como el moto-taxismo y que conociendo los peligros que este ocasiona con el 

uso de estas motocicletas, ya que esta es usada como una alternativa secundaria, 

permitiéndole crear una ventaja de llegada más rápida hacia su destino. La respuesta hacia 

la insatisfacción que se obtuvo da respuesta a los objetivos que se plantearon en un inicio, 

se debe al deterioro de los carros (73%), insuficiencia al momento de cubrir todas las 

rutas (87%), estado deplorable de las calles (58%), entre otras variables mencionadas 

anteriormente, que muestran el incumplimiento de los factores que inciden en la calidad 

del servicio escritas en el marco referencial, como la confianza, el recorrido, interacción, 

ingreso, eficacia, que son importantes al momento de prestar este tipo de servicio  y al 

momento de establecer la calidad del mismo.  

El transporte público urbano masivo es un sistema básico y fundamental para la 

población, ya que mucha gente lo utiliza, por lo tanto, hemos considerado realizar un 

análisis comparativo de la satisfacción del usuario en el uso de medios de transporte 

masivo intra-cantonal en el cantón Cuenca, ya que es un servicio fundamental que conecta 

a las personas, con el lugar de destino. 

2. Metodología 

El método de investigación: Será de tipo concluyente con alcances descriptivo y 

causal-relacional. La parte descriptiva indica una serie de particularidades dentro del 

marketing y establece conexiones entre una y otras variables. En su gran mayoría las 

investigaciones de marketing son descriptivas. En cuanto a la parte causal de la 
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investigación establecen conexiones que causa efecto en las variables (Paredes Arriaga & 

Velázquez Palmer, 2015). 

Unidad de análisis: según Cauas (2015) Nos dicen que la variable dependiente trata 

de explicar el objeto de investigación en base a otras cosas, y la variable independiente 

explica las variables dependientes, factores o cosas que se pueden manipular en el 

experimento. Para esto se elaboró una tabla que nos muestra las variables dependientes e 

independientes: 

Tabla 1:  

Tabla de Variables Dependientes, Independientes 

Variable dependiente Variable Independiente 

Satisfacción del usuario 

Gestión de limpieza de unidades y bioseguridad 

Percepción de comodidad y seguridad del servicio 

Percepción de eficiencia por cumplimiento de 

tiempos, frecuencias y velocidad. 

Elaborado por: Los autores 

Fuente: Investigación de caso 

Población de estudio: Usuarios que varían entre los 15 a 65 años, en diferentes 

medios de transporte público (buses y tranvía) de la ciudad de Cuenca. 

Muestra: Para ello se realizará el cálculo de la muestra transversal simple que se 

ha tomado como referencia el sector de transporte público entre de edad entre 15 a 64 

años dándonos un total de 384 usuarios. 

Tabla 2:  

Rango de Edad de la Población de Cuenca  

Rangos de 

edad 

2022 

Masculino Femenino Total 

15 a 29 años 95.192 99.134 194.326 

30 a 44 años 56.201 69.428 125.629 

45 a 64 años 44.648 56.787 101.435 
   421.390 

Fuente: Sistema Nacional de Información (SNI)  

López y Fachelli (2015), nos muestra la siguiente ecuación para el cálculo del tamaño 

muestral de la población. 

𝓃 =
𝑁 ∗ 𝑍𝑎2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍𝑎2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
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En las cuales se determinan las siguientes, 

N = población. 

Z = nivel de confianza. 

p = probabilidad de éxito.  

q = probabilidad de fracaso. 

e = error muestral deseado. 

 
DATOS 

 
N= 421.390 
Z= 95% = 1,96 

p= 50% 
q= 50%  
e= 5% 

  

𝓃 =
𝑁 ∗ 𝑍𝑎2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍𝑎2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

𝓃 =
421.390 ∗ 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,052(421.390 − 1) + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
 

𝓷 = 𝟑𝟖𝟒 𝒑𝒆𝒓𝒔𝒐𝒏𝒂𝒔  

 
 

Para el avance de la investigación de tipo concluyente con un alcance descriptivo y 

causal relacional, se utiliza la fórmula para determinar el tamaño de la muestra a ser 

encuestada, asimismo se detalla en la encuesta 15 preguntas con opciones de respuesta 

abiertas y cerradas, dirigidas a los usuarios de los buses y tranvía. 

3. Interpretación de resultados 

Encuesta 

Sistema de transporte público masivo en la ciudad de Cuenca (Buses y tranvía) 

Marque con una X las siguientes preguntas 

Datos Generales: 

El 44% de la encuesta realizada corresponde a hombres y el 56% a mujeres, tal y 

como se muestra en el Gráfico 3.  
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Gráfico 3.   

Género de la población  

 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

 

 

En el gráfico 4, se muestra el rango de edad entre15 a 65 años o más, obteniendo 

una mayor participación de las personas entre 15 a 24 años con un 23% a 26% y 

una mínima participación de entre 60 a 65 años o más con el 1%.  

Gráfico 4:  

Rango de edad de la población 

 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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Dentro de los usuarios con mayor participación en el servicio de transporte público y 

tranvía están los estudiantes con el 43% y los de menor participación los jubilados con el 

3%, tal y como se observa en el gráfico 5. 

Gráfico 5:  

Ocupación de la población. 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

Uso del servicio del transporte público (bus y tranvía): 

El sistema de transporte público (buses y tranvía) mayormente usado por la 

población es dos veces por día obteniendo un porcentaje del 38% y el 7% 

corresponde al uso mensual y quincenal demostrado en el gráfico 6. 

Gráfico 6:  

Uso del sistema de transporte público (buses y tranvía) 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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En el gráfico 7, nos demuestra que el medio de transporte público con mayor 

frecuencia son los buses con un 58% y el 42% representa al tranvía.  

Gráfico 7:  

Medio de transporte público (buses y tranvía) con mayor uso. 

 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

 

En la gráfica 8, se indica el motivo por el cual las personas optan por el servicio 

de transporte publico obteniendo un porcentaje del 27% y 25% por la rapidez y la 

economía que estos se manejan y un 6% en el tiempo de espera que existe entre 

una unidad con otra. 

Gráfico 8:  

Motivos de uso del sistema de transporte público (buses y tranvía) 

 

 

Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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En la gráfica 9, se observa que las personas utilizan el transporte público porque 

les deja cerca de su destino teniendo esta un porcentaje del 72% y los que tienen 

transporte particular corresponden al 2%. 

Gráfico 9:  

Situación de uso del transporte público 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

 

La grafica 10, nos muestra las diferencias que existen entre el bus y el tranvía con 

referencia a los motivos que inclinan a las personas al uso de dicho servicio, 

representando al bus el color azul y el naranja al tranvía. El mayor problema que 

afecta al tranvía es la falta de rutas a otros sectores con un porcentaje del 35% y 

con el 1% tenemos la inseguridad interna y la incomodidad en las paradas las 

cuales corresponden al menor problema. Ahora bien, para el bus el mayor 

problema es la impuntualidad que existe entre una unidad con otra y así mismo lo 

contrario a esta corresponde a un porcentaje del 5% siendo estas, las pocas 

unidades y la falta de rutas a otros sectores.  

Gráfico 10:  

Problemas que afectan al sistema de transporte publico 
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Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

Análisis de satisfacción: 

En el gráfico 11, se indican los resultados del grado de satisfacción que sienten los 

usuarios con respecto a la limpieza de los medios de transporte publico calificándolo así 

mismo al bus y tranvía individualmente, el 50% corresponde al criterio de bueno como 

el mayor porcentaje para el tranvía y de menor porcentaje es el 4% el cual corresponde a 

regular. El bus por otro lado, el mayor porcentaje tiene en el criterio de regular con el 

38% y el más bajo es el muy malo con el 1%. 

Gráfico 11:  

Limpieza del transporte público (buses y tranvía) 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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La gráfica 12, nos indica que el tranvía tiene en la opción muy bueno el 48% 

representando esto el mayor porcentaje y el de menor valor obtuvo la opción 

regular con un porcentaje del 5%. Para el bus el mayor porcentaje tiene la opción 

regular con un 39% y el de menor porcentaje tiene la opción muy mala con un 

2%. 

Gráfico 12. 

Trato de los conductores hacia el usuario 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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57% y la más baja fue la opción regular con un 6%, esto hecho para el tranvía. 
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Gráfica 13.  

Confort del sistema de transporte público (buses y tranvía) 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

 

 

La grafica 14, nos indica que el 32% de la población estima un tiempo de 5 

minutos adecuado para que pase la siguiente unidad siendo este el de mayor 

porcentaje y el de menor porcentaje es el 4% eligiendo 15 minutos como el 

mínimo tiempo estimado. 

Gráfica 14.   

Tiempo de espera estimado 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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con mayor porcentaje es la opción neutral con el 37% y el de menor porcentaje la 

opción muy satisfecha con el 9%. Tal y como se muestra en la gráfica 15. 

Gráfica 15.  

Comodidad del transporte público en horas pico 

 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

 

 

Para los usuarios del bus la línea que se utiliza con mayor frecuencia es la línea 

28 y 20 con un porcentaje del 20% cada una y el de menor porcentaje es la línea 

1 y 10 con un porcentaje del 3% respectivamente. Representado en la gráfica 16. 

Gráfica 16.   

Línea de buses usadas con mayor frecuencia 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  
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La gráfica 17 representa la recomendación por parte de los usuarios a sus 

familiares o amigos teniendo el porcentaje más alto el tranvía con un 35% en la 

opción 9 y el más bajo en la opción 7 con el 6%. Para el bus la opción 6 obtuvo el 

mayor puntaje con un porcentaje del 30% y la baja fue la opción 10 con el 2%.  

Gráfica 17.  

Nivel de recomendación para el uso del transporte público (buses y tranvía) 

 
Elaborado por: autoras 

Fuentes: Investigación de caso  

Con el objetivo de establecer si existe una relación entre el tipo de transporte usado y el 

nivel de satisfacción declarado por los investigados, se realizó un análisis de chi 

cuadrado, obteniéndose los siguientes resultados. 

a) Hipótesis de contraste 

o H0= Independencia de variables 

o H1= Variables relacionadas 

• H0= El tipo de transporte utilizado NO tiene relación con el nivel de 

satisfacción por la comodidad en horas pico. 

• H1= El tipo de transporte utilizado SI tiene relación con el nivel de 

satisfacción por la comodidad en horas pico. 

b) Tablas de contingencia: Nivel de satisfacción por la comodidad del transporte 

público en horas pico: 
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Frecuencias esperadas 

   

Muy 
insatisfecho  

Insatisfecho  Neutral  Satisfecho  
Muy 

satisfecho  
Total 

Tipo de 

transporte 

Bus 22.07 31.94 86.53 54.01 28.46 223.00 

Tranvía 15.93 23.06 62.47 38.99 20.54 161.00 

Total 38 55 149 93 49 384 

 

 

 

 

  
Chi cuadrado   

   

Muy 
insatisfecho  

Insatisfecho  Neutral  Satisfecho  
Muy 

satisfecho  
Total 

Tipo de 

transporte 

Bus 11.50 12.60 0.14 10.67 2.51  

Tranvía 15.93 17.45 0.20 14.78 3.48   

Total 
      89.27 

 

Grados de libertad gl = (r-1)(c-1) = 4 

 α = 0.05 

   

 Valor crítico= 9.49 

 

c) DESICIÓN: No se acepta la hipótesis nula dado que el valor calculado es mayor 

que el valor crítico (89.27>9.49). 

d) COEFICIENTE V DE CRAMER: 

V= 0.482 

  

(El valor es mayor que 0.03 por lo tanto, los valores calculados son aceptable) 

4. Conclusiones 

Los individuos que formaron parte del proceso fueron parte fundamental para nuestra 

investigación, ya que gracias a ellos se pudo identificar cuáles son los principales 

problemas que existen para con los servicios de transporte publico puesto que estos 

influyen directamente en la calidad de servicio que se da dentro de la ciudad de Cuenca, 

entre ellos se consideró a las amas de casa, estudiantes, empleados públicos-privados y 
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jubilados pero también teniendo en cuenta que este tipo de servicios no es el único que 

ellos optan para movilizarse ya que existen muchos más medios de transporte que brindan 

mayor satisfacción en el aspecto del servicio brindado. 

Considerando la calidad percibida del servicio según, Restrepo (2022) nos dice que 

esta es la calidad que los clientes creen poseer, la cual puede ser similar o no a su calidad 

real, en lo que se refiere a la sensación que esta provoca la cual puede ser puramente 

subjetiva, esto se puede verificar en el estudio realizado a través de la encuesta, con 

referencia a la satisfacción que tienen los usuarios de estos servicios ya que al evaluarlo 

la situación actual no cumple con las expectativas de cada uno de los usuarios que hacen 

uso de este servicio. Por ello se ha llegado a la conclusión de que existe insatisfacción en 

los aspectos como la limpieza al interior del vehículo, el confort de los asientos, el piso y 

la ventilación dentro de los mismos. Por otro lado, para el tranvía, se ha identificado que 

estos tienen mayor higiene y cuidado dentro de los mismos. Así mismo, para el factor del 

trato que tienen los que operan dentro de estos servicios para con los usuarios el que 

obtuvo el mayor resultado fue el tranvía, refiriéndose los usuarios para con este como 

muy bueno. En relación con el tiempo de espera los usuarios del bus y tranvía estimaron 

un tiempo de 5 minutos considerando el tráfico urbano que existe en la actualidad con 

ello también se tiene que tomar en cuenta las variables externas que afectan al recorrido 

de estos medios puesto que el deterioro de las vías presenta un problema específico en el 

recorrido de este lo cual ocasiona mayor tardanza al cubrir las rutas y por consecuencia 

provoca tardanza en los tiempos de llegada de una unidad con otra. Además, la comodidad 

que existe entre los usuarios en horas pico fue neutral tanto para el bus como para el 

tranvía mostrando que la aglomeración de pasajeros que existen en estas horas es mucha. 

La recomendación por parte de los usuarios para con sus amigos y familiares es alta para 

el tranvía obteniendo una calificación de 9/10 y para el bus 6/10, demostrando que la 

satisfacción que existe de los factores en general para los usuarios del tranvía es mucho 

mejor que para los usuarios del bus. 

El servicio que se utiliza con mayor frecuencia es el bus, representando así también 

que se le da un uso de dos veces al día a estos medios de transporte público (buses y 

tranvía). Los usuarios de estos medios de transporte publico optan por estos servicios 

porque le acerca a su destino con mayor rapidez, la economía y la seguridad que existen 

dentro de estos. El mayor problema que afecta al tranvía es la falta de rutas que existen 
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hacia otros sectores y para el bus su mayor problema es la impuntualidad que existe entre 

una unidad con otra. 

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, se ven algunas falencias que presentan 

los servicios de transporte público, por ello la actual investigación se prevé que sea 

utilizada como fuente de información para este tipo de servicios con el fin de que se 

puedan crear estrategias para mejorar estos. Finalmente, se pudo establecer que Existe 

relación entre el tipo de transporte público y el nivel de satisfacción por la comodidad en 

horas pico, es por ello que, para los usuarios de buses sienten una mayor incomodidad 

debido a la aglomeración de pasajeros y la lentitud del transporte por la congestión 

vehicular sobre todo en las líneas que deben cruzar el centro histórico, en cambio, 

aquellos pasajeros que usan el tranvía presentan mayor satisfacción, sobre todo por la 

velocidad en el transporte. 
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