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			RESUMEN 

			En la provincia de Tungurahua los medios de transporte público de buses han presentado problemas en la prestación de servicios, operacional y de administración, debido a que no existe una estructuración adecuada, lo que ha generado que sea lento, contaminante e inseguro para los usuarios. Por tal razón, como objetivo se pretende evaluar la satisfacción del usuario del transporte público urbano en función a la calidad del servicio ofrecido en la provincia de Tungurahua. Se aplicó el análisis descriptivo, mediante una encuesta y el análisis estadístico factorial exploratorio. Como resultado, se concluyó que existe 5 principales factores de elementos tangibles, fiabilidad, receptividad y garantía. Sin embargo, hay que considerar el factor de la empatía, que genera efectos negativos en la fiabilidad, la forma como conducen, el servicio ineficaz, la falta de información de horarios y recorridos, donde no es conveniente, ni satisfactorio para los usuarios. 
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			ABSTRACT

			In the province of Tungurahua, the means of public transport of buses have presented problems in the provision of services, operational and administrative, due to the lack of an adequate structure, which has caused it to be slow, polluting, and unsafe for the passengers. users. Therefore, the objective is to evaluate the satisfaction of the user of urban public transport based on the quality of the service offered in the province of Tungurahua. Descriptive analysis was applied, through a survey and exploratory factorial statistical analysis. As a result, it was concluded that there are 5 main factors of tangible elements, reliability, responsiveness, and guarantee. However, the empathy factor must be considered, which generates negative effects on reliability, driving style, ineffective service, lack of information on schedules and routes, where it is not convenient or satisfactory for users.

			Keywords: Public transport; buses; quality; service.

			1. Introducción

			La calidad del servicio es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar el servicio al cliente y la relación consumidor y la empresa. Para ello, la clave de este apoyo es construir buenas relaciones y un ambiente positivo, útil y amigable que asegure que sus clientes causen una buena impresión (Deb et al., 2019). Por otra parte, el transporte público se utiliza mucho para el transporte interurbano y tienen la disposición de las rutas, los centros urbanos interconectados y la frecuencia del servicio pueden determinar las principales relaciones funcionales que se dan en la región (Barabino, 2008).

			Los buses son un medio de transporte esencial en la vida de la ciudad, ya que permiten viajar de un lugar a otro por motivos de trabajo, ocio y motivos personales. También se ha convertido en uno de los medios de transporte más utilizados (Ga & Sa, 2005). Sin embargo, en la provincia de Tungurahua como en otras pequeñas y grandes ciudades han presentado problemas respecto la prestación de servicios, de acuerdo con la parte operacional y de administración de los servicios debido a que no existe una estructuración adecuada que permita brindar un servicio público de calidad donde ha generado que ser una servicio lento, contaminante e inseguro para los usuarios e incluso una baja rentabilidad financiera (Llamuca & Aguilar, 2019).

			Según Rivera et al. (2017), existe un total de 22 líneas de transporte público de buses en la ciudad de Ambato, en una velocidad promedio de Jerpazol 20,69 km/ h promedio, unión ambateña 19,35 km/h promedio, vía flores 18,86 hm/h promedio, Tungurahua 18,11 km/h promedio y los libertadores 17,66 km/h promedio. Por otro lado, existe un total de 397 conductores del transporte público que participan en capacitaciones con la finalidad de incrementar los niveles de seguridad de los choferes y de los usuarios (Gad Ambato, 2022).

			De acuerdo con Salazar & Sanchéz (2018), se realizó un estudio con el objetivo de ejecutar un diseño de estrategias de fidelización de los usuarios del servicio de las cooperativas de transporte de Tungurahua de la ciudad de Ambato, mediante el modelo Servqual, debido a que la calidad del servicio es un eje primordial que permite determinar las preferencias y decisiones de los usuarios de un servicio, encomiendas, envíos y rutas por tal motivo que el servicio debe ser monitoreado y controlado conforme a un seguimiento del talento humano y el crecimiento efectivo empresarial para incrementar los niveles de satisfacción. Como resultado a ha demostrado que las cooperativas de transporte público de buses de Tungurahua ha desarrollado mecanismos de aseguramiento en la satisfacción del usuario, con ampliación de un monitoreo constante y rediseño en las distintas áreas de la transportación que permita la cobertura, confianza y que se cumpla los requisitos del servicio de calidad para los usuarios que lleguen a sus distintos destinos.

			Para Suquillo et al. (2018), el transporte público en la actualidad se ha constituido una prioridad para el ser humano al momento de desplazarse de un lugar a otro. Así como, la economía, la industria, la educación y las diferentes actividades propias de las personas giran al entorno al transporte. Sin embargo, las preocupaciones por parte de las autoridades operadoras de transporte no brindan un servicio de calidad, puntual, eficiente, rápido y seguro. Es importante recalcar que la Caja Común es una de las herramientas que permite ayudar de manera eficaz la gestión del transporte público, debido a que es un instrumento adecuado para la toma de decisiones, mejorar los ingresos, las condiciones de trabajo en el servicio y disminución de competencias con otras operadoras por los pasajeros. La adopción de un modelo financiado por la comunidad mejorará los servicios de la cooperativa, lo que hará que miembros estén más felices y motivados.

			La calidad del servicio consiste en un objetivo estratégico de toda empresa y eso depende del grado en que el servicio cumple o supera las necesidades y expectativas de los usuarios (Gebauer et al., 2014). En base al transporte público frente a los vehículos privados, tiene ventajas positivas ya que se reduce la congestión (Mahatma & Sik, 2015). Por tal razón, como objetivo se pretende evaluar la satisfacción del usuario del transporte público urbano en función a la calidad del servicio ofrecido en la provincia de Tungurahua.

			1. Desarrollo Teórico

			1.1 El transporte público

			El transporte público es un sistema de transporte esencial que utiliza ampliamente y resuelve las necesidades de movilidad de las personas. El transporte público incluye una variedad de modos de transporte que incluyen autobuses, taxis, bicicletas, tranvías, trolebuses, trenes, trenes de cercanías y transbordadores (Valen et al., 2018). La sociedad ahora depende en gran medida del automóvil privado y lo usa para la mayoría de sus viajes diarios (Houria, 2019).

			Por esta razón, si continúa la tendencia hacia los vehículos privados, la contaminación del aire en las áreas urbanas se convertirá en unos años en una preocupación y se espera que amenace la salud de los ciudadanos (Donoso et al., 2016). Por otra parte, la limitada calidad en la prestación del servicio de movilidad que han representado dentro este sistema y han brindado a lo largo de los años, ha generado la creciente demanda en los distintos municipios, el cual buscan alternativas para mejorar la operatividad del servicio (Dauda et al., 2016).

			1.2 Gestión de movilidad

			La gestión de la movilidad tiene como objetivo reducir en la dependencia de los vehículos, así como, la baja ocupación mediante la propuesta de alternativas viables como el uso compartido de automóviles, el transporte público, la bicicleta y la caminata (Moreno & Jiménez, 2020). Por tal razón, Suquillo et al. (2018), recalcaron que un plan de movilidad urbana sostenible a tomar en consideración los principios de integración, participación y evaluación para satisfacer las necesidades de movilidad actuales y futuras de las personas, para promover una vida mejor en las ciudades y alrededores (González et al., 2021).

			1.3 Calidad del servicio

			La calidad del servicio se entiende como el juicio general del cliente sobre la excelencia o superioridad del servicio. También, proviene de comparar las expectativas de los consumidores, es decir, lo que creen que debería ofrecer una empresa de servicios, bajo la percepción de los resultados prestados con el servicios (Gamble & Dávalos, 2019). Por otra parte, la calidad del servicio se refiere a las características de un producto o servicio que se entregan a un cliente cuando cumple lo que promete y tiene muy buenos resultados. En este sentido, la calidad del servicio la determina el cliente. Para ello los colaboradores de las empresas son responsables del contacto directo con los clientes (Ramirez et al., 2018).

			1.4 Acciones para promover la calidad

			La calidad del servicio implica dos aspectos importantes que posibilitan su verificación en los resultados y los estándares dentro de la organización, es decir, cuando una organización parte de la calidad del servicio, es importante gestionar la comparación de los resultados obtenidos en el proceso con requisitos específicos o estándares previamente establecidos (Pratt & Warner, 2019). Por ello existen acciones para promover la calidad que se presentan a continuación:

			Figura 1. Acciones para promover la calidad.
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			Fuente: Elaboración propia.

			1.5 Satisfacción del cliente

			La calidad del servicio se entiende como el juicio general del cliente sobre la excelencia o superioridad del servicio. También, proviene de comparar las expectativas de los consumidores, es decir, lo que creen que debería ofrecer una empresa de servicios, bajo la percepción de los resultados prestados con el servicios (Gamble & Dávalos, 2019). Por otra parte, la calidad del servicio se refiere a las características de un producto o servicio que se entregan a un cliente cuando cumple lo que promete y tiene muy buenos resultados. En este sentido, la calidad del servicio la determina el cliente. Para ello los colaboradores de las empresas son responsables del contacto directo con los clientes (Ramirez et al., 2018). 

			1.6 Evaluación de la calidad del servicio

			Para las evaluaciones de la calidad del servicio no es la forma en que otra persona mide los resultados y la satisfacción del cliente (Cevallos et al., 2022). De esta forma, el consumidor no solo evalúa el resultado o la calidad del servicio, sino también el proceso por el que pasó el servicio mismo (Cazorla, 2021). En otras palabras, el cliente no solo aprecia si el pedido llegó a tiempo al restaurante, sino también la forma de atención, responsabilidad y amabilidad del personal al momento de utilizar el servicio (Arias & Bachmann, 2021).

			1.7 Modelo Service Quality (Servqual)

			El modelo de Service Quality (Servqual) consiste en que el cliente tras la compra de un servicio, de manera que se contrasta el servicio percibido con el servicio esperado, y se genera insatisfacción o satisfacción en función de la diferencia entre ambos criterios (Parra & Espinoza, 2020). El modelo evalúa la confiabilidad, la calidad/capacidad de respuesta de la respuesta, la seguridad/competencia, la empatía y dimensiones específicas en cinco dimensiones (Valenzo et al., 2019). 

			Para Ga & Sa (2005), la calidad de servicio percibida ha sido postulada como un factor importante para explicar la intención de compra, pero esta relación no ha sido completamente demostrada. Por tal razón, se basó a las escalas de “SERVPERF” y escala de “QUALBUS”, donde se evalúan las cinco dimensiones de la calidad del transporte conforme a al modelo Servqual de los elementos tangibles, fiabilidad, receptividad, garantía y la empatía.

			1.8 Elementos tangibles

			Los elementos tangibles consisten en aspecto de las instalaciones como los equipos, personales y materiales de comunicación. También, la calidad de las instalaciones dentro de una organización para garantizar el servicio a los clientes o usuarios (Loyola et al., 2019). Para ello se planteó la siguiente hipótesis:

			
					H1. Los elementos tangibles generan efectos positivos en el servicio de transporte público de buses.

			

			1.9 Fiabilidad

			La fiabilidad, es la capacidad de brindar un servicio al cliente de manera confiable, cuidadosa, precisa y a tiempo. Se consideran la eficiencia, la eficacia, repetición y el control (Rivera et al., 2020). Por tal razón que, se planteó la siguiente hipótesis de investigación: 

			
					H2. La fiabilidad tiene efectos positivos en los medios de transporte público de buses.

			

			1.10 Receptividad

			El servicio receptivo, consiste en la aceptación de los clientes para contactar voluntariamente con la empresa para adquirir productos o servicios, resolver dudas, expresar cumplidos o quejas. Este tipo de servicio eventualmente será una buena oportunidad para que la empresa se convierta en ventas. Porque a diferencia de los servicios activos, los clientes ya están interesados en comprar y tienen tu empresa como opción (Kosanke, 2019). Para lo cual, se trazó la siguiente hipótesis:

			
					H3. La receptividad tiene efectos positivos en el servicio de transporte público de buses.

			

			2.11 Garantía

			Las garantías de servicio brindan a los clientes la confianza para continuar comprando o consumiendo sus productos, y aún mejor, aumentan las referencias a familiares y amigos. Así como, la credibilidad de la organización dentro del mercado (Delgado et al., 2021). Por tal razón, se planteó la siguiente hipótesis:

			
					H4. La garantía tiene efectos positivos en el servicio de transporte público de buses

			

			1.12 Empatía

			La empatía en el servicio es el nivel de atención y preocupación individual que una empresa brinda a sus clientes. Incluye puntos importantes como la accesibilidad, la comunicación y la comprensión del consumidor (Wenz et al., 2021)such as buses. However, the transition from internal combustion engine buses to electric buses (EBs. Para ello se definió la siguiente hipótesis:

			
					H5. El servicio de transporte público de buses tiene efectos positivos en la satisfacción de los usuarios

			

			Figura 2. Modelo Servqual.
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			Fuente: Elaboración propia.

			2. Metodología

			2.1 Ruta de investigación

			El estudio tuvo un enfoque cuantitativo que permite analizar la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en los medios de transporte público de buses en la provincia de Tungurahua, bajo el modelo Servqual que ayuda a evaluar la percepción del servicio se reciben en las unidades de transporte (Navarrete et al., 2018).

			Mediante el alcance correlacional permitió identificar los 5 factores de elementos tangibles, fiabilidad, receptividad, garantía y empatía, que influyen en la percepción de los usuarios mediante le modelo Servqual de la calidad de servicio en las unidades de transporte de buses en la provincia de Tungurahua (Auxiliadora & Delgado, 2022).

			2.2 Participantes

			La población se centraliza en el conjunto de características que permita identificar aspectos de algún problema y buscar métodos de solución por parte del investigador (Nahuat, 2020). La población del estudio fue de 622.688 en la provincia de Tungurahua de acuerdo (Zhujiworld, 2022). Se realizo un muestreo estadístico probabilístico con un nivel de confianza del 95% y un nivel de error del 5%, el cual dio como resultado un muestreo de 384 encuestas para la investigación.

			Tabla 1. Muestreo poblacional.

			
				
					
					
				
				
					
							
							Parámetros

						
							
							Descripción

						
					

					
							
							Población

							Entorno

							Método de captación

							Procedimiento

							Tipo de muestreo

							Nivel de Confianza

							Nivel de Error

							Muestra de Estudio

						
							
							622.688

							Provincia de Tungurahua

							Encuesta

							Población total

							Probabilístico-aleatorio simple

							95%

							5%

							384

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			2.3 Diseño del instrumento

			Para el diseño del instrumento, se tomó en consideración el modelo Servqual en base al servicio de transporte público de buses, aplicado por (Ga & Sa, 2005). La encuesta se realizó de manera online, mediante Google-formulario. Cuenta con una escala de Likert, donde 1 es totalmente en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

			El factor uno es los elementos tangibles donde cuenta con 4 elementos de evaluación, el segundo factor es la fiabilidad donde cuenta con 4 elementos de evaluación, el tercer factor es la receptividad donde cuenta con 3 elementos de evaluación, el cuarto factor es garantía donde cuenta con 4 elementos de evaluación y el quinto factor es la empatía donde cuenta con 5 elementos de evaluación.

			Figura 3. Constructo de la calidad del servicio.
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			Fuente: Elaboración propia.

			2.4 Validación del instrumento

			El alfa de Cronbach es una medida que permite evaluar la consistencia interna basada en el promedio de los ítems. Tiene la capacidad de estimar la confiabilidad de los ítems de una encuesta realizada (Linares & Pozzo, 2018).

			Tabla 2. Validación del instrumento liderazgo cooperativista.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Factores

						
							
							Alfa de Cronbach

						
							
							N° de elementos

						
					

					
							
							Elementos Tangibles 

						
							
							,832

						
							
							4

						
					

					
							
							Fiabilidad

						
							
							,866

						
							
							4

						
					

					
							
							Receptividad

						
							
							,869

						
							
							3

						
					

					
							
							Garantía

						
							
							,885

						
							
							4

						
					

					
							
							Empatía

						
							
							,917

						
							
							5

						
					

					
							
							Total

						
							
							,961

						
							
							20

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			La confianza de los factores dio a conocer en primer lugar la empatía con ,917, seguido de la garantía ,885, la receptividad ,869, la fiabilidad ,866 y los elementos tangibles ,832. Sin embargo, el alfa de Cronbach general dio de ,961 es decir si existe consistencia en la encuesta para la investigación.

			3. Resultados

			Para los resultados, se realizó, el perfil sociodemográfico de los encuestados, seguido del análisis factorial exploratorio, de prueba KMO y de Bartlett, la matriz de varianza explicadas, sedimentación y matriz de componentes rotados. Finalmente, la prueba de hipótesis mediante el método Rho de Spearman.

			3.1 Perfil sociodemográfico

			El perfil sociodemográfico, dio a conocer el sexo con más frecuencia fue de 252 encuestados 65,6%, seguido de sexo femenino 132 encuestados 34,4%. La edad menos de 25 fue de 156 encuestados 40,6%, seguido de 36 a 30 fue de 114 encuestados 29,7%, de 31 a 35 fue de 72 encuestados 18,8%, de 36 a 40 años fue de 27 encuestados 7%, más de 40 años 15 encuestados 3,9%. El nivel educativo, bachiller 134 encuestados 34,9%, tecnólogo 122 encuestados 31, 8%, superior 100 encuestados 26%, posgrado 28 encuestados 7,3%.

			Tabla 3. Perfil del encuestado.

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Variables

						
							
							Frecuencia

						
							
							Porcentaje

						
					

					
							
							Sexo

						
							
							Femenino

						
							
							132

						
							
							34,4

						
					

					
							
							Masculino

						
							
							252

						
							
							65,6

						
					

					
							
							Edad

						
							
							Menos de 25

						
							
							156

						
							
							40,6

						
					

					
							
							26 a 30

						
							
							114

						
							
							29,7

						
					

					
							
							31 a 35

						
							
							72

						
							
							18,8

						
					

					
							
							36 a 40

						
							
							27

						
							
							7,0

						
					

					
							
							Más de 40

						
							
							15

						
							
							3,9

						
					

					
							
							Nivel Educativo

						
							
							Bachiller

						
							
							134

						
							
							34,9

						
					

					
							
							Tecnólogo

						
							
							122

						
							
							31,8

						
					

					
							
							Superior

						
							
							100

						
							
							26,0

						
					

					
							
							Posgrado

						
							
							28

						
							
							7,3

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			3.2 Prueba KMO y de Bartlett

			Tabla 4. Coeficiente KMO y Prueba de Bartlett.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin.

						
							
							,861

						
					

					
							
							Prueba de esfericidad de Bartlett

						
							
							Chi-cuadrado aproximado

						
							
							1146,526

						
					

					
							
							gl

						
							
							190

						
					

					
							
							Sig.

						
							
							,000

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			El coeficiente KMO y de Bartlett dio a conocer una prueba muestral del 86% de acuerdo con los factores de los elementos tangibles, fiabilidad, receptividad, garantía y empatía realizado en la encuesta y obtenido de acuerdo con los resultados, con una prueba de significancia del 0,000 lo que se deduce consistencia y continuidad con la investigación.

			3.3 Matriz de factores y varianza explicada

			Tabla 5. Matriz de varianza explicada.

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Componente

						
							
							Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotación

						
					

					
							
							Total

						
							
							% de la varianza

						
							
							% acumulado

						
					

					
							
							Tangibles

						
							
							3,729

						
							
							18,646

						
							
							18,646

						
					

					
							
							Fiabilidad

						
							
							3,552

						
							
							17,758

						
							
							36,404

						
					

					
							
							Receptividad

						
							
							3,499

						
							
							17,497

						
							
							53,901

						
					

					
							
							Garantía

						
							
							1,385

						
							
							6,926

						
							
							60,826

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			La matriz de varianzas explicadas dio a conocer los factores principales de la calidad del servicio en base al modelo Servqual del transporte de elementos tangibles, fiabilidad, receptividad y garantía en un 60%. También no se identificó el factor de empatía con base a los resultados obtenidos por los encuestados.

			4.4 Matriz de componente rotados

			Tabla 6. Matriz de componentes rotados.

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							
							Componente

						
					

					
							
							Tangibles

						
							
							Fiabilidad

						
							
							Receptividad

						
							
							Garantía

						
					

					
							
							TAN 1

						
							
							,037

						
							
							,218

						
							
							,801

						
							
							,106

						
					

					
							
							TAN 2

						
							
							,180

						
							
							,054

						
							
							,673

						
							
							,191

						
					

					
							
							TAN 3

						
							
							-,010

						
							
							,180

						
							
							,647

						
							
							,429

						
					

					
							
							TAN 4

						
							
							,189

						
							
							,189

						
							
							,752

						
							
							,108

						
					

					
							
							FIA 1

						
							
							,354

						
							
							,197

						
							
							,569

						
							
							-,200

						
					

					
							
							FIA 2

						
							
							,158

						
							
							,188

						
							
							,331

						
							
							,660

						
					

					
							
							FIA 3

						
							
							,397

						
							
							,686

						
							
							,062

						
							
							,289

						
					

					
							
							FIA 4

						
							
							,390

						
							
							,688

						
							
							,273

						
							
							-,205

						
					

					
							
							REC 1

						
							
							,341

						
							
							,523

						
							
							,155

						
							
							,087

						
					

					
							
							REC 2

						
							
							,720

						
							
							,213

						
							
							,185

						
							
							,109

						
					

					
							
							REC 3

						
							
							,735

						
							
							,279

						
							
							,290

						
							
							-,035

						
					

					
							
							GAR 1

						
							
							,814

						
							
							,148

						
							
							,057

						
							
							,169

						
					

					
							
							GAR 2

						
							
							,104

						
							
							,713

						
							
							,268

						
							
							,235

						
					

					
							
							GAR 3

						
							
							,140

						
							
							,764

						
							
							,233

						
							
							,140

						
					

					
							
							GAR 4

						
							
							,233

						
							
							,510

						
							
							,496

						
							
							-,293

						
					

					
							
							EMP 1

						
							
							,520

						
							
							,497

						
							
							,102

						
							
							,067

						
					

					
							
							EMP 2

						
							
							,497

						
							
							,471

						
							
							-,077

						
							
							,353

						
					

					
							
							EMP 3

						
							
							,535

						
							
							,350

						
							
							,116

						
							
							-,058

						
					

					
							
							EMP 4

						
							
							,543

						
							
							,110

						
							
							,456

						
							
							,131

						
					

					
							
							EMP 5

						
							
							,423

						
							
							,202

						
							
							,392

						
							
							,426

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			La matriz de los componentes rotados dio a conocer los cuatro principales factores de elementos tangibles, fiabilidad, receptividad y garantía en la percepción de la calidad del servicio del transporte público de buses en un rango del 0,6 al 0,8, es decir hay correlación y percepción de dichos factores. Sin embargo, el factor de Receptividad (REC) con la pregunta 5 (FIA 1) tuvo un valor de ,569 donde es importante tomar en cuenta en que se dé la información de horarios y frecuencia de los recorridos que realizan los buses a los usuarios, así como el cumplimiento de dicha información.

			El factor de Garantía (GAR) con la pregunta 7 (FIA3) tuvo un valor de ,289 el cual hay que considerar que los conductores busquen la manera de que confíen en la forma en como manejan y prestan el servicio a los usuarios. El factor de Fiabilidad (FIA) con la pregunta 15 (GAR 4) dio un valor de ,510 donde los conductores deben tener el conocimiento necesario para poder responder cualquier pregunta que tengan los usuarios.

			El factor de Elementos tangibles con la pregunta 16 (EMP 1) tuvo un valor de ,520 donde las cooperativas de transporte público de buses deben mantener informados a la ciudadanía sobre cualquier situación que se les presente. Con la pregunta 17 (EMP 2) dio un valor de ,497 el cual, hay que considerar que los recorridos sean convenientes y satisfagan las necesidades de los usuarios. La pregunta 18 (EMP 3) tuvo un valor de ,535 el cual, deben mantener informados a los usuarios cualquier situación que se les presente.

			La pregunta 19 (EMP 4) dio un valor de ,543 donde las cooperativas de transporte público de buses deben demostrar el interés por usurarios. La pregunta 20 (EMP 5) tuvo un valor de ,423 donde las cooperativas de transporte público de buses deben conocer las necesidades de los usuarios.

			5. Discusión

			La correlación Rho de Spearman permite probar la relación entre dos factores o variables. Por otro lado, los grupos están dispuestos en un orden natural, como pequeño, mediano y grande dependiendo de su correlación. Por lo que, el coeficiente puede variar de -1 a +1 (Flores et al., 2021).

			La hipótesis 1 (Rho=0,582; p=0,000) dio una correlación moderada positiva en que los elementos tangibles tienen efectos positivos en el servicio de transporte público de buses. Según Rivera et al., (2017) mencionaron que, los elementos tangibles de calidad, ayuda a mejorar la eficiencia, eficacia y seguridad de la información de la empresa, simplificando así la gestión de contenidos. Sin embargo, Gamble & Dávalos (2019), recalcaron que es importante que las empresas puedan contar con buenos equipos, integrados, de alta calidad y seguros. la importancia de instalar equipos de alta calidad realizados por un equipo de profesionales altamente experimentados.

			La hipótesis 2 (Rho=0,532; p=0,000) demostró una correlación moderada positiva en la fiabilidad tiene efectos positivos en los medios de transporte público de buses. Para Cazorla (2021), menciona que, una empresa genere confianza, es decir son aquellas que hacen lo correcto y eso significa que siempre están preocupados por mejorar el impacto en las actividades en el medio ambiente dentro de la organización como en la sociedad. Por otra parte, Ga & Sa (2005), recalcaron que para que se dé una fiabilidad en las organizaciones, se debe a un proceso organizativo para promover el cambio cultural y el pensamiento innovador con la finalidad de mejorar la seguridad, el rendimiento y la eficacia de sus activos físicos, humanos y financieros.

			La hipótesis 3 (Rho=0,538; p=0,000) reflejó una correlación moderada positiva, en la receptividad tiene efectos positivos en el servicio de transporte público de buses. De acuerdo con Llamuca & Aguilar (2019) la receptividad en el servicio consiste en la aceptación es la capacidad de aceptar lo que se ve. Además, también se trata de estar abierto o dispuesto a aceptar nuevas ideas, pensamientos o experiencias. La aceptación es la capacidad de aceptar lo que se ve. Por tal razón, Rivera et al. (2017), hay esa preocupación por parte de las organizaciones donde viene motivada por el hecho de que las empresas deben lograr que el servicio sea exitosa y tener una buena reputación es un factor importante para tener éxito cuando se trata de clientes potenciales.

			La hipótesis 4 (Rho=0,554; p=0,000) dio una correlación moderada positiva, en la garantía tiene efectos positivos en el servicio de transporte público de buses. Según Wenz et al. (2021)such as buses. However, the transition from internal combustion engine buses to electric buses (EBs, indicaron que una fuerte garantía de satisfacción del cliente elimina el riesgo. Por lo tanto, su promesa es una declaración de confianza. Esto elimina el riesgo del cliente y lo pone completamente en usted. Si el producto no es satisfactorio, el cliente no pierde. Sin embargo, Valenzo et al. (2019), recalcaron que la garantía es importante para los clientes. Te permiten asegurar de que si hay algún defecto o defecto que afecte el correcto funcionamiento del producto, las personas responsables lo arreglarán para que el producto cumpla con las condiciones de uso.

			La hipótesis 5 (Rho=0,525; p=0,000) demostró una correlación moderada positiva en que el servicio de transporte público de buses tiene efectos positivos en la satisfacción de los usuarios. Para Cevallos et al. (2022), la empatía permite a los agentes conectarse con los clientes para cualquier propósito, incluido el asesoramiento, los clientes insatisfechos y la venta de automóviles. Sin embargo, Deb et al. (2019), mencionaron que en el servicio al cliente, la empatía es la capacidad de comunicarse con las personas, construir relaciones y hacer que se sientan escuchados, respetados y comprendidos. Conocer sus inquietudes es importante para garantizar una buena experiencia y fidelizarlos.

			Tabla 7. Rho de Spearman prueba de hipótesis.
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			Fuente: Elaboración propia.

			6. Conclusiones

			La literatura ha demostrado que transporte público es la mejor forma de mejorar la movilidad urbana y evitar retrasos y atascos, es decir, juega un papel importante para garantizar que las personas tengan acceso a las oportunidades que ofrece la ciudad. Para ello, interviene la calidad del servicio donde no es algo competitivo, sino un factor muy importante donde puede afectar de forma negativa la percepción del usuario con el servicio recibido, así como la credibilidad de las unidades de trasporte público de buses.

			A través del análisis inferencial multivariante, se concluyó que existe 5 principales factores de elementos tangibles, fiabilidad, receptividad y garantía, los cuales fueron percibidos por parte de los usuarios en la calidad de servicios. Sin embargo, hay que considerar el factor de la empatía, donde se genera efectos negativos en la falta de fiabilidad de la conducción de los conductores, el servicio ineficaz, la capacidad de que puedan responder inquietudes o preguntas de los usuarios, la falta de información sobre los horarios, los recorridos y las unidades en sus distintos destinos, donde genera algo no conveniente y no satisfactorio para los usuarios.

			La calidad del servicio en los medios de transporte público debe ser un factor primordial para las cooperativas de transporte, debido a que demuestra la credibilidad y la reputación en si ante la ciudadanía, para ello es importante realizar reestructuraciones que permita mejorar la calidad y experiencia de los usuarios, de forma segura.
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