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Diferencias en la evaluacion del servicio de autobus urbano
desde la per spectiva del usuario

M2 José Ferraces Otero, Elena M2 Andrade Ferndndez y Constantino Arce Fernandez

Universidad de Santiago de Compostela

Se han analizado las diferencias existentes en la valoracion del servicio de autobls en funcion de las
variables sexo, edad y profesién de los usuarios. Los datos procedian de una muestra representativa de
cuatro ciudades. Trescientos setentay seis usuarios cumplimentaron un cuestionario compuesto por 16
items, referidos a 8 aspectos deinterés. Los resultados del andlisis de varianzaindican que apenas exis-
ten diferencias entre hombres y mujeres en |as caracteristicas contempladas. La edad, sin embargo, se
revela como un factor importante. El grupo de personas mayores de 59 afios obtuvo una puntuacién su-
perior aladelosjovenesy alas personas de edad media en todos los items. Por Ultimo, lavariable pro-
fesién reproduce | os resultados anteriores. Los pensionistas mostraron un grado de satisfaccion con las
condiciones y el funcionamiento del servicio de autobiis mayor que los grupos formados por amas de
casa, trabajadores y estudiantes.

Evaluation of an urban-bus system: the users view. This paper analyzes the differencesin the evalua-
tion of the urban-bus system depending on users’ gender, age and work. The data were gathered from
afour cities' representative sample. Three-hundred and seventy six users filled a questionnaire which
consisted of 16 items measuring 8 urban-bus relevant characteristics. The analysis of variance revea-
led that little difference existed between males and females. Nevertheless, age appeared to be an im-
portant factor. The 59 years-old group showed higher mean item scores than the younger and midd-
le-age groups. Finally, the results for work were very similar: pensioners showed a higher level of
satisfaction with bus-system condition and functioning than house-wives, subjectswith other jobs and

students.

El uso del transporte publico en la ciudad es considerado como
una de las medidas més eficaces de proteccion ambiental. En tra-
bajos previos se ha encontrado un efecto significativo de variables
como la edad, € sexo o € hecho de ser o no usuario, en las di-
mensiones utilizadas por los ciudadanos para juzgar los medios de
transporte publico. Estas dimensiones eran tres: Prestigio, Confor-
tabilidad y Seguridad (Arce, 1993; Arce et al., 1996; Seoane, Ro-
driguez y Arce, 1997).

En el presente trabajo hemos querido estudiar con mas detalle
lavaloracion del servicio de autobus urbano, desde la perspectiva
del usuario. Para ello, se han analizado las diferencias existentes
en funcién del sexo, laedad y la profesion de los usuarios. La opi-
nion de los usuarios sobre e servicio de autobis urbano ha sido
evaluada mediante un cuestionario, en el que se incluyeron items
referidos a ocho caracteristicas relevantes: paradas de autobUs, in-
formacion a usuario, cumplimiento de los horarios, profesionali-
dad de los conductores, suficiencia del servicio, estado de los au-
tobuses, acondicionamiento para poblaciones especiales y satis-
faccion con € servicio de autobuses.
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Método
Sujetos

El cuestionario ha sido aplicado a una muestra representativa
de cuatro ciudades espafiolas: Pontevedra, La Corufia, Orense y
Lugo. Para la seleccion de la muestra se siguié un procedimien-
to aleatorio estratificado proporcional, a partir de las variables
edad, sexo y lugar de residencia. El nimero total de participan-
tes era de 1100; 508 eran hombres y 592 mujeres, con edades
comprendidas entre 15 y 88 afios. Un 37% (407 sujetos) eran
usuarios del autobuis. Se suprimieron 31 de ellos, porque perte-
necian a profesiones sin determinar. La Tabla 1 resume las ca
racteristicas de los 376 sujetos sel eccionados finalmente para €l
andlisis. Pararealizar las comparaciones, lavariable edad fue di-
vidida en tres grupos: (1) de 15 a 24 afios, (2) entre 25y 59 afios
y (3) mayores de 59 afios.

Instrumento de medida

El cuestionario constaba de 16 items, referidos a las 8 caracte-
risticas de interés. Cada item era valorado mediante un formato ti-
po Likert, con 5 aternativas de respuesta. Un nimero adicional de
items servian pararegistrar lainformacion relativa alos datos per-
sonalesy demogréficos.
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Resultados

Se han realizado andlisis de varianza de una via, tomando
como variables independientes el sexo, laedad y la profesion
de los sujetos y como variables dependientes, la puntuacion
en cada uno de los 16 items del cuestionario. La Tabla 2
muestra la mediay la desviacién tipica por sexo, edad y pro-
fesion para cada item. Se resaltan con negrilla los valores
significativos. A continuacién se explican los resultados ob-
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reiteradamente una puntuacion intermedia. Las diferencias ob-

servadas con respecto al grupo 2, no obstante, no han sido sig-

nificativas en cuatro de las caracteristicas evaluadas: El nime -
ro de paradas de autobus es suficiente, Por lo general los au -
tobuses estan limpios, Estoy satisfecho con la informacion que
ofrece el Ayuntamiento y Los autobuses cumplen el horario es -
tablecido.

tenidos. Tabla 1
Distribucion de los sujetos por sexo, edad y profesion
Edad Variable Niveles N %
Se han encontrado diferencias significativas paralavariable Sexo Hombre 136 36.2
edad en todas | as caracteristicas contempladas. Las puntuacio- Mujer 240 638
nes ofrecidas por € grupo de personas mayores de 59 afios han y
. : p Edad +< 25 afios 91 242
sido superiores a los demas grupos de edad en todos |os casos. « 2550 oS 167 "
Mediante el contraste Scheffé de comparacién mdltiple se ha «>59 afios 118 314
podido comprobar que las diferencias observadas entre este
grupo y €l grupo 1 (de 15 a 24 afios) eran significativas en to- Profesion Estudiante 91 242
dos los aspectos, con excepcion del ftem El nimero de lineas Trabajacior 115 %06
de autob ficiente. Resultados simil btuvi Pensonista » s
e autobus es suficiente. Resultados S|I’I'II ares se obtuvieron Amade casa 76 202
con respecto al grupo 2 (entre 25 y 59 afos), que ha mostrado
Tabla 2
Mediay desviacion tipica por sexo, edad y profesion
SEXO EDAD PROFESION
Hombre Mujer Jovenes Edad media  Ancianos Estudiante  Trabgador  Pensionista Amade casa
X & X 5 X % X 5 X o5 X5 X85 X % X 0%
El nimero de paradas de autobis es suficiente 347 109 367 099 340 113 354 104 383 08 347 107 350 108 376 096 370 097
Estoy satisfecho con lainformacion que se ofrece
sobre el servicio de autohtis en las paradas 296 123 293 127 266 119 281 123 333 124 263 124 276 120 349 115 289 126
Los conductores del autobs son buenos
profesionales 381 094 358 093 325 101 369 081 393 095 332 096 372 087 405 08 349 090
Por lo general, los autobuses estan limpios 363 089 358 096 345 098 355 095 378 08 345 095 352 092 38 091 353 092
Lasparadas del autobUs estén bien acondicionadas 274 113 275 115 243 108 262 111 318 111 243 109 255 110 319 114 283 108
Estoy satisfecho con lainformacion que ofrece el
Ayuntamiento 260 126 245 117 229 110 246 120 274 126 229 111 243 122 28 126 241 113
El nimero de lineas de autobus es suficiente 297 122 28 121 302 119 265 122 315 116 298 118 258 123 316 116 296 120
Por o general, e estado de los autobuses puede
considerarse bueno 347 100 355 087 341 094 341 09 378 077 332 098 343 091 378 08 359 087
Cuando voy andando por la ciudad, veo con
facilidad las paradas de autobus porque estén
bien sefializadas 363 105 360 115 335 116 353 115 392 096 336 113 347 114 404 088 357 118
Los autobuses cumplen el horario establecido 303 118 275 127 257 123 289 122 303 124 254 122 299 120 319 123 261 122
El nimero de autobuses por linea es suficiente 298 121 286 123 266 124 278 121 326 116 268 125 271 118 328 121 300 117
L os autobuses estan bien acondicionados para
|as personas de edad 263 129 247 120 222 107 237 114 300 134 229 110 241 114 295 138 249 122
Los conductores del autobUs tienen un tr ato
correcto con los usuarios 360 101 363 095 320 106 361 091 397 08 320 107 367 089 404 080 354 093
El n° de autobuses en horas punta es suficiente 267 115 267 114 232 112 255 109 311 110 232 111 254 114 306 113 280 1.03
L os autobuses estan bien acondicionados para
|as personas disminuidas 172 097 180 105 157 090 162 08 214 123 160 095 160 083 214 127 176 094
En general, puede decirse que estoy satisfecho
con € servicio de autobuses en la ciudad 341 100 33 103 312 100 326 101 374 096 312 099 322 100 38 092 338 106
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Sexo

En cuanto alavariable sexo, solo haresultado significativa en
dos de los items del cuestionario, referidos a la profesionalidad
de los conductores y a nimero de paradas de autobls, en los
gue los hombres mostraron una puntuacion media superior ala
de las mujeres.

Profesion

Con excepcion del primer item, se han obtenido diferencias
significativas en todas las propiedades evaluadas. Tal como se
apreciaen laTabla 2, los pensionistas mostraron una opinion mas
positiva que los estudiantes, trabajadores y amas de casa. Lavalo-
racién mas baja corresponde a grupo de estudiantes, de nuevo con
excepcion del item El ndmero de lineas de autobus es suficiente.
La puntuacién mas baja del grupo de trabajadores ha coincidido
con los siguientes aspectos: Los autobuses estan bien acondicio -
nados para personas de edad y para |as personas discapacitadas,
El ndmero de autobuses en horas punta es suficiente, Las paradas
del autobs estan bien acondicionadas, El niimero delineasdeau -
tobus es suficiente, EI nimero de autobuses por linea es suficien -
te. Por su parte, las amas de casa han manifestado su opiniéon méas
negativa en caracteristicas como: Los autobuses cumplen el hora -
rio establecido, Los conductores del autobus tienen un trato co -
rrecto con los usuarios y Los conductores del autobus son buenos
profesionales.

Conclusiones

El nivel de satisfaccion generd con €l servicio de autobis fue su-
perior a3 (en unaescalade 5 puntos) paratodoslosusuarios. Sin em-
bargo, los resultados del andisisrevelaron que, si bien apenas existen
diferencias entre hombres y mujeres en |los juicios emitidos, |a edad
es un factor decisvo alahorade evauar lacalidad del servicio de au-
tobUs, siendo las personas mayores de 59 afios las que of recieron una
valoracion més positiva en todas las caracteristicas contempladas. La
variable profesion reproduce |os resultados anteriores. Los usuarios-
pensionistas mostraron un mayor grado de satisfaccion con las con-
dicionesy d funcionamiento del servicio de autobus que los grupos
formados por amas de casa, trabajadoresy estudiantes. Lapuntuacion
més baja procedede grupo de estudiantes. L osresultadostambién re-
velan diferencias en cuanto alas necesidades de |os digtintos grupos
comparados. La puntuacion més bajade grupo detrabgjadores hare-
caido en agpectos como €l acondicionamiento para poblaciones espe-
cidesy para personas de edad avanzada, € acondicionamiento de las
paradas, €l nimero de lineas de autobis o el nimero de autobuses por
linea; mientras que las amas de casa se centran en caracteristicas re-
lacionadas con @ cumplimiento delos horarios, € trato correcto alos
usuariosy la profesiondidad de los conductores.
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