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RESUMEN

La presente investigacion analiza como los turistas perciben la calidad de los servicios en
el Terminal Terrestre de Manta, utilizando un enfoque cuantitativo que permitio recoger de
forma ordenada y confiable la experiencia de quienes visitan este espacio. Se aplicd una
encuesta a 384 personas, instrumento previamente revisado por expertos, lo que asegura su
fiabilidad. A través de una escala Likert se evaluaron aspectos como atencion,
infraestructura y percepcion general, informacioén que permitié construir un indice global de
satisfaccion turistica. Este ofrece una mirada integral sobre como se sienten los visitantes
durante su paso por el terminal. La metodologia permitié comprender no solo tendencias,
sino también las necesidades reales de los usuarios, sirviendo como base para proponer un
plan de mejora que impulse servicios mas eficientes, humanos y orientados al bienestar del

viajero. El estudio aporta ademds una guia util para futuras investigaciones.

Palabras claves: turismo, calidad de servicio, satisfaccion del usuario, percepcion.
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ABSTRACT

This study analyzes how tourists perceive the quality of services at the Manta Bus
Terminal, using a quantitative approach that made it possible to gather visitors’ experiences
in an organized and reliable manner. A survey was administered to 384 participants, an
instrument previously reviewed by experts, ensuring its reliability. Using a Likert scale, the
study evaluated aspects such as customer service, infrastructure, and overall perception,
information that allowed the construction of a global tourist satisfaction index. This index
provides an integrated view of how visitors feel during their time at the terminal. The
methodology made it possible to understand not only general trends but also the real needs
of users, serving as a basis for proposing an improvement plan aimed at delivering more
efficient, human-centered services oriented toward traveler well-being. The study also offers

a useful guide for future research.

Keywords: tourism, service quality, user satisfaction, perception.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo evaluar la calidad de los servicios en
el Terminal Terrestre de Manta. Dado que la calidad y la eficacia de los servicios previstos
impactan directamente la experiencia de los turistas, el tema de investigacion es pertinente
porque el turismo tiene un peso econdmico significativo en la ciudad y en el pais (Santiago
Chéavez, 2017). Por lo tanto la opinion del visitante permite reconocer pequeiias debilidades
y fortalezas, lo que contribuye a perfeccionar la administracion del terminal y mejorar la

satisfaccion de los usuarios.

El turismo se ha consolidado como uno de los sectores estratégicos a nivel mundial,
debido a su contribucion significativa a la economia, la generacion de empleo y el desarrollo
cultural de los destinos. En Ecuador y, en particular, en la ciudad de Manta, representa una
fuente importante de ingresos y una oportunidad para fortalecer la imagen de la ciudad como
destino. Conforme a lo indicado por (Santiago Chavez, 2017) la calidad de los servicios en
las terminales terrestres representa un aspecto fundamental y crucial: constituye el punto de
interaccion inicial de los turistas con la ciudad. Esto influye directamente en su satisfaccion

y en la percepcion general que formaran del destino.

Reconocido como un pilar clave y un punto estratégico a nivel mundial, el sector
turistico genera una contribucion integral a la economia de los destinos. En este sentido, es
esencial resaltar su triple impacto como principal incentivo econdémico, como factor clave
en la expansion de las oportunidades laborales y como promotor del desarrollo cultural de
las regiones. Especificamente, la calidad de los servicios en los puntos de acceso y salida,
como las terminales terrestres, adquiere un rol determinante. Estos espacios son cruciales ya
que representan la interaccion fisica y el servicio de los viajeros con la ciudad y, por lo tanto,
influyen directamente en la satisfaccion del turista y la percepcion general que este se lleva

del destino (Velastegui-Herndndez et al., 2024).

La importancia de evaluar la calidad de los servicios turisticos a nivel mundial, se ha
estandarizado a través de la implementacion sistemdtica de herramientas de medicion de
modelos como el SERVQUAL (Zeithaml & Berry, 1998). Este modelo ha sido ampliamente
empleado para analizar la brecha entre expectativas y percepciones en distintos contextos de

servicios al viajero y turismo.



A nivel local, investigaciones recientes en Ecuador, como el estudio de (Velastegui-
Hernandez et al., 2024) en otras ciudades de la costa ecuatoriana, han demostrado la
pertinencia de este enfoque para evaluar la calidad percibida por los usuarios en el transporte
turistico. Si bien esta investigacion no se realizé especificamente en Manta, sus hallazgos
permiten establecer un marco de referencia para analizar la situacion en esta ciudad, dada su

relevancia como puerto estratégico y destino turistico de playa.

Asimismo, se han realizado estudios en terminales terrestres con elevada afluencia
de pasajeros; como muestra (Walleska et al., n.d.) en Guayaquil, los resultados revelan
deficiencias en la gestion de la calidad del servicio. Sin embargo, en la ciudad de Manta no
se han identificado investigaciones recientes que analicen la percepcion de los turistas en su
terminal terrestre, lo que resalta la necesidad de un estudio que aborde esta tematica en el

contexto local.

En consecuencia, la importancia de esta investigacion se fundamenta en el uso de un
instrumento de evaluacion disefiado especificamente para medir la percepcion de los turistas
sobre los servicios del Terminal Terrestre de Manta. Este cuestionario permitié recopilar
informacion detallada sobre aspectos clave del servicio, tales como atencion del personal,
condiciones fisicas de las instalaciones, limpieza, abastecimiento de insumos, sefializacion,
seguridad, comodidad, accesibilidad y funcionamiento del WiFi, entre otros factores que

influyen directamente en la experiencia del usuario.

A través de este instrumento fue posible identificar de manera precisa las fortalezas
y debilidades del terminal desde la perspectiva del turista, permitiendo evaluar no solo la
calidad percibida del servicio, sino también el nivel de satisfaccion general y las dreas que
requieren intervencion prioritaria. El uso de este cuestionario, validado mediante el alfa de
Cronbach y estructurado con items claros y medibles, constituye una herramienta confiable
que contribuye significativamente a la toma de decisiones orientadas a la mejora continua

de los servicios ofrecidos en el terminal.

Ademas, esta investigacion se justifica por su doble aporte. En primer lugar, presenta
un aporte practico, ya que proporciona a la administracion del Terminal Terrestre de Manta
un diagnoéstico integral sobre la percepcion que los turistas tienen de los servicios ofrecidos.
Esta informacion permite identificar con claridad las areas que requieren intervencion, asi

como los aspectos que deben fortalecerse para mejorar la experiencia del usuario y



consolidar una imagen positiva del terminal como espacio clave para la movilidad y el

turismo.

En segundo lugar, constituye un aporte tedrico, al aplicar y validar un instrumento
de evaluacion estructurado especificamente para analizar la calidad de los servicios en un
entorno real de transporte terrestre. La utilizacion de este cuestionario —respaldado por su
fiabilidad estadistica— permite profundizar en el estudio de factores como la atencion del
personal, las condiciones fisicas, la limpieza, la seguridad, la accesibilidad y el confort,
generando evidencia util para futuras investigaciones relacionadas con la percepcion del

turista y la gestion de servicios publicos.
Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la percepcion de los turistas
sobre la calidad de los servicios ofrecidos en el terminal terrestre de Manta, una
infraestructura clave para la conectividad y el desarrollo turistico de la ciudad (Vicuia,
2022). Este estudio se enmarca dentro de las lineas de investigacion de la carrera de Turismo,
especificamente en la linea de investigacion: Economia y administracion para el desarrollo
sostenible. Esta investigacion aporta al proyecto institucional 'Sistema Inteligente de
Turismo para Manabi y Santo Domingo de los Tsachilas', el cual busca implementar
soluciones tecnologicas innovadoras para mejorar la experiencia del visitante mediante la

provision de informacion turistica confiable, actualizada y personalizada (Guzman, 2023).

La eleccion de este tema responde a la necesidad de generar informacion actualizada
y sistematizada sobre la calidad de los servicios en espacios de transporte terrestre, los cuales
representan un punto de contacto fundamental entre el turista y el destino. Aunque existen
estudios previos sobre calidad de servicios en ambitos turisticos, se ha identificado una
escasa produccion académica centrada especificamente en terminales terrestres de ciudades
intermedias como Manta, lo cual evidencia un vacio que esta investigacion busca abordar

(San Lucas, 2020).

En este sentido, la investigacion se fundamenta en teorias de la calidad del servicio,
tales como el modelo SERVQUAL, y en enfoques contemporaneos de la gestion de la
experiencia del cliente (Astudillo et al., 2023). La necesidad de evaluar el nivel de

satisfaccion del usuario en este contexto es oportuna, considerando el crecimiento sostenido



del turismo en la ciudad y la creciente demanda de una infraestructura adecuada que

responda a estandares de calidad y confort (Arias Arias et al., 2017).

La evaluacion planteada responde a una necesidad concreta: identificar fortalezas y
debilidades en los servicios ofrecidos en el terminal terrestre, con el fin de proporcionar
informacion 1til a los responsables de su gestion, a las autoridades locales y a los operadores
turisticos. Asimismo, se propone aportar a una evaluacion mas amplia del sistema de
movilidad turistica en la region, como parte de un enfoque integral de mejora continua

(Chuga & Masabanda, 2024).

En definitiva, esta investigacion es pertinente porque contribuye a la toma de
decisiones informadas, promueve una cultura de calidad en los servicios turisticos y
responde a una problematica real que afecta tanto a los visitantes como a la imagen del
destino. Ademas, sienta las bases para futuras investigaciones comparativas y para el disefio

de propuestas de mejora concretas.

Planteamiento del problema

El turismo en la ciudad de Manta, provincia de Manabi, representa una de las
actividades econdmicas de mayor crecimiento. No obstante, se ha evidenciado que la calidad
de los servicios ofrecidos en el terminal terrestre, principal punto de entrada para los
visitantes que llegan por via terrestre, presenta limitaciones que afectan la percepcion y
satisfaccion del turista (Castro, 2019). Situaciones reiteradas como la deficiente atencion
al usuario, falta de sefializacion clara, carencias en limpieza e higiene, limitada accesibilidad
y servicios complementarios inadecuados han generado una percepcion negativa que incide

directamente en la experiencia del visitante (Ulloa, 2019).

A pesar de que se reconoce la importancia del transporte terrestre como parte integral
del sistema turistico (Ministerio, 2017), no se han realizado estudios especificos ni
actualizados sobre como los turistas perciben la calidad de los servicios en el terminal
terrestre de Manta. Esta ausencia de informacion representa una contradiccion entre la
imagen proyectada del destino turistico y las condiciones reales de recepcion, lo que justifica

la necesidad de investigar esta problematica.



En consecuencia, el problema cientifico se plantea como:
( Como perciben los turistas la calidad de los servicios ofrecidos en el terminal terrestre de

Manta?

Para entender a fondo esta pregunta, utilizamos la técnica del Arbol de Problemas.
Esta herramienta nos ayuda a visualizar y analizar de manera sencilla la problematica
central, haciendo mas facil identificar sus causas principales y las consecuencias, tanto
directas como indirectas, que de ella derivan. A continuacion, presentamos una
representacion grafica de este analisis, que serd la base para discutir los resultados y plantear

posibles soluciones en las proximas secciones.

Grafico 1: problematica, causas y efectos de la investigacion.
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Nota: Causas y Efectos. Fuente: Elaboracion Propia
Objeto de investigacion

El objeto de estudio de esta investigacion es la calidad de los servicios turisticos,
entendida como el conjunto de caracteristicas tangibles e intangibles que conforman la
experiencia del usuario en espacios de transito dentro del sistema turistico (GAD Municipal

de Manta, 2024).

Campo de investigacion

El campo de investigacion estd delimitado a la percepcion de los turistas sobre la
calidad de los servicios en el terminal terrestre de Manta, considerando como unidad de
analisis a los visitantes nacionales e internacionales que utilizan esta infraestructura clave

del destino.



Objetivos:
Objetivo General:
Determinar la percepcion de los turistas sobre la calidad de los servicios ofrecidos
en el terminal terrestre de Manta.
Objetivos Especificos:
1. Identificar los principales servicios utilizados por los turistas en el terminal
terrestre de Manta.
2. Analizar la percepcion de los turistas respecto a la calidad, atencion y
condiciones fisicas de los servicios ofrecidos.
3. Proponer un plan de mejora para la optimizacion de la calidad de los
servicios basicos e instalaciones del Terminal Terrestre de Manta
Hipotesis General:
La calidad de los servicios que se brindan en el Terminal Terrestre de Manta tiene

un impacto directo en la percepcion y satisfaccion de los visitantes que lo utilizan.
Variables de estudio
Independiente:

Calidad de los servicios turisticos: Hace referencia al grupo de atributos tangibles
e intangibles que establecen el grado de excelencia en los servicios ofrecidos a los visitantes
en el marco del terminal terrestre, que incluyen atencion, infraestructura, higiene,

sefializacion, accesibilidad, servicios adicionales y seguridad (Ministerio, 2017).
Dependiente:

Percepcion del turista: Es la valoracion subjetiva que realiza el visitante sobre los
servicios recibidos en el terminal, en funcién de sus expectativas, experiencias previas y

nivel de satisfaccion alcanzado (Castro, 2019).

Variables operacionales

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicadores
Calidad de los servicios Servicio al cliente Amabilidad, disposicién y
rapidez del personal




Infraestructura

Estado fisico, conservacion,
disponibilidad de accesos

Seguridad

Vigilancia presente

Servicios Complementarios

Bafios, sefializacion, puntos
de informacion turistica.

Percepcion de los Turistas

Servicio al cliente

Satisfaccidn con la atencidon
del personal

Infraestructura Evaluacion del estado y
accesibilidad de las
instalaciones

Seguridad Nivel de sensacion de
seguridad

Servicios Complementarios | Apreciacion de la

disponibilidad de bafios,
sefializacidn e informacion

Nota: Descripcion de dimensiones e indicadores. Fuente: elaboracion propia.

Tareas cientificas:

Las tareas cientificas constituyen el conjunto de acciones metodoldgicas que guiaran

el desarrollo del proceso investigativo. Estas son:

1.

Realizar una revision bibliografica actualizada sobre calidad de servicios
turisticos y percepcion del turista.

Disefiar el instrumento de recoleccion de datos (encuesta dirigida a turistas
que utilizan el terminal terrestre de Manta).

Determinacion de la muestra representativa de turistas que visitan Manta y
aplicacion de la encuesta.

Aplicar encuestas a una muestra representativa de turistas nacionales e
internacionales en el terminal.

Procesar y analizar estadisticamente los datos obtenidos.

Identificar los niveles de percepcion y satisfaccion de los turistas en relacion
con los servicios del terminal terrestre.

Formular conclusiones y recomendaciones para la mejora de los servicios

turisticos del terminal, con base en los hallazgos.

El documento se estructura en tres capitulos. El primer capitulo desarrolla el marco

teorico que sustenta la investigacion. El segundo capitulo aborda el disefio metodolédgico,

detallando el enfoque, métodos e instrumentos utilizados. El tercer capitulo presenta los

resultados obtenidos y su respectiva discusion,

seguido de las conclusiones y

recomendaciones derivadas del estudio.



CAPITULO 1.

1. MARCO TEORICO
En esta seccion del marco tedrico, la investigadora se enfocard en definir las
categorias que forman parte del proyecto, con el proposito de crear un hilo conductor de
conceptos que permita la adecuada interpretacion de la investigacion. A continuacion, se

presenta el siguiente esquema.

Grafico 2: Hilo conductor

Nota: Variables del estudio
1.1Antecedentes

A partir de los planteamientos desarrollados por (Velastegui-Hernandez et al., 2024)
y (Walleska et al., n.d.) se evidencia que la calidad del servicio en el transporte terrestre
constituye un factor determinante en la percepcion de los usuarios, especialmente en
contextos con dinamica turistica y alta demanda de pasajeros. Ambos estudios coinciden en
que aspectos como la organizacion del servicio, la atencion al usuario y la eficiencia
operativa influyen directamente en el nivel de satisfaccion, independientemente del estado
de la infraestructura existente. Asimismo, sefialan que, aunque los terminales cumplen
funciones basicas de operacion, la ausencia de una adecuada gestion de la calidad puede
generar percepciones negativas en los usuarios. En este sentido, se hace necesaria la
evaluacion de la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario en contextos
especificos. Considerando que la ciudad de Manta posee caracteristicas estratégicas como
destino turistico y puerto de relevancia nacional, y que no se registran estudios recientes
enfocados en la percepcion de los turistas en su terminal terrestre, se identifica un vacio

investigativo que sustenta y justifica la realizacion del presente estudio.



1.2 Percepcion del turista

La percepcion se define como el proceso mediante el cual las personas hacen la
organizacion, interpretacion y le dan significado a los estimulos que provienen del entorno
(Schiffman & Wisenblit, 2019). Es un acto de forma subjetiva en el que la persona no solo
recibe la informacioén, sino que la filtra y la procesa de acuerdo con su experiencia, sus
emociones y expectativas. En el ambito turistico, esta interpretacion se puede ampliar: la
percepcion del turista es un elemento clave que refleja como el visitante interpreta y da valor
a su experiencia en funcion de las expectativas que tenia, y la realidad vivida durante su paso

por el terminal terrestre (Bhattacharya et al., 2023).

Sin embargo, (Park y Jeong, 2019) evidencian en su revision sistemadtica que la
percepcion actiia como mediadora entre la calidad del servicio que perciben los clientes y la
satisfaccion de estos, influyendo en la intencion de regresar o que recomienden el servicio a

otros.

De lo anterior se deduce que, la percepcion del turista es un indicador muy
importante para determinar y evaluar la efectividad del servicio ofrecido, ya que se
fundamenta en aspectos fisicos tangibles, como la infraestructura, la atencién y la
informacion. Estos componentes actlian como dimensiones muy significativas para

satisfacer las expectativas que se generan antes y durante de la experiencia de viaje.
1.2.1 Factores que influyen en la percepcion

La percepcion del turista se configura a partir de diversos factores que tienen relacion
entre si. Entre ellos destacan las expectativas, las experiencias previas, el entorno fisico y

el trato recibido.

o Las expectativas surgen antes del viaje, influenciadas por la publicidad, las
recomendaciones de otras personas y la imagen que el destino puede proyectar
(Kotler et al., 2017). Estas influyen en la forma en la que el visitante evaluara los

servicios una vez que los experimente.

o Las experiencias previas también influyen de manera significativa: un turista que ha

tenido vivencias positivas generalmente mantendra una actitud mas tolerante o



confiada, mientras que uno con experiencias negativas podria mostrarse mas

exigente o reacio al servicio (Bhattacharya et al., 2023).

o El entorno fisico, que incluye la infraestructura, la limpieza, el nivel de acceso y la
seguridad, contribuye a generar sentimientos de comodidad o incomodidad. Por
ejemplo, un terminal terrestre bien sefalizado y con areas limpias refuerza una

percepcion positiva.

o Finalmente, el trato recibido por el personal de atencion es quiza el elemento mas
determinante. La amabilidad, la disposicion y la empatia generan confianza y confort

emocional, fortaleciendo el vinculo entre el visitante y el destino ( Arias etal., 2017).

Estos factores, combinados, construyen la imagen mental y emocional que el turista

tiene sobre el servicio recibido y el lugar visitado.

La percepcion del turista juega un papel esencial en la manera en que este evalua la
calidad del servicio y su nivel de satisfaccion. Ademas de cumplir con ciertos estandares
técnicos, lo verdaderamente importante es como cada visitante vive, interpreta y valora su
experiencia. En este proceso, la percepcion se convierte en un puente entre lo que el destino

ofrece realmente y lo que el turista siente durante su visita (Gronroos, 2007).

Una percepcion positiva por parte del turista puede convertirse en satisfaccion, nivel
de fidelidad alto y en la recomendacion a otros del destino; mientras que una percepcion
negativa puede opacar incluso aquellos servicios que cumplen altos estandares de calidad.
Como sefialan Kim et al. (2012), la satisfaccion turistica surge de comparar lo que el
visitante esperaba y lo que realmente experiment6. Cuando el servicio recibido supera esas
expectativas, surge una sensacion de agrado que se transforma en satisfaccion. Por ello,
comprender la percepcion del turista no solo permite evaluar la calidad del servicio, sino
también crear estrategias mas humanas, empdticas y verdaderamente alineadas con las

necesidades de quienes visitan el destino.
1.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio es un aspecto esencial dentro del turismo, ya que refleja en
qué medida los servicios ofrecidos cumplen o superan las expectativas del visitante (Kotler,

2010). Para comprender y evaluar esta calidad, existen varios modelos que han sido
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utilizados, como el SERVQUAL, el cual analiza la experiencia del usuario a través de cinco

dimensiones que permiten comparar lo que el cliente espera con lo que realmente recibe.

Estas dimensiones, las cuales son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, fueron planteadas por Zeithaml y Berry (1998) y se han convertido en
una base para estudiar la calidad percibida en distintos tipos de servicios. A continuacion,

se describen cada una de estas dimensiones fundamentales:

1.3.1Tangibles

La tangibilidad se relaciona con todo aquello que el turista puede ver y tocar: las
instalaciones fisicas, la apariencia del personal, el equipo disponible y los sistemas de
informacion. Esta dimension hace énfasis en los elementos materiales que acomparian al
servicio y que influyen en la primera impresion y en la comodidad del visitante.
1.3.2 Fiabilidad

Evalua la habilidad de la compaiiia para llevar a cabo el servicio que promete de
forma precisa y confiable.
1.3.3 Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion del personal para ayudar a los clientes con cortesia y
eficiencia, brindando un servicio agil que contribuya a su satisfaccion.
1.3.4 Seguridad

Se enfoca en la competencia, la cortesia y la credibilidad del personal, asi como en
la capacidad de generar confianza en los clientes.

1.3.5 Empatia

Mide la atencion individual y personalizada que la empresa brinda a cada cliente, y

la comprension y preocupacion genuina por sus necesidades.

En Ecuador, un estudio reciente realizado en la terminal terrestre de Portoviejo por
Mirquez, (2023) concluy6 que la calidad del servicio en estos espacios esta estrechamente
relacionada con el cumplimiento de criterios normativos, la eficiencia operacional y la
atencion brindada por el personal, aspectos que inciden directamente en la percepcion del

usuario.
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A raiz de lo mencionado anteriormente, la calidad del servicio debe ser comprendida
de una manera integral; es decir, no solo el estado fisico, la limpieza y el mantenimiento de
las instalaciones, también la disposicion, actitud y capacidad del personal para atender al

turista y resolver en tiempo sus necesidades.
1.4 Satisfaccion del turista

La satisfaccion del turista surge cuando compara lo que esperaba antes del viaje con
lo que realmente vivié durante su experiencia. Este resultado combina tanto emociones
como evaluaciones racionales sobre el servicio recibido (Kim et al., 2012). Cuando esa
valoracion es positiva, se convierte en un elemento clave para que el visitante quiera regresar
y recomiende el destino a otras personas, convirtiéndose asi en un motor fundamental para

el fortalecimiento de la actividad turistica.

Por su parte, (Bhattacharya et al., 2023) destacan que la satisfaccion turistica esta
influida por multiples variables, tales como la calidad de la atencion, la infraestructura y los
servicios complementarios, lo que refuerza la necesidad de evaluar estos aspectos de forma

integral.

Por lo tanto, la medicion rigurosa de la satisfaccion del turista resulta crucial para
identificar de manera efectiva los puntos fuertes y débiles de los servicios provistos. Este
analisis proporcionara argumentos solidos para implementar estrategias de cambio que no
solo beneficien la experiencia directa del visitante, sino que también mejoren la percepcion

general y la competitividad del destino.
1.5 Infraestructura turistica

La infraestructura turistica es un componente fundamental para el desarrollo y
consolidacion de los destinos turisticos, ya que facilita la movilidad, comodidad y seguridad
de los visitantes. Segin (Arteeva et al., 2022), la infraestructura adecuada no solo incluye
instalaciones fisicas como alojamiento, transporte y servicios sanitarios, sino también
tecnologias digitales que mejoran la experiencia del turista y optimizan la gestion del

destino. Esto permite una mayor competitividad y satisfaccion del usuario.

Ademas, es importante considerar que la calidad y disponibilidad de la

infraestructura impactan directamente en la percepcion del turista sobre el destino. En este
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sentido, (Apriyanti et al., 2024) sefalan que la inversion en infraestructura turistica debe
alinearse con las necesidades reales de los visitantes para potenciar el desarrollo econdmico
local. Por ejemplo, areas de descanso adecuadas, sefializacion clara y servicios higiénicos
bien mantenidos son aspectos clave para mejorar la experiencia turistica y fomentar la

fidelizacion.

Por todo lo mencionado anteriormente podemos deducir que, la infraestructura
turistica constituye un soporte esencial que influye en la experiencia del visitante y en la
competitividad del destino. La planificacion y gestion eficiente de estos recursos son vitales

para garantizar servicios de calidad y un desarrollo turistico sostenible.
1.6 Experiencia del usuario

La experiencia del usuario incluye emociones, evaluaciones y aprendizajes
integrados durante la interaccion con el destino (Joseph et al., 1998) .En esta misma linea
(Shin et al., 2023) indican que una experiencia memorable esta intimamente ligada a la
calidad percibida de la infraestructura y atencion. Por su parte, (Bhattacharya et al., 2023)

resaltan que una experiencia positiva eleva los niveles de fidelidad y recomendacion.

Fundamentado en lo anterior, la experiencia del usuario debe considerarse la variable
resultado que integra la percepcion, calidad del servicio e infraestructura, siendo el principal
indicador para evaluar la gestion del Terminal Terrestre de Manta como destino de

trayectoria.

CAPITULO 1I.
2. DISENO METODOLOGICO

El disefio metodologico de esta investigacion describe el enfoque, método, técnicas,
poblacion, muestra y procedimiento para la recoleccion y analisis de datos, con el objetivo

de responder a la problematica planteada.
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2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion se refiere al tipo de pensamiento o perspectiva que
guia el proceso para obtener y analizar datos. Segiin (Hernandez Sampieri et al., 2014), los

enfoques pueden ser cualitativo, cuantitativo o mixto.

En esta investigacion se emplea un enfoque cuantitativo, ya que permite recolectar
datos medibles y analizarlos estadisticamente con el fin de identificar tendencias, niveles de
percepcion y grado de satisfaccion de los turistas sobre la calidad de los servicios ofrecidos

en el Terminal Terrestre de Manta.
2.2 Método de la Investigacion

El método cientifico es el procedimiento racional y sistemdtico para construir
conocimiento, segin (Hernandez Sampieri et al., 2014). En este caso, se utilizara el método
inductivo-deductivo como parte del método empirico. La induccion permitird partir de
observaciones y resultados particulares obtenidos en campo (encuestas), y la deduccion se
empleara para interpretar los resultados a la luz de teorias previamente establecidas, como

el modelo SERVQUAL.
2.3 Técnicas de la Investigacion

Se utilizard el método de la encuesta, dado que facilita la recoleccion de datos
directos de los visitantes que hacen uso del terminal terrestre de Manta. La herramienta
consistira en un cuestionario estructurado, con preguntas cerradas tipo Likert, con el objetivo
de recopilar informacion acerca de su percepcion, grado de satisfaccion, experiencia y
evaluacion de la infraestructura. De acuerdo con (Hernandez Sampieri et al., 2014) , este
tipo de instrumento es util para medir opiniones y actitudes de manera cuantificable,

permitiendo una interpretacion sistematica de los resultados.

Para cumplir con los objetivos planteados en esta investigacion, se disefid y aplicd una
encuesta dirigida a turistas que visitaron el Terminal Terrestre de Manta. El propdsito
principal del cuestionario fue recopilar informacidon sobre la percepcion que tienen los
visitantes respecto a la calidad de los servicios brindados, las condiciones fisicas de las
instalaciones, la atencion del personal y el nivel de satisfaccion general con su experiencia

en el terminal.
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El instrumento estuvo conformado por 27 preguntas, como puede observarse en el
documento original de la encuesta aplicada encuesta. Los primeros items correspondieron a
datos sociodemograficos basicos (edad, sexo, nacionalidad) y caracteristicas de uso del
terminal (frecuencia de visita, medio de transporte utilizado y servicios visitados).
Posteriormente, se incluyeron preguntas estructuradas bajo una escala tipo Likert del 1 al 5,

donde 1 representd “Muy insatisfecho” y 5 “Muy satisfecho”.

Estas preguntas evaluaron dimensiones importantes como la amabilidad del personal,
limpieza, iluminacion, sefialética, seguridad, comodidad, funcionamiento de los bafios,
suficiencia de las areas y servicios, accesibilidad, variedad de locales comerciales y
percepcion final del turista sobre la imagen del terminal. La encuesta fue aplicada de forma
presencial a viajeros en distintos horarios, logrando recopilar 384 respuestas validas, lo cual

permiti6 obtener resultados representativos para el analisis estadistico.

El disefio del cuestionario se fundamenté en el objetivo general de la investigacion y
permitio obtener informacion clara, ordenada y confiable para comprender la experiencia

que viven los turistas al utilizar el terminal.

La validez de contenido se llevo a cabo mediante la revision del cuestionario por parte de
docentes especialistas en turismo, metodologia de la investigacion y gestion de servicios.
Los expertos evaluaron que las preguntas estuvieran correctamente redactadas, fueran
pertinentes para los objetivos planteados y respondieran adecuadamente a las dimensiones

del estudio: servicios utilizados, percepcion de calidad y satisfaccion del turista.

Luego de la revision, se realizaron ajustes menores en la redaccion de algunos items y se
confirmaron las preguntas relacionadas con atencioén del personal, condiciones fisicas del
terminal, accesibilidad y satisfaccion general. Esto aseguré que el cuestionario fuera
comprensible para los turistas y adecuado para fines académicos. Una vez definido el

instrumento, se muestra la version final, incluyendo bibliografias como respaldo cientifico.

Tabla 2: Relacién de items de encuesta

N° Contenido resumido del Dimension/constructo Bibliografia clave donde se
item | item respaldan indicadores
similares
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Edad del turista

Datos sociodemograficos

para segmentacion

Kotler, Bowen & Makens
(Marketing for Hospitality and
Tourism); Eboli & Mazzulla
(2007)

2 Sexo Segmentacion de mercadoy | Kotler, Bowen & Makens;
perfil del usuario Friman et al. (2020)

3 Nacionalidad Segmentacion geografica / Kotler, Bowen & Makens; Huete
tipo de turista Alcocer & Lopez Ruiz (2020)

4 Frecuencia de visita al Uso del servicio / lealtad Eboli & Mazzulla (2007);
terminal Litman (2010/2008)

5 Medio de transporte utilizado | Caracteristicas del viaje / Litman (2010/2008); Friman et

modo de transporte al. (2020)

6 Servicios utilizados dentro del | Componentes de la oferta de | Eboli & Mazzulla (2007);
terminal (sanitarios, comida, servicio Alanazi et al. (2024); Bakir et al.
tiendas, info turistica) (2022)

7 Personal amable y atento Atencion al cliente Parasuraman, Zeithaml & Berry

(empathy, responsiveness) (1988); Nishizawa (2014); Bakir
et al. (2022)

8 Personal dispuesto a resolver | Empatia y capacidad de Parasuraman et al. (1988); Eboli
dudas respuesta & Mazzulla (2007)

9 Atencion eficiente y rapida Rapidez / eficiencia del Parasuraman et al. (1988);

servicio Litman (2008)

10 Instalaciones fisicas en Tangibles / estado general Parasuraman et al. (1988);

buenas condiciones de infraestructura Tyrinopoulos & Yannis (2008);
Skytrax methodology

11 Instalaciones limpias y Limpieza de terminales Eboli & Mazzulla (2007);
ordenadas Skytrax; Bakir et al. (2022)

12 Ventilacion y temperatura Confort ambiental Litman (2008); Tyrinopoulos &
adecuadas Yannis (2008)

13 Iluminacién suficiente dentro | Seguridad y confort visual Tyrinopoulos & Yannis (2008);

del terminal

Friman et al. (2020)
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14 Accesos y sefializacion Wayfinding / sefialética Skytrax; Bezerra & Gomes
permiten orientarse (2015, 2016, en Halpern &
Mwesiumo, 2021)
15 Suficientes asientos en salas Confort fisico / seating Skytrax; Alanazi et al. (2024);
de espera Litman (2008)
16 Areas comodas para personas | Comodidad / disefio Litman (2008); Sogbe et al.
de todas las edades universal (2025, revision sobre confort y
accesibilidad)
17 Me senti seguro/a dentro del Percepcion de seguridad Friman et al. (2020); Eboli &
terminal Mazzulla (2007)
18 Presencia visible de personal | Seguridad operacional Tyrinopoulos & Yannis (2008);
de seguridad Halpern & Mwesiumo (2021)
19 Sefializacion para rutas de Seguridad / gestion de Tyrinopoulos & Yannis (2008);
evacuacion y emergencias riesgos Alanazi et al. (2024)
20 Baiios limpios Limpieza de sanitarios Kotler et al. (QSC&V: quality,
service, cleanliness, value);
Skytrax; Bakir et al. (2022)
21 Bafios con agua, papel y Calidad del servicio Kotler et al.; Alanazi et al.
jabén sanitario / higiene (2024)
22 Variedad suficiente en zona Oferta gastronomica del Kotler et al.; Alanazi et al.
de comidas terminal (2024); Bakir et al. (2022)
23 Precios de locales Valor percibido (value for Kotler et al.; Parasuraman et al.
comerciales adecuados money) (1988)
24 Wi-Fi funcional y accesible Servicios complementarios / | Bakir et al. (2022); Alanazi et al.
conectividad (2024); Halpern & Mwesiumo
(2021)
25 Espacios adecuados para Accesibilidad / inclusion Friman et al. (2020); Jamei et al.
personas con discapacidad (2022, sobre perceived
accessibility); Sogbe et al. (2025)
26 Satisfaccion general con los Satisfaccion del usuario Eboli & Mazzulla (2007);

servicios del terminal

Litman (2008); Bakar et al.
(2022)
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27 El terminal contribuye a la

imagen turistica de Manta image

Imagen del destino / city

Huete Alcocer & Lopez Ruiz
(2020); Chiu et al. (2016); Tran

(2016)

Nota: relacion de items de la encuesta con elementos bibliograficos que brindan respaldo cientifico Fuente:

elaboracion propia.

En la tabla se muestra la mariz de consistencia, para la relacion de las preguntas del

instrumento de evaluacion con los objetivos de la investigacion.

Tabla 3: Matriz de consistencia

Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento /
tems
relacionados

Objetivo General Percepcion de Todas las Todos los Encuesta ftems 7-27

Determinar la percepcion | la calidad del dimensiones del indicadores

de los turistas sobre la servicio y instrumento asociados con

calidad de los servicios satisfaccion del calidad, atencion,

del Terminal Terrestre de | turista condiciones fisicas y

Manta. satisfaccion

Objetivo Especifico Servicios — Tipo de servicio— Servicios que utiliza | Encuesta ftems 4, 6

1:Identificar los utilizados Frecuencia de uso el turista dentro del

principales servicios terminal

utilizados por los turistas.

Objetivo Especifico Satisfaccion del | — Atencion del Amabilidad, Encuesta ftems 7-24

2:Analizar la percepcion | turista personal— Limpieza | eficiencia, limpieza, ,

Items 26 y 27
de los turistas respecto a y mantenimiento— iluminacion,

la calidad, atencion y Sefialética y accesibilidad,

condiciones fisicas. accesos— Seguridad— | seguridad,

Comodidad fisica

— Satisfaccion
global- Imagen
percibida del

terminal

funcionamiento del

bafio, disponibilidad

de areas

Nivel de

satisfaccion general,

recomendacion,
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impacto en la

imagen turistica

Objetivo Especifico 3:
Proponer un plan de
mejora para la
optimizacion de la
calidad de los servicios
basicos e instalaciones
del Terminal Terrestre de

Manta

Mejora de la
calidad del

servicio

Todas las
dimensiones del

instrumento

Todos los
indicadores
asociados con
calidad, atencion,
condiciones fisicas y

satisfaccion

Diagrama
Ishikawa
Matriz
5W+1H

ftems 4-27

Nota: Matriz que resume a qué objetivo responde cada item de la encuesta. Fuente: elaboracion propia.

Para evaluar la consistencia interna del cuestionario aplicado a los turistas en el Terminal

Terrestre de Manta, se realizo el analisis de fiabilidad mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach, utilizando las 21 preguntas que conforman el instrumento.

En la Tabla de procesamiento de casos se observa que se trabajo con un total de 384

encuestas validas, lo que corresponde al 100 % de los datos ingresados. No existieron

encuestas excluidas ni registros con valores perdidos, ya que la eliminacidon por lista no

descart6 ningun caso. Esto indica que la base de datos estuvo completa y apta para realizar

el analisis estadistico sin afectar la calidad de los resultados.

Tabla 4: Resumen de procesamiento de casos

%

Casos Valido 384

100,0
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Excluido? 0 ,0

Total 384 100,0

Nota: Total de casos o encuestas realizadas, sin

exclusion evidente. Fuente: SPSS

Este comportamiento adecuado de los datos permite asegurar que la muestra fue
correctamente levantada y que el analisis de fiabilidad refleja de manera precisa la realidad

de los turistas encuestados.

El andlisis arroj6 un Alfa de Cronbach de 0,932 para los 21 items del cuestionario. Este
coeficiente se utiliza para determinar el grado de consistencia interna del instrumento, es

decir, si las preguntas estan relacionadas entre si y si realmente miden el mismo constructo.

Tabla 5: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,932 21

Nota: Analisis de fiabilidad de la encuesta realizada. Fuente: SPSS

2.4 Poblacion

La poblacion de estudio estd conformada por todos los visitantes, tanto nacionales
como internacionales, que hacen uso del Terminal Terrestre de Manta durante el mes de
(agosto de 2025). Debido a que se trata de una poblacion movil y variable, y no se cuenta
con un dato exacto del total de usuarios para ese periodo, se trabajara con una poblacién
considerada como infinita para fines del calculo muestral. Esta decision se justifica en la
imposibilidad de establecer una cifra definitiva y en la naturaleza continua del flujo de
personas en el terminal (Hernandez Sampieri et al., 2014).
2.5 Muestra

Dado que no es posible encuestar a la totalidad de la poblacion debido a que el
numero de visitantes al Terminal Terrestre de Manta es variable y de caracter movil, se

trabajara con una muestra representativa. Para determinar el tamafio de 1a muestra se aplicara
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la formula para poblaciones infinitas, debido a que la poblacion fluctia constantemente y no
puede considerarse finita ni estable (Hernandez Sampieri et al., 2014).

El muestreo utilizado fue de tipo no probabilistico por conveniencia, debido a la
naturaleza moévil de la poblacion y a la disponibilidad de los turistas durante el periodo de

levantamiento de informacion.

2.6 Formula Muestral

Donde:

n = es el tamafio de la muestra

Z = es el valor correspondiente al nivel de confianza, para un 95% es 1.96

p = es la proporcion estimada de la poblacion con la caracteristica de interés; en
ausencia de datos previos se usa 0.5

g=esl—-p

e = es el margen de error permitido, en este estudio se emplea un 5% (0.05)

Aplicando estos valores, el tamafio minimo de muestra calculado es:

1962 -0.5-05 3.8416-025 0.9604
n= 0.052 =7 00025  0.0025

Por lo tanto, se aplicaran 384 encuestas como muestra representativa.

= 384.16

Criterios de inclusion
1. Visitantes mayores de 18 afios.
2. Visitantes nacionales o extranjeros que hayan utilizado el Terminal Terrestre de
Manta durante su visita.
3. Personas dispuestas a participar voluntariamente en el estudio.
Criterios de exclusion
1. Visitantes menores de edad.
2. Habitantes locales o residentes de Manta.

3. Personas que no hayan utilizado el terminal como punto de llegada o salida.

Condiciones éticas
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En cuanto a las condiciones éticas, la participacion de los encuestados fue de caracter
voluntario, garantizandose en todo momento el anonimato y la confidencialidad de la
informacion proporcionada. Asimismo, los participantes fueron debidamente informados
sobre el objetivo académico del estudio antes de responder la encuesta. Es importante sehalar
que durante el proceso de recoleccion de datos no se solicitd ni registrd informacién de

caracter sensible, asegurando el respeto a los principios éticos de la investigacion.

Proceso de aplicacion

El proceso de aplicacion se llevo a cabo los dias 26, 27 y 28 de noviembre, en
horarios de mayor afluencia de usuarios, aproximadamente entre las 08h00 y las 18h00. La
aplicacion se realiz6 durante tres dias, con un tiempo promedio de respuesta por participante

de entre 3 y 5 minutos.
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CAPITULO III
3. RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se exponen y analizan los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de la encuesta dirigida a los visitantes que hicieron uso del Terminal Terrestre de
Manta durante el periodo de estudio. Este apartado constituye una de las partes mas
importantes de la investigacion, ya que permite conocer, desde la voz directa de los usuarios,
como es percibida la calidad de los servicios ofrecidos en este espacio clave para la

movilidad y el turismo de la ciudad.

A través del analisis de los datos recopilados, se busca comprender la experiencia real que
viven los visitantes durante su paso por el terminal, considerando aspectos relacionados con
los servicios utilizados, la atencion brindada por el personal, las condiciones fisicas de las
instalaciones, la seguridad, la limpieza y la satisfaccion general. Los resultados se presentan
de manera ordenada, mediante tablas y graficos que hacen mas facil su interpretacion y

permiten identificar tendencias, fortalezas y debilidades en la gestion del terminal.

En primer lugar, se identifican los principales servicios utilizados por los visitantes, lo cual
ayuda a caracterizar el perfil del usuario y a reconocer cuales son las areas de mayor
demanda dentro del terminal. Posteriormente, se analiza la percepcion de estos respecto a la
calidad del servicio, tomando en cuenta diferentes dimensiones evaluadas mediante una
escala tipo Likert, lo que permite medir el nivel de satisfaccion de forma objetiva y

cuantificable.

Finalmente, en base a los resultados obtenidos, se identifican las areas o elementos con mas
falencias, es decir menor satisfaccion por parte del cliente, y se plantea un plan de accion
para la mejora de la calidad de servicio en el terminal terrestre de Manta, asi como para
mejorar la experiencia del turista y contribuir a una imagen positiva de esta entidad como

parte del sistema turistico de la ciudad.

3.1 Identificar los principales servicios utilizados por los turistas en el Terminal
Terrestre de Manta.

Segtn informacién turistica y de la Empresa Publica de Movilidad de Manta, el Terminal
Terrestre “Luis Valdiviezo Moran” cuenta con: salas de espera, boleterias, zona de

alimentacion, bafios publicos, cajeros automaticos y bancos, centro comercial (TermiMall),
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parqueaderos, cooperativas de transporte, servicio de encomiendas, seguridad 24 horas y

conexion con taxis y buses urbanos.

Tabla 6: Servicios que ofrece el terminal

Servicio principal en

Descripcion en el contexto de

Descripcion teérica

el terminal Manta

Boleterias y | Venta de pasajes y oficinas, | Los puntos de boleterias son un componente esencial de las
cooperativas de | cooperativas de transporte cantonal, | terminales y del transporte de pasajeros.

transporte intercantonal e interprovincial.

Salas de espera y | Areas de espera comodas y seguras | Las salas y espacios de espera influyen directamente en la

areas de permanencia

para que los usuarios permanezcan

mientras esperan su bus.

comodidad y satisfaccion de los usuarios; varios estudios
recomiendan aumentar asientos y areas de espera como parte de

los planes de mejora de terminales.

Zona de alimentacion

Patio de comidas abierto todos los

Las actividades comerciales y de restauracion en terminales

(restaurantes y | dias, con restaurantes y cafeterias | contribuyen a mejorar la experiencia del pasajero y generan
cafeterias) dentro de la TermiMall. entornos mas acogedores.
Baiios publicos y | Baiios publicos disponibles para los | La limpieza, disponibilidad y mantenimiento de los sanitarios son

servicios higiénicos

usuarios, servicio muy utilizado por

los viajeros.

uno de los atributos mas importantes de satisfaccion en terminales

y estaciones de transporte.

Cajeros automaticos y

servicios bancarios

Terminal con cajeros automaticos

para retirar dinero y realizar

transacciones bancarias.

Los estudios de disefio de terminales incluyen cajeros y servicios
financieros como parte de las facilidades complementarias que

mejoran la conveniencia y reducen fricciones en el viaje.

Centro comercial
(TermiMall) y locales

comerciales

El terminal funciona también como
centro comercial, con tiendas y
servicios varios dirigidos a usuarios

y visitantes.

La integracion de actividades comerciales y espacios publicos en
terminales crea entornos dindmicos y puede mejorar la percepcion

de calidad y seguridad de los pasajeros.

Parqueaderos y zonas

Mas de 400 espacios de parqueo

para vehiculos particulares.

El acceso en vehiculo privado y la disponibilidad de

estacionamiento se consideran factores clave.

de parqueo
Servicio de taxis
autorizados y

conexion con buses

urbanos

Servicio de taxis autorizado 24/7 y
llegada de varias lineas de buses
urbanos que conectan la TermiMall

con la ciudad.

La conexién entre clientes y terminal es un criterio vital en la

planificacion de terminales.
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Seguridad y vigilancia

Seguridad 24 horas, presencia de
personal de seguridad y control en

accesos 'y andenes.

La seguridad y la percepcion de seguridad son dimensiones

criticas en la evaluacion de calidad de terminales.

Encomiendas y

paqueteria

Servicio de encomiendas.

La mayoria de terminales incluyen los servicios de encomiendas

y bodegas como parte su servicio integral.

Informacion turistica

y de rutas

Moédulos y puntos informativos para
que los usuarios consulten destinos,

horarios, cooperativas y atractivos

Estudios recientes sobre transporte turistico subrayan la
importancia de la informacién clara sobre rutas y servicios para

mejorar la experiencia del visitante y su percepcion de calidad.

turisticos de la ciudad.

Nota: Servicios que ofrece el terminal y descripcion tedrica de cada elemento. Fuente: elaboracion propia.

Siguiendo con las fases de la investigacion, se realiza la encuesta, donde se aplicaron
preguntas demograficas y destinadas a conocer el nivel de uso de cada uno de estos servicios

en el terminal por parte de los turistas/viajeros.

De acuerdo con el grafico de edades (Grafico 2), se observa que la mayoria de los turistas
encuestados se encuentran en el rango de 18 a 27 afios, representando el 61,73 % del total.
Esto indica que el perfil mas comln de usuarios del terminal es joven, posiblemente

relacionado con actividades laborales, estudiantiles o recreativas.

El segundo grupo mas representativo corresponde a personas de 28 a 37 afios con un 16,67
%, seguido de los grupos de 38 a 47 aios (8,64 %) y 48 a 57 afios (6,17 %). En mas pequena
proporcion aparecen usuarios de 58 a 67 afios (4,94 %) y adultos mayores de 68 afios 0 mas

(1,85 %).

Esto refleja que el terminal es un espacio utilizado principalmente por personas y adultos

jovenes, lo cual puede relacionarse con patrones de movilidad mas activos y frecuentes.
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Grafico 3: Relacion etaria de encuestados

Porcentaje

18-27 26-37 36-47 45 - 57 58-67 g6+
Nota: relacion de edades de los encuestados. Fuente: elaboracion propia.

El gréfico circular muestra que el 53,37 % de los turistas son mujeres, mientras que el 46,63
% son hombres. La diferencia entre ambos porcentajes es pequefia, lo que demuestra que el

terminal es utilizado de forma equilibrada por personas de ambos sexos.

Esto ayuda a comprender que los servicios ofertados deben ajustarse tanto a necesidades
masculinas como femeninas, principalmente en temas como seguridad, limpieza, sanitarios

y areas de espera.

Grifico 4: Relacion de género de encuestados

Sexo

EFemenino
W Wasculino

Nota: relacion de género de los encuestados. Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados indican que el 93,87 % de los encuestados son ecuatorianos. Los turistas
extranjeros representan un porcentaje significativamente menor: 3,07 % extranjeras y 3,07

% extranjeros.

Esto demuestra que el terminal terrestre de Manta es utilizado principalmente por turistas
nacionales, posiblemente por la dindmica del transporte interprovincial y regional. Los
turistas internacionales suelen utilizar mas el aeropuerto o transporte privado, dependiendo

de su itinerario.

Grafico 5: Nacionalidad

Nacionalidad

[ Ecuatoriano/a
Ml Extranjera
M Extranjero

Nota: Nacionalidad de los encuestados. Fuente: elaboracion propia.

El Grafico 6 evidencia cuales son los servicios mas utilizados por los turistas durante su paso
por el Terminal Terrestre de Manta. Los resultados muestran una clara tendencia hacia el

uso de servicios basicos, sobre todo los relacionados con higiene, alimentacion y compras.

En primer lugar, los sanitarios representan el servicio mas utilizado, alcanzando un 27,61
%. Este resultado indica que las necesidades fisioldgicas son de prioridad para quienes hacen
uso del terminal, lo cual coincide con la literatura que sefiala a los servicios higiénicos como
una de las facilidades méas demandadas en infraestructuras de transporte terrestre. Este dato
da idea de la importancia de mantener estos espacios en buenas condiciones, limpios y

accesibles.

En segundo lugar, se refleja la zona de tiendas y bafios, utilizada por el 19,02 % de los
turistas. Esto refleja que un grupo significativo de usuarios hace uso de sanitarios

complementado con actividades de compra rapida, relacionadas en su mayoria con articulos
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de viaje, alimentos ligeros o productos de emergencia. Esto evidencia que la integracion

entre areas comerciales y servicios basicos favorece la experiencia del visitante.

El tercer servicio mas utilizado corresponde a la zona de comida/restauracion, con un 12,27
%. La presencia de restaurantes y cafeterias dentro del terminal cumple un rol importante en
la atencion de viajeros que se pasan largos periodos esperando el transporte o llegan desde
recorridos distantes. La literatura coincide en que los servicios de alimentacion son

componentes esenciales para mejorar la percepcion del usuario en terminales terrestres.

Otro servicio relevante son los puntos de informacion turistica y comercial, utilizados por el
9,82 % de los encuestados. Esto demuestra que una parte de los turistas requiere orientacion
sobre los horarios, los destinos, rutas y servicios del terminal, lo cual es especialmente util

para quienes visitan por primera vez o viajan a lugares desconocidos.

Los demads servicios—como cajeros automadticos, sala de espera, boletos, tiendas
combinadas, o cooperativas de transporte—registran porcentajes menores (entre 0,61 % y
1,84 %). Esta baja frecuencia puede deberse a la rapidez con la que algunos turistas realizan

sus tramites de viaje, o a que dichos servicios no siempre son necesarios en cada visita.

En conjunto, el analisis del grafico revela que los turistas priorizan sanitarios, zonas
comerciales y areas de alimentacion, lo que permite identificar cudles servicios deben recibir
mayor atencion en términos de mantenimiento, limpieza, abastecimiento y accesibilidad.
Estos resultados son fundamentales para orientar mejoras que eleven la calidad del servicio

y la satisfaccion del usuario dentro del terminal.
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Grafico 6: Servicios mds utilizados en el terminal.

Quéserviciosutilizadentrodelterminal
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Nota: servicios mas utilizados en el terminal por los encuestados. Fuente: elaboracion propia.

También se analizo la forma de transp

orte de los encuestados y la frecuencia con qué visitan

el terminal, con el objetivo de describir el nivel de afluencia y caracteristicas de los clientes.

Tabla 7: Medios de transporte vs frecuencia

Qué medio de Bus
transporte utilizé _
Carro propio

Carro propio a
veces bus

Moto
Taxi

Total

de visita

Con qué frecuencia visita el terminal | Total
terrestre de Manta

Frecuente Ocasional Primera vez

186 92 45 323
2 9 0 11
3 0 0 3

2 0 0 2
12 28 5 45
86 62 15 163

Nota: relacion de los medios de transporte mas utilizados y la frecuencia de visita al terminal. Fuente:

elaboracion propia.
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Se evidencia que el bus es el medio de transporte predominante, utilizado por 323

encuestados.

o 186 de ellos visitan el terminal con frecuencia,
o 92 de manera ocasional,

o y 45 lo visitan por primera vez.

Esto demuestra una fuerte dependencia del transporte interprovincial por parte de los

usuarios del terminal.

Ademés, los usuarios que llegan en taxi representan 45  personas.
La mayor parte son visitantes ocasionales (28), lo cual sugiere que el taxi es la opcioén
preferida para quienes no visitan regularmente el terminal o para turistas que no desean

utilizar transporte publico local.

El uso de vehiculo propio, moto o combinacion de medios tiene una presencia minima. Esto
podria indicar que la mayoria de turistas utiliza el terminal como punto de origen o destino
de viajes interprovinciales, y no como estacionamiento o punto de transferencia para

vehiculos personales.

El medio de transporte esta directamente vinculado a la frecuencia de visita: quienes viajan
en bus regresan con mas frecuencia, mientras que quienes llegan en taxi lo hacen de manera
ocasional. Esto ayuda a comprender y describir los patrones de movilidad de los turistas y

como el terminal integra distintos sistemas de transporte.

3.2 Analizar la percepcion de los turistas respecto a la calidad, atencion y condiciones

fisicas de los servicios ofrecidos.

En esta segunda fase de la investigacion se presentan los resultados relacionados con
la percepcion que tienen los turistas sobre la calidad de los servicios brindados en el
Terminal Terrestre de Manta. Para ello, se analizan los items de la encuesta que evaluan
aspectos fundamentales como la atencion del personal, las condiciones fisicas de las
instalaciones y la calidad general del servicio, todos ellos considerados elementos esenciales

dentro de la experiencia del usuario en infraestructuras de transporte terrestre.

Los indicadores evaluados permiten comprender como los turistas valoran

dimensiones clave tales como la amabilidad y disposicidon del personal, la eficiencia en la
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atencion, la limpieza y orden del terminal, la iluminacion, ventilacion y comodidad de los
espacios, la sefalizacion interna, la seguridad percibida, entre otros factores que influyen
directamente en el nivel de satisfaccion global con el servicio. Cada uno de estos elementos
fue medido mediante una escala tipo Likert que recoge el grado de acuerdo de los

encuestados respecto a situaciones especificas vividas durante su paso por el terminal.

El analisis de estos resultados es fundamental, ya que permite identificar fortalezas
y debilidades en la gestion y operacion del terminal, asi como aspectos que requieren
intervencion o mejora para ofrecer un servicio mas eficiente, seguro y confortable. Ademas,
los hallazgos contribuyen a valorar la calidad del terminal desde la perspectiva del turista,

actor clave dentro de la dinamica turistica de Manta y su imagen como destino.

A continuacion, se presentan de manera detallada los resultados obtenidos para cada

item de esta seccion, acompanados de su respectiva interpretacion

Grafico 7: ftem Amabilidad de personal
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Nota: Resultado de la pregunta El personal del terminal fiie amable y atento durante su atencion. Fuente:

elaboracion propia.

El grafico muestra que la mayoria de los turistas percibe de manera positiva la
amabilidad del personal del terminal. El 52,76 % califico este aspecto con 4, y el 34,36 %
con 3, lo que indica una valoracion generalmente favorable. Ademas, un 12,27 % otorg6 la

calificaciéon méxima (5), mientras que solo el 0,61 % mostr6 insatisfaccion.
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En resumen, los resultados evidencian que la atencion del personal es bien valorada
por los usuarios, convirtiéndose en una fortaleza del servicio que contribuye a una

experiencia satisfactoria dentro del terminal.

Grafico 8: ftem Personal resuelve mis dudas o problemas
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Nota: Resultado sobre la pregunta El personal se mostro dispuesto a resolver mis dudas o problemas.

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcidon mayormente positiva por parte de los
turistas. El 43,56 % calific6 este aspecto con 4, seguido por un 40,49 % que otorgd una
valoracion de 3. Ademas, un 14,72 % evaluo con la puntuacion maxima (5), evidenciando
que una parte importante de los usuarios considera que el personal brinda apoyo adecuado

cuando se le solicita.

Las valoraciones bajas (0,61 % para 1 y 2) son minimas, lo que indica que los casos
de insatisfaccion son aislados. En general, estos resultados reflejan que la disposicion del

personal para ayudar al turista constituye un punto favorable dentro del servicio del terminal.
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Grafico 9: ftem Atencion del personal fue suficiente y rapida
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Nota: resultado sobre la pregunta La atencion del personal fue eficiente y rapida. Fuente: elaboracion

propia.

Los resultados muestran una percepcion positiva respecto a la eficiencia del
personal. EI 57,06 % de los turistas califico este aspecto con 4, mientras que un 29,45 %
otorgd una calificacion de 3, lo que indica que la mayoria considera que la atencion es

adecuada y oportuna.

Un 12,88 % evalud el servicio con la puntuaciéon maxima (5), evidenciando esta
tendencia favorable. Las valoraciones negativas son minimas (0,61 % en la categoria 1), lo

que demuestra que la atencion lenta o ineficiente es un hecho poco frecuente.

En general, los turistas perciben que la atencion brindada por el personal del terminal

es eficiente y se realiza en tiempos apropiados.
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Grafico 10: /tem instalaciones fisicas en buenas condiciones
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Nota: resultado sobre la pregunta Las instalaciones fisicas del terminal estan en buenas condiciones.

Fuente: elaboracion propia.

El grafico refleja que la percepcion de los turistas sobre el estado fisico del terminal
es mayormente positiva. El 43,56 % califico este aspecto con 3 y el 40,49 % con 4, lo que
indica que la mayoria considera que las instalaciones se encuentran en condiciones

aceptables o buenas.

Un 8,59 % evalud este item con la calificacion méxima (5), mientras que las
valoraciones negativas fueron muy bajas (0,61 % para 1 y 6,75 % para 2). Esto sugiere que,
aunque existe un nivel general de conformidad, atn hay margen para mejoras en

infraestructura.

En sintesis, los turistas perciben que el terminal cuenta con instalaciones adecuadas,

pero no sobresalientes.
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Grafico 11: ftem Instalaciones limpias y ordenadas

Porcentaje

Nota: resultado sobre la pregunta Las instalaciones se encuentran limpias y ordenadas. Fuente: elaboracion

propia.

Los resultados muestran una percepcion relativamente positiva sobre la limpieza y
el orden del terminal. El 39,88 9% califico este aspecto con 3, mientras que el 34,97 % otorgd
una valoraciéon de 4, lo que indica que la mayoria considera que las instalaciones estan

adecuadamente mantenidas.

Un 10,43 % evaluo este item con la puntuaciéon méxima (5), reforzando la tendencia
favorable. Las valoraciones negativas fueron bajas (1,84 % para 1 y 12,88 % para 2), aunque
este ultimo porcentaje sugiere que algunos usuarios si identifican areas de mejora en

limpieza.

En resumen, los turistas perciben que el terminal mantiene un nivel de orden y

limpieza aceptable, aunque se pueden ver oportunidades de optimizacion.
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Grafico 12: ftem ventilacion y temperatura del terminal
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Nota: resultado sobre la pregunta La ventilacion y temperatura del terminal son adecuadas. Fuente:

elaboracion propia.

Los resultados muestran una valoracion generalmente positiva sobre las condiciones
de ventilacion y temperatura del terminal. El 49,69 % calific6 este aspecto con 4, y el 33,13
% con 3, indicando que la mayoria de los turistas considera aceptable el ambiente térmico

del lugar.

Un 11,66 % otorgd la puntuacion maxima (5), lo cual refuerza la percepcion
favorable. Por otro lado, las valoraciones negativas fueron muy bajas (1,23 % para 1 y 4,29

% para 2), evidenciando que solo un pequeio grupo percibe problemas en este aspecto.

En general, los turistas consideran que el terminal mantiene condiciones ambientales

adecuadas en su estancia.
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Grifico 13: ftem iluminacién dentro del terminal
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Nota: resultado sobre la pregunta La iluminacion dentro del terminal es suficiente. Fuente: elaboracion

propia.

La mayoria de los turistas percibe adecuadamente la iluminacion del terminal. El
51,53 % califico este aspecto con 4, mientras que el 28,22 % lo evalu6 con 3, lo que refleja

una percepcion mayormente positiva.

Un 18,40 % otorgo la méxima calificacion (5), reforzando la valoracion positiva. Las
respuestas negativas fueron minimas (0,61 % para 1 y 1,23 % para 2), lo que indica que muy

pocos usuarios creen que existen falencias en la iluminacion.

En general, los turistas perciben que el terminal cuenta con niveles de iluminacion

adecuados para su transito y seguridad.
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Grafico 14: Item accesos y serializacion
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Nota: Resultados de la pregunta Los accesos y la sefializacion permiten una facil orientacion dentro del

terminal. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion positiva respecto a la sefializacion y accesos
del terminal. EI 54,60 % califico este aspecto con 4, mientras que el 28,83 % lo evalu6 con
3, indicando que la mayoria de los turistas considera que orientarse dentro del terminal es

relativamente sencillo.

Un 14,72 % votd por la calificacion méaxima (5), reforzando esta valoracion
favorable. Las respuestas negativas fueron minimas (0,61 % para 1y 1,23 % para 2), lo que

refleja que muy pocos usuarios encuentran dificultades significativas de orientacion.

En general, los turistas perciben que el terminal cuenta con sefializacion y accesos

adecuados para desplazarse sin problemas.
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Grafico 15: ftem asientos en sala de espera
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Nota: resultados de la pregunta Existen suficientes asientos en las salas de espera. Fuente: elaboracion

propia.

Los resultados muestran que la percepcion sobre la disponibilidad de asientos es
medianamente positiva. El1 46,01 % califico este aspecto con 3, mientras que el 34,97 %
otorg6 una valoracion de 4, lo que indica que muchos turistas consideran que los asientos

son suficientes, aunque no en todos los casos.

Un 16,56 % evaluo con la puntuacion maxima (5), lo cual refleja satisfaccion plena
en una parte del grupo. Las valoraciones negativas fueron bajas (0,61 % para 1y 1,84 %
para 2), pero indican que algunos usuarios si perciben momentos o areas donde los asientos

podrian ser insuficientes.

En general, los turistas consideran que la disponibilidad de asientos es aceptable,
aunque se identifica un margen de mejora para asegurar mayor comodidad en horas donde

la demanda es mas alta.
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Grafico 16: Comodidad de areas para todas las edades
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Nota: resultado del item Las dreas son comodas para personas de todas las edades. Fuente: elaboracion

propia.

Los resultados muestran una percepcion mayormente positiva respecto a la
comodidad de las areas del terminal. El 45,40 % de los turistas calificd este aspecto con 4,
mientras que el 41,72 % lo evalu6 con 3, indicando que la mayoria considera que las

instalaciones ofrecen un nivel de comodidad que es adecuado.

Un 9,82 % otorg¢ la calificacion méaxima (5), reforzando esta apreciacion favorable.
Las valoraciones negativas fueron minimas (1,23 % para 1 y 1,84 % para 2), lo que evidencia

que solo un pequefio grupo percibe deficiencias en este aspecto.

En general, los turistas consideran que las dareas del terminal resultan lo

suficientemente comodas para diferentes grupos etarios.

40



Grafico 17: Seguridad dentro del terminal
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Nota: Resultado de la pregunta Me senti seguro/a dentro del terminal. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados reflejan una percepcion altamente positiva sobre la seguridad dentro
del terminal. El 68,10 % de los turistas califico este aspecto con 4, lo que representa la
mayoria mas amplia observada hasta ahora. Ademas, un 17,79 % otorgd la calificacion

maxima (5), reforzando esta percepcion favorable.

Un 12,27 % evalu6 con 3, lo que indica que un grupo menor considera la seguridad
como aceptable pero mejorable. Las respuestas negativas fueron minimas (0,61 % para 1y

1,23 % para 2), evidenciando que los casos de inseguridad percibida son poco frecuentes.

En sintesis, los turistas se sienten mayormente seguros dentro del terminal, lo cual

constituye uno de los puntos fuertes del servicio.
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Grafico 18: ftem presencia de personal de seguridad
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Nota: resultado de la pregunta Observe presencia visible de personal de seguridad. Fuente: elaboracion

propia.

Los resultados muestran una percepcion positiva respecto a la presencia de personal
de seguridad en el terminal. El 48,47 % califico este aspecto con 4, mientras que un 26,38
% lo evaluo con 3, lo que indica que la mayoria de los turistas considera que la seguridad es

visible y accesible.

Un 20,86 % otorgd la méxima calificacion (5), reforzando esta percepcion favorable.
Las valoraciones negativas fueron bajas (1,84 % para 1y 2,45 % para 2), lo que sugiere que

solo un grupo reducido percibid poca o insuficiente presencia de seguridad.

Se evidencia que la mayoria de los turistas percibe una presencia constante y visible
de personal de seguridad, lo que contribuye a mantener una sensacion de proteccion dentro

del terminal.
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Grafico 19: Item serializacion para rutas de evacuacion
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Nota: resultado del item Existe una adecuada sefnializacion para rutas de evacuacion y emergencias.

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcién mayoritariamente positiva respecto a la
sefializacion de rutas de evacuacion en el terminal. El 44,79 % califico este aspecto con 4,
mientras que el 34,97 % lo evalu6 con 3, lo que indica que la mayoria considera que la

sefializacion es aceptable y cumple su funcion.

Un 11,04 % otorg6 la méxima calificacion (5), reforzando esta apreciacion favorable.
Las valoraciones negativas fueron relativamente bajas (0,61 % para 1 y 8,59 % para 2),
aunque este ultimo porcentaje sugiere que algunos turistas si perciben oportunidades de

mejora.

En resumen, los turistas consideran que las rutas de evacuacion estan senalizadas de

forma adecuada, aunque no de manera sobresaliente.
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Grafico 20: ftem baiios de terminal limpios
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Nota: resultado del item Los barios del terminal estan limpios. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion predominantemente negativa respecto a la
limpieza de los bafios. El 38,65 % califico este aspecto con 1, y el 39,26 % con 2, lo que
indica que mas del 77 % de los turistas considera que los bafios no estan limpios o presentan

deficiencias importantes.

Un 14,11 % evalud con 3, lo que sugiere una percepcion neutral o regular. Las
valoraciones positivas fueron muy bajas (4,91 % para 4 y 3,07 % para 5), evidenciando que
solo una minoria considera que los bafos cumplen adecuadamente con los estandares de

limpieza.

En conjunto, la limpieza de los bafios es uno de los aspectos peor valorados del

terminal y representa una clara oportunidad de mejora.
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Grafico 21: Item insumos en barios
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Nota: Pregunta Los barios cuentan con agua, papel y jabon. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados evidencian una percepcion mayormente negativa sobre el
abastecimiento basico en los bafios del terminal. E1 40,49 % califico este aspecto con 1, y el
33,13 % con 2, lo que significa que mas del 73 % de los turistas considera que los bafios no

cuentan adecuadamente con agua, papel higiénico o jabon.

Un 17,79 % otorgd una valoracion de 3, mostrando una percepcion regular. Las
calificaciones positivas fueron muy bajas (7,36 % para 4 y apenas 1,23 % para 5), lo que

confirma que este es uno de los servicios peor evaluados.

En conjunto, el abastecimiento de insumos en los bafios representa una de las

principales debilidades del terminal y un aspecto urgente de mejora.
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Grafico 22: Variedad en zona de comidas
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Nota: resultado de la pregunta La zona de comidas tiene variedad suficiente. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion generalmente positiva, aunque moderada,
sobre la variedad de alimentos en la zona de comidas del terminal. E1 48,47 % calificé este
aspecto con 3, indicando que muchos turistas consideran la variedad como aceptable.

Ademas, el 34,97 % otorg6 una calificacion de 4, lo que refuerza una percepcion favorable.

Un 14,11 % evaluo con la maxima calificacion (5), evidenciando que para una parte
de los usuarios la oferta gastrondomica es suficiente. Las valoraciones negativas fueron muy
bajas (0,61 % para 1 y 1,84 % para 2), lo que sugiere que la mayoria no percibe grandes

deficiencias en este servicio.

Los turistas consideran que la zona de comidas cuenta con una variedad adecuada,

aunque no demasiado amplia.
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Grafico 23: ftem precios de local de comidas
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Nota: resultado de la pregunta Los precios de los locales comerciales me parecieron adecuados. Fuente:

elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion moderadamente positiva sobre los precios
en los locales comerciales del terminal. E1 60,74 % califico este aspecto con 3, lo que indica

que la mayoria considera los precios como aceptables o promedio.

El 27,61 % otorgd una calificacion de 4, reforzando una percepcion favorable.
Ademas, un 9,82 % evalud con la maxima puntuacion (5), sefialando que un grupo menor

percibe los precios como plenamente adecuados.

Las valoraciones negativas fueron minimas (0,61 % para 1y 1,23 % para 2), lo que

sugiere que muy pocos turistas consideran los precios excesivos o inadecuados.

En general, los turistas perciben que los precios en los comercios del terminal son

razonables.
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Grifico 24: item wifi en el terminal
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Nota: pregunta El Wi-Fi del terminal es funcional y accesible. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion bastante negativa respecto al servicio de
WiFi del terminal. E1 59,51 % califico este aspecto con 1,y el 23,31 % con 2, lo que significa
que mas del 82 % de los turistas considera que este servicio no funciona adecuadamente o

no es accesible.

Un 11,04 % otorgd una valoracion de 3, lo que refleja una opinion neutral. Las
calificaciones positivas fueron muy bajas (6,13 % para 4 y 0 % para 5), evidenciando que

casi ningun usuario percibe el servicio como satisfactorio.

En conjunto, el WiFi del terminal se posiciona como uno de los elementos peor

evaluados, indicando una necesidad clara de mejora.
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Grafico 25: ftem espacio para personas con discapacidad
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Nota: resultados de la pregunta Existen espacios adecuados para personas con discapacidad. Fuente:

elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion moderadamente positiva sobre la
accesibilidad del terminal para personas con discapacidad. El 40,49 % califico este aspecto
con 3, mientras que el 35,58 % lo evalud con 4, lo que indica que la mayoria considera que

existen condiciones aceptables, aunque no completamente positivas.

Un 11,66 % otorgo6 la calificacion maxima (5), reflejando plena conformidad en un
grupo menor. Las valoraciones negativas fueron reducidas (1,23 % para 1 y 11,04 % para
2), aunque este ultimo porcentaje sugiere que algunos turistas perciben limitaciones en la

infraestructura.

En general, los turistas consideran que el terminal tiene espacios adecuados para
personas con discapacidad, aunque con posibilidades de mejora para garantizar plena

accesibilidad para todos.
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Grafico 26: Item satisfaccion general con el servicio
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Nota: resultado sobre la pregunta que mide la satisfaccion global del servicio en el terminal En general, ;qué

tan satisfecho/a se siente con los servicios del Terminal Terrestre de Manta? Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion global mayormente positiva respecto a la
satisfaccion general con los servicios del terminal. El 45,40 % de los turistas califico con 4,
mientras que el 42,33 % asignd una valoracion de 3, indicando que la mayoria se siente

moderadamente satisfecha.

Un 9,82 % otorgo la calificacion méxima (5), lo que demuestra que un grupo menor
se encuentra completamente satisfecho con la experiencia. Las valoraciones negativas
fueron muy bajas (0,61 % para 1 y 1,84 % para 2), lo que evidencia que los niveles de

insatisfaccion general son minimos.

En sintesis, los turistas presentan un nivel de satisfaccion global aceptable, aunque
con espacio para mejorar ciertos servicios que recibieron valoraciones mas bajas, como

bafios y WiFi.
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Grafico 27: ftem contribucién a la imagen
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Nota: resultado de la pregunta Considero que el terminal contribuye positivamente a la imagen turistica de

Manta. Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran una percepcion positiva sobre el impacto del terminal en la
imagen de la ciudad. E1 49,69 % de los turistas califico este aspecto con 4, mientras que el
25,77 % otorgd la calificacion méaxima (5), indicando que tres de cada cuatro encuestados

consideran que el terminal aporta de manera favorable a la imagen urbana.

El 20,86 % evalud con 3, lo que refleja una percepcion neutral o moderadamente
positiva. Las valoraciones negativas fueron minimas (0,61 % para 1 y 3,07 % para 2),
evidenciando que muy pocos usuarios consideran que el terminal afecta negativamente la

imagen de Manta.

En general, los turistas perciben que el terminal terrestre contribuye a proyectar una

imagen positiva de la ciudad.

Para complementar el andlisis individual de cada item, se presenta a continuacion la
tabla de promedios obtenidos a partir de las respuestas de los 384 turistas encuestados. Esta
tabla permite observar de manera comparativa cudles aspectos del terminal son mejor

valorados y cuéles presentan mayores debilidades desde la percepcion del usuario.
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La interpretacion de las medias se realiza en base a una escala de 1 a 5, donde

puntajes mas altos significan una mayor satisfaccion o percepcion positiva del servicio. De

esta manera, este andlisis permite identificar puntuaciones globales, areas criticas y

elementos que influyen directamente en la satisfaccion general del turista dentro del

Terminal Terrestre de Manta.

Tabla 8: Media global de cada item de la encuesta

Media

Valido
El personal del terminal fue amable y atento durante su 384 3,76
atencion
El personal se mostro dispuesto a resolver mis dudas o 384 3,71
problemas.
La atencion del personal fue eficiente y rapida. 384 3,82
Las instalaciones fisicas del terminal estan en buenas 384 3,50
condiciones.
Las instalaciones se encuentran limpias y ordenadas. 384 3,39
La ventilacion y temperatura del terminal son adecuadas. 384 3,66
La iluminacion dentro del terminal es suficiente. 384 3,86
Los accesos y la sefializacion permiten una facil orientacion 384 3,82
dentro del terminal.
Existen suficientes asientos en las salas de espera. 384 3,65
Las areas son comodas para personas de todas las edades. 384 3,61
Me senti seguro/a dentro del terminal. 384 4,01
Observé presencia visible de personal de seguridad. 384 3,84
Existe una adecuada sefializacion para rutas de evacuacion y 384 3,57
emergencias.
@ Los bafios del terminal estan limpios. 384 1,94
Los bafios cuentan con agua, papel y jabon. 384 1,96
La zona de comidas tiene variedad suficiente. 384 3,60
Los precios de los locales comerciales me parecieron 384 3,45
adecuados.
El Wi-Fi del terminal es funcional y accesible. 384 1,64
Existen espacios adecuados para personas con discapacidad. 384 3,45
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En general, ;qué tan satisfecho/a se siente con los servicios 384 3,62
del Terminal Terrestre de Manta?
Considero que el terminal contribuye positivamente a la 384 3,97

imagen turistica de Manta.

Nota: media aritmética para cada pregunta o item de la encuesta, con el objetivo de hallar el indice global de

satisfaccion con el servicio en el Terminal Terrestre de Manta. Fuente: elaboracion propia.

El anélisis de las medias obtenidas muestra que la percepcion general de los turistas
sobre el Terminal Terrestre de Manta es medianamente positiva, con un promedio global de
3,39, lo que refleja un servicio aceptable, pero con evidentes areas de mejora. Los aspectos
mejor evaluados son la seguridad, la iluminacion, la orientacidn interna y la atencion del
personal, lo que indica que los usuarios se sienten seguros, bien atendidos y pueden
desplazarse con facilidad dentro del terminal. En un nivel medio se ubican factores como la
ventilacion, la cantidad de asientos, la variedad de la zona de comidas, y la accesibilidad
para personas con discapacidad, que si bien son valorados de forma aceptable, requieren

acciones para elevar su calidad.

Por otro lado, la limpieza general y el estado de las instalaciones alcanzan
valoraciones regulares, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de
mantenimiento. Finalmente, los elementos con desempefio mas critico son aquellos
relacionados con los bafios (limpieza y abastecimiento) y la conectividad WiFi, que
presentan las medias mas bajas de toda la encuesta y constituyen las principales debilidades
percibidas por los usuarios. En conjunto, los resultados sugieren que, aunque el terminal
ofrece condiciones adecuadas en seguridad y servicio al usuario, existen aspectos operativos

y de infraestructura que necesitan atencion para mejorar la experiencia de los turistas.

3.3 Proponer un plan de mejora para la optimizacion de la calidad de los servicios

basicos e instalaciones del Terminal Terrestre de Manta

Con el fin de analizar las causas que originan los principales problemas identificados en la
percepcion de los turistas sobre la calidad de los servicios del Terminal Terrestre de Manta,
se elaboré un Diagrama de Ishikawa o diagrama causa—efecto. Esta herramienta permitio

mostrar de forma estructurada los factores que provocan la baja calidad de los servicios
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basicos, sobre todo en las areas de limpieza, mantenimiento de bafios, abastecimiento de
insumos y funcionamiento del WiFi, los cuales fueron los aspectos peor evaluados en la

encuesta aplicada.

El diagrama clasifica las causas en cinco categorias: Mano de obra, Métodos, Materiales,
Maquinaria, y Gestion, lo que ayuda a comprender como elementos operativos, de gestion
y de infraestructura influyen en el problema central. Este analisis es importante para
sustentar la elaboracion del plan de mejora, ya que permite identificar los puntos criticos

que deben ser atendidos con prioridad, y orientar acciones para la mejora.

El uso del diagrama Ishikawa aporta una vision integral de las causas del problema, ademas
constituye la base para el desarrollo de estrategias que puedan ayudar a mejorar la

experiencia de los usuarios y elevar la calidad general del servicio del terminal.

Grafico 28: Diagrama Causa Efecto (Ishikawa)
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Nota: diagrama Ishikawa para relacionar causas, efectos y problematica. Fuente: elaboracion propia.

Con base en los resultados obtenidos en el andlisis de percepcion de los usuarios del
Terminal Terrestre de Manta, y considerando las causas identificadas en el diagrama
Ishikawa, fue posible reconocer una serie de aspectos criticos que estan afectando la calidad
de los servicios basicos del terminal. Estos puntos débiles como son la infraestructura, la
limpieza, la sefializacion, la accesibilidad, la conectividad, la atencion al usuario y el
funcionamiento general de las instalaciones, muestran promedios de satisfaccion por debajo

de cuatro puntos, lo que evidencia areas donde es necesario intervenir.
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Con el objetivo de convertir estos hallazgos en acciones de mejora, se desarrollé una matriz
SW+1H que permite organizar de manera clara y estratégica las mejoras requeridas. Esta
herramienta ayuda a guiar, de forma estructurada, qué se debe hacer, por qué es importante
hacerlo, quiénes seran los responsables, donde y cudndo se llevaran a cabo las acciones, y
como se implementaran las soluciones que se plantean. Ademas, al relacionar esta matriz
con las causas detectadas en el diagrama de Ishikawa, se asegura que cada accion propuesta

responda a los factores que originan la baja calidad del servicio.

Esta es una herramienta de anélisis que permite comprender un problema mediante
preguntas guias que ayudan a organizar la informacion de forma clara. Su nombre proviene
de seis preguntas clave: What, Who, When, Where, Why y How, las cuales permiten
examinar un hecho desde diferentes perspectivas. Esta técnica es muy util en la planificacion
de proyectos de mejora, ya que ayuda a obtener una vision completa del problema antes de

tomar decisiones. (Bicheno y Holweg, 2016)

De acuerdo con Liker (2021) , las herramientas como la matriz SW+1H tienen
mucha relevancia en procesos de diagnostico y mejora continua. En el contexto ecuatoriano,
se usa de forma frecuente en investigaciones académicas y en la gestion publica, debido a

su facilidad de aplicacion que permite organizar la informacién de manera logica y accesible.

Tabla 9: Matriz SW+1H

WHAT? WHY? ;Por | WHERE? WHEN? WHO? HOW?
.Qué se debe | qué se debe | ;Dénde ,Cuando? .Quiénes? ;Como se
hacer? hacer? ocurre? hara?
Atencion poco | Capacitar  al | Mejora la | Boleterias, Inmediato; Administracion | Talleres, guias
amable / baja | personal en | experiencia del | salas, puntos | capacitaciones | + Talento | de protocolo,
servicio al | turista de trimestrales Humano evaluacion de
cliente informacion, desempefio
zona de
comidas
Atencion lenta | Estandarizar Reduce quejas | Areas de | Corto plazo Supervisores + | Indicadores de
o ineficiente tiempos yl|y mejora | atencion personal tiempo,
protocolos fluidez operativo seguimiento
diario
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Instalaciones Implementar La Pasillos, Mediano plazo | Adm. + | Reparaciones,
en regular | plan de | infraestructura | salas, Mantenimiento | pintura,
estado mantenimiento | influye en | exteriores renovacion de
percepcion  de mobiliario
calidad
Limpieza Aumentar Problema Bafios, salas, | Inmediato y | Limpieza + | Rutinas cada 2
insuficiente frecuencia de | critico; afecta | pasillos continuo Supervisor horas,
limpieza salud y checklists
satisfaccion
Orden Reorganizar Facilita Zonas Corto plazo Administracion | Redisefio de
deficiente en | espacios y | desplazamiento | comunes flujos,
dreas comunes | mejorar y comodidad sefializacion
supervision interna
Falta de | Crear Problema  de | Bafios Inmediato Limpieza + | Control de
reposicion de | protocolo de | mayor Bodega stock,
agua, papel y | reposicion insatisfaccion dispensadores
jabon diaria grandes
Ventilacion Mejorar Afecta confort | Salas de | Mediano plazo | Mantenimiento | Instalacion de
inadecuada sistemas  de | térmico espera + Ingenieria extractores,
ventilacion ventiladores
[luminacion Renovar Impacta Pasillos y | Corto plazo Mantenimiento | Focos  LED,
insuficiente luminarias seguridad y | salas mas puntos de
orientacion luz
Sefializacion Actualizar Mejora Todo el | Corto plazo Seguridad  + | Sefiales INEN,
insuficiente sefialética orientacion  y | terminal Mantenimiento | pictogramas,
general y de | seguridad mapas
emergencia
Asientos Adquirir y | Incrementa Salas de | Corto plazo Administracion | Compra de
insuficientes redistribuir comodidad espera + Compras bancas,
mobiliario reorganizacion
Areas  poco | Rediseio de | Mejora la | Salas, Mediano plazo | Arquitectura + | Mobiliario
comodas espacios experiencia del | pasillos Administracion | ergonémico,
usuario redistribucion
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WiFi no | Modernizar Puntaje = mads | Terminal Mediano plazo | TI + Proveedor | Mayor ancho
funcional infraestructura | bajo; afecta | completo de banda,

tecnologica actividades de repetidores

los turistas

Variedad Ampliar oferta | Incrementa Zona Mediano plazo | Administracion | Nuevas
limitada  en | gastronomica satisfaccion y | comercial + licencias,
zona de permanencia Concesionarios | reorganizacion
comida
Precios Regular tarifas | Mejora Locales Corto plazo Administracion | Revisiones
percibidos comerciales percepcion  de | comerciales contractuales,
como altos equidad acuerdos
Falta de | Implementar Cumplimiento | Accesos, Mediano plazo | Administracion | Rampas,
accesibilidad accesibilidad normativo  y | baflos, salas + Obras Civiles | sefalizacion
para universal equidad adaptada,
discapacitados barandas

Nota: matriz SW+1H como insumo para la mejora. Fuente: elaboracion propia.

El andlisis integral de la percepcion de los usuarios, junto con la identificacion de
causas mediante el diagrama Ishikawa y la organizacion de acciones en la matriz SW+1H,
muestra que la calidad de los servicios basicos del Terminal Terrestre de Manta aun tiene
aspectos importantes por mejorar. Los resultados revelan que elementos como la limpieza y
abastecimiento de los barios, el funcionamiento del WiFi, la sefializacion, la accesibilidad
para personas con discapacidad y la variedad en la zona de comidas presentan niveles de
satisfaccion inferiores a los esperados. Estas falencias impactan directamente en la forma en

que el usuario percibe su experiencia general en el terminal.

El diagrama de causa-efecto permitié6 comprender que estas deficiencias no surgen
de manera aislada, sino que responden a un conjunto de fallas que estan relacionadas en
factores como el personal, los métodos de trabajo, los materiales disponibles, la
infraestructura y los procesos de gestion. Esto hizo posible construir una matriz SW+1H
coherente y orientada a soluciones reales, dando prioridad a acciones concretas y viables
que permitan elevar la calidad de servicio y mejorar de manera significativa la experiencia

del usuario.

En conjunto, las estrategias propuestas no solo atienden las causas raiz identificadas,

sino que también trazan un camino para fortalecer la eficiencia operativa, asegurar una mejor
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calidad en los servicios y fomentar una percepcion mas positiva del terminal terrestre, como

espacio publico clave para la movilidad y la imagen urbana de la ciudad de Manta.

Para llevar a cabo este plan de mejora, se propone un presupuesto estimado.

Tabla 10: presupuesto estimado.

Area de Actividad Descripcion de la | Indicadores de Responsable Costo
intervencion accion evaluacion estimado
(USD)
Atencion al Capacitar al Capacitacion en * % de personal Administracion | $900
cliente personal en atencion al turista, | capacitadoe Nivel de |/ Talento
servicio al trato cordial, satisfaccion del Humano
cliente resolucion de usuario (>80%)
conflictos y Numero de quejas
calidad del antes y dt;spués de la
servicio. capacitacion
Atencion al Estandarizar Elaboracion y * Protocolos Administracion | $600
cliente tiempos y socializacion de elaborados y / Jefatura
protocolos protocolos de aprobados® Tiempo Operativa
atencion y tiempos prom.e,dio de
méximos de atencions
respuesta. Cumplimiento de
protocolos (%)
Mantenimiento ¢ | Implementar Disefio e * Plan de Area de $1.200
higiene plan de implementacion de | mantenimiento Mantenimiento
mantenimiento | un plan preventivo aprobado-.N" de
y correctivo de mantenimientos
infraestructura. ¢jecutados /
planificadose
Reduccion de fallas
operativas
Mantenimiento ¢ | Aumentar Incremento de * N° de jornadas de Servicios $1.000
higiene frecuencia de jornadas de limpieza por semanae | Generales
limpieza limpieza en areas Resultados de
comunes y inspecciones
sanitarios. sanitariase
Percepcion de
limpieza del usuario
Mantenimiento e | Crear protocolo | Protocolo para * Protocolo Servicios $400
higiene de reposicion reposicion diaria implementado* % de | Generales /
diaria de insumos en cumplimiento diario* | Supervision
baiios (papel, Reduccion de
jabon, agua). reclamos por
desabastecimiento
Organizacion y Reorganizar Optimizacion del * Espacios Administracion | $700
control espacios y uso de espaciosy | reorganizadose
mejorar fortalecimiento de | Informes de
supervision la supervision supervision mensual®

operativa.

Mejora en fluidez de
circulacion

58




Infraestructura Mejorar Mantenimiento y * Sistemas Area de $1.500
fisica sistemas de adecuacion de intervenidos (%)e Mantenimiento
ventilacion sistemas de Temperatura
ventilacién y ambiental adecuadae
climatizacion. Confort percibido por
usuarios
Infraestructura Renovar Sustitucion de * N° de luminarias Area de $1.200
fisica luminarias luminarias renovadas® Mantenimiento
antiguas por Reduccioén del
sistemas modernos | consumo energético
y eficientes. (%)' Mejora en
niveles de
iluminacion
Infraestructura Redisefio de Reconfiguracion * Espacios Administracion | $1.800
fisica espacios de 4reas de espera | redisefiadose Nivel / Infraestructura
y circulacion para de satisfaccion del
mayor comodidad, | usuario®
Cumplimiento de
normas técnicas
Sefializacion y Actualizar Implementacion de | ¢ Sefialética instalada | Seguridad / $1.000
seguridad sefnalética senalética (%)* Cumplimiento | Riesgos
general y de informativa, de normativa de
emergencia direccional y rutas | seguridads
de evacuacion. Resultados de
simulacros
Mobiliario Adquirir y Compray * N° de mobiliario Administracion | $1.300
redistribuir redistribucion de adquirido* Capacidad
mobiliario asientos y instalada vs
mobiliario demanda-
funcional. Satisfaccion del
usuario
Tecnologia Modernizar Mejora de red Wi- | * Velocidad y Area de $1.400
infraestructura | Fi, sistemas de cobertura de rede Tecnologia
tecnologica informacion y Disponibilidad del
soporte servicio (%)* N° de
tecnolégico. incidencias
tecnologicas
Servicios Ampliar oferta | Incentivar y * N° de locales Administracion | $800
complementarios | gastronomica diversificar locales | activose Diversidad | / Concesiones
de comida para de ofertas Incremento
mejorar la del consumo
experiencia del
turista.
Servicios Regular tarifas | Revision y * Tarifas reguladas y | Administracion | $300
complementarios | comerciales regulacion de publicadase / Control
precios en locales | Variacion de precios | Comercial
comerciales. (%0)* Percepcion de
equidad del usuario
Accesibilidad Implementar Adecuacion de * Infraestructura Administracion | $1.600
accesibilidad rampas, sefialética | accesible (%)* / Infraestructura
universal inclusiva y Cumplimiento de

normativa de
accesibilidade
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espacios Evaluacion de
accesibles. usuarios con
discapacidad

Total estimado

15.700

Nota: presupuesto estimado por actividad del plan de mejora. Fuente: elaboracion propia

También, se detalla la propuesta de cronograma de aplicacion de las actividades de mejora.

Tabla 11: Cronograma de aplicacion de plan de mejora

Actividad

Marzo

Abril

Mayo

Capacitar al personal en servicio al cliente

Q

Estandarizar tiempos y protocolos

Implementar plan de mantenimiento

Q

Aumentar frecuencia de limpieza

Q

Crear protocolo de reposicion diaria

R & &R

Reorganizar espacios y mejorar supervision

Mejorar sistemas de ventilacion

Renovar luminarias

Redisefio de espacios

AR YR YR

Actualizar sefialética general y de emergencia

Adquirir y redistribuir mobiliario

Modernizar infraestructura tecnologica

Ampliar oferta gastrondmica

Regular tarifas comerciales

A YR YR YA

Implementar accesibilidad universal

Q

v

Nota: cronograma de aplicacion de plan de mejora. Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES:

El estudio permiti6 identificar que los turistas utilizan principalmente los servicios
higiénicos, las areas de comida, las tiendas y los puntos de informacion, evidenciando que
estos servicios son esenciales para su experiencia dentro del terminal. Asimismo, se constatd
que la mayoria de usuarios son visitantes nacionales y jovenes, y que el bus es el medio de
transporte mas empleado, especialmente por quienes visitan el terminal con mayor
frecuencia. Estos hallazgos reflejan patrones de uso que deben ser considerados en la

planificacion y distribucion de los servicios.

La evaluacion de los encuestados muestra un nivel de satisfaccion global moderado, con una
media de 3,39. Si bien se reconocen aspectos positivos como la seguridad interna, la
iluminacion y la atencion del personal, también se identificaron deficiencias significativas
en areas clave como la limpieza y el abastecimiento de los bafios, el funcionamiento del
WiFi, la sefializacion, la ventilacion, la comodidad de las areas comunes y la accesibilidad
para personas con discapacidad. Estos elementos representan los principales factores que

afectan la percepcion de calidad del servicio.

El andlisis causa—efecto mediante el diagrama Ishikawa y la matriz SW+1H permitio
proponer un plan de mejora orientado a resolver las causas raiz de los problemas detectados.
Las acciones planteadas se enfocan en fortalecer los procesos de limpieza y mantenimiento,
asegurar la dotacion de insumos, modernizar la infraestructura tecnologica, actualizar la
sefializacion y capacitar al personal. Su implementacion contribuira a elevar la calidad del
servicio, optimizar la experiencia del usuario y mejorar la imagen institucional del Terminal

Terrestre de Manta.
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RECOMENDACIONES

Dado que los servicios higiénicos, las areas de comida, las tiendas y los puntos de
informaciéon son los mas demandados por los usuarios, se recomienda priorizar su
mantenimiento, abastecimiento y funcionamiento continuo. Esto implica garantizar
condiciones adecuadas de limpieza, disponibilidad de personal, sefializacion clara y una
oferta comercial suficiente para responder al flujo constante de visitantes que utiliza estos

espacios.

Considerando las bajas calificaciones obtenidas en limpieza y dotacion de los bafios,
funcionamiento del WiFi, sefalizacion, accesibilidad, ventilacion y comodidad de areas
comunes, se recomienda adoptar medidas inmediatas y sostenidas que atiendan estos puntos
criticos. La modernizacion tecnologica, la mejora de procesos operativos, la renovacion de
infraestructura y la supervision constante deberan convertirse en prioridades para elevar el

nivel de satisfaccion de los usuarios.

Se recomienda a la administracion del terminal aplicar el plan de mejora propuesto, derivado
del diagrama Ishikawa y la matriz SW+1H, ya que este aborda de manera estructurada y
estratégica las causas raiz de los problemas detectados. Su implementacién permitira
optimizar la calidad del servicio, mejorar la gestion operativa, fortalecer la atencion al
usuario y consolidar una imagen positiva del terminal como punto clave en la movilidad y

el turismo de la ciudad de Manta.
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ANEXOS

Vista del terminal

Encuestas a visitantes nacionales
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Encuestas a visitantes extranjeros

Servicios del terminal
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Instrumento de evaluacion por Google Form

Uleam

UNWERSIDAD LAICA, )
ELOY ALFARO DE MAMAEI

Percepcion de los turistas sobre la
calidad de los servicios en el terminal
terrestre de Manta.

Estimeedola visRante:

Le dames la bienvenida y agradecemas da anfemann su walkosa colaboracion. La presants
encuesta forma parte de una Investigackin académica cuyo ohjetive @5 conocer la
parcepcitn de kos turistas sobre la calidad de los servickos gee ofrece @l Terminal
Tarresire de Manta.

Su opinién @5 muy impanants para idantficar forfalezas, detectar oporiunidades de
majora y coniricur al forfalecdmiento de kos servicios brindados a los usuanos. La
Infcrmacion proporcionada serd wilizada dnicamente con fnes académicos, garanizando
total comfidencialidad v anomimaio en ses res paestas.

La NOSEsta @5 brayve ¥ no ke tomard mas de uncs minetos. Le pedimos gue responda de
marera bonesia ¥ aconds a su experkencia durante su visita al terminal

Agradecemas su tiempn ¥ colsbaracian.

* Indizs gue la pregunta &= cbligatori

Edad *

TU respUEEtE

Sexo *
D Masculinn

D Famaning
() ota:
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