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Construccion y analisis psicométrico de un cuestionario de evaluacion
de los medios de transporte publico

M2 Soledad Rodriguez Gonzalez, Gloria Seoane Pesqueiray Constantino Arce Fernandez

Universidad de Santiago de Compostela

El objetivo central del presente trabajo consistié en la construccion y andlisis psicométrico de un cues-
tionario paralaevaduacion de sistema de autobuses urbanos por medio de sususuarios. Serealizaron dos
estudios. En d primero, se partié de un cuestionario inicial compuesto por 25 items. El andlisis psco-
métrico permitié reducir € nimero de items atan solo 16. En el segundo estudio, que fue realizado con
una muestra representativa de la poblacion urbana gallega, se encontré que los 16 items se agrupaban en
6 factores estadisticos en |os que aparecen recogidos |0s siguientes aspectos relevantes del sistemade au-
tobuses urbanos: paradas de autobus, informacion a usuario, cumplimiento de horarios, profesiondidad
de los conductores, suficiencia del servicio, estado de |os autobuses, acondicionamiento para poblacio-
nes especiales y satisfaccion con € servicio. La consistencia interna fue de .8410 y la vadidez de .68.

Construction and psychometric analysis of a questionnaire for the evaluation of public transportation.
The aim of this work has been the construction and psychometric analysis of a questionnaire for the
evaluation of the urban bus system from the user perspective. Two studies have been carried out. In the
first study, an initial version of the questionnaire with 25 items was administered. Through psychome-
tric analysis the number of items was reduced to 16. A representative sample of the urban Galician po-
pulation participate in the second study. It has been found that those 16 items could be grouped into 6
statistical factors, which comprise the following urban bus system relevant aspects: bus stops, infor-
mation to users, timetable fulfilment, bus-drivers” professionality, service sufficiency, buses condition,
specia populations conditioning, and service satisfaction. Scale internal consistency and validity va-

lues were .8410 and .68, respectively.

El problemadel trafico es comin atodas las ciudades, por ello
la mejora de los medios de transporte pablico es un objetivo fun-
damental de los gobernantes en la medida en que el incremento de
usuarios ayudaria a solventar, en parte, dicho problema.

Son evidentes|os esfuerzos que se han venido realizando en los
ultimos afios para abordar € problema del tréfico en las ciudades,
como evidente resulta, también, el escaso éxito que han tenido la
mayoriade ellos.

A nuestro juicio una de las razones que han podido propiciar
esta falta de eficacia es que la mayor parte de las acciones em-
prendidas tienen un caracter meramente técnico (construccién de
grandes avenidas, circunval aciones, pasos elevados, etc.) obviando
aspectos de caracter psicosocia que son, sin duda tan relevantes
como los anteriores. En este sentido, desde la perspectiva de la
educacion ambiental, se pone de manifiesto la necesidad de pro-
ducir un cambio de actitudes en las personas hacia el entorno (De
Castro, 1998), extensivo alos medios de transporte publico (Bam-
berg y Schmidt, 1993) con la finalidad de reducir €l uso de vehi-
culos particulares en favor de los medios de transporte colectivo 1o
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que redundaria, sin duda, en lamejora de la calidad de vidaen las
ciudades; reduccioén de ruido, contaminacion, atascos, estrés, etc.
Desde un punto de vista psicosocial, la construccion de escalas nos
permite conocer las actitudes de los usuarios (Rodriguez, Arce,
Seoane y Sabucedo, 1996; Arce, Stem, Andrade y Seoane, 1997).

Este trabajo se encuadra dentro de esta perspectiva. Conocer €l
estado de opinién de la poblacién sobre los medios de transporte
publico, sus actitudes y la evaluacién que hacen de los mismos
ayuda a detectar posibles deficiencias en su funcionamiento, dise-
fiar una politica de educacion ambiental dirigida a los ciudadanos
sensibilizandolos acerca de la importancia que € uso de este me-
dio de transporte puede tener sobre la calidad de vida en las ciu-
dades y promover programas de reforzamiento con el fin de con-
seguir incrementar su utilizacion. En 1973, Everett aplico €l con-
dicionamiento operante a problemas de transporte urbano, elabo-
rando posteriormente un modelo tedrico de reforzamiento que
identifica las consecuencias positivas y negativas derivadas de su
uso (Everett, 1981). En este mismo sentido, Deslausiers y Everett
(1977) evaluaron un programa de reforzamiento para el uso del
transporte publico con estudiantes universitarios consiguiendo un
incremento en el uso del mismo.

Objetivos

Este trabajo se centra fundamentalmente en la construccion y
andlisis psicométrico de un cuestionario paralaevaluacion del ser-
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vicio de autobus como medio de transporte més cominmente uti-
lizado en la ciudad.

El cuestionario esta destinado a las personas que utilizan fre-
cuentemente el autobus, usuarios. El conocimiento de sus actitu-
des y valores permitira detectar posibles deficiencias de este me-
dio de transporte colectivo y, disefiar politicas encaminadas a in-
crementar su utilizacion.

Este objetivo se aborda en dos fases. La primera fase de elabo-
racion del cuestionario se describe en €l estudio 1, que fue llevado
a cabo con una muestra representativa de la ciudad de Santiago de
Compostela. El andlisis psicométrico de este cuestionario inicia
serealizd en dos etapas: 1) andlisis de items y consistencia inter-
na, 2) estructurafactorial y validez.

El cuestionario resultante del estudio anterior fue administrado
a una muestra mas amplia representativa de la poblacion urbana
gallega. El andlisis psicométrico de este instrumento definitivo se
recoge en el estudio 2 de este trabajo.

ESTUDIO 1
M étodo
Muestra

La muestra fue seleccionada siguiendo un procedimiento alea-
torio estratificado a partir de las variables sexo, edad y situacién
residencial del conjunto de habitantes mayores de 14 afios que vi-
viaen Santiago de Compostela (N=102.280). Como resultado del
muestreo, participaron 400 sujetos, de los cuales 175 eran hom-
bresy 225 mujeres, con edades comprendidas entre 14 y 86 afios
(X=35.19, S, =17.87) y procedentes de las diferentes zonas de la
ciudad. De ellos, e 37% (n=148) se consideraban usuarios habi-
tuales del autobus, mientras que €l resto (n=252) informaban ser
no usuarios. La muestra de usuarios estaba compuesta por 49
hombres y 99 mujeres, con edades comprendidas entre 16 y 83
afios (X=35.74, S,=19.32). Lamayoria eran estudiantes (43.2%) o
trabajadores (29.1%), que tenian su lugar de trabajo o estudio en
laciudad (68.9%).

Instrumento

El cuestionario elaborado parala evaluacion del servicio de aur
tobus por parte de los usuarios consta de 25 items (ver anexo) que
recogen |os siguientes aspectos:

1. Paradas de autobus (items 1,2 y3)

. Informacién a usuario (items 4y 5)
. Cumplimiento de horarios (item 6)
. Profesionalidad de los conductores (items 7 y 8)
. Suficiencia del servicio (items 9,10,11y 12)
. Estado de los autobuses (items 13 y 14)
. Precio percibido (item 15)
. Acondicionamiento para poblaciones especiales (items 16 y
17)
9. Satisfaccion con € servicio de autobuses (items
19,20,21,22,23,24 y 25)

Larespuesta de |os sujetos se registré en una escalatipo Likert
de 5 puntos, donde 1 indicaba «totalmente en desacuerdo» y 5 «to-
talmente de acuerdo». Todos los items estaban elaborados en la
misma direccion de manera que a mayor acuerdo con €l enuncia-
do del item mayor puntuacion. En el cuestionario también se re-

co~NOO~WN

cogieron datos socio-demogréficos de |l os entrevistados relativos a
sexo, edad, nivel de estudios, profesion, situacion residencia y lu-
gar de trabajo o estudio. El instrumento fue administrado median-
te entrevistas personales por un mismo equipo de encuestadores, a
los que previamente se les habian dado unas normas que todos
ellos debian seguir para la correcta aplicacion del cuestionario.

Andlisis de datos y resultados
Andlisis de items y consistencia interna

El primer paso del andlisis psicométrico del cuestionario se
centraen el andlisis de items. En latabla 1 se ofrecen los estadis-
ticos descriptivos (mediay desviacion tipica) y el indice de homo-
geneidad corregida para cada item. Ademas, se informa del valor
que alcanzariala consistencia interna del cuestionario si se elimi-
nasen cada uno de los items (a si se elimina el item).

En cuanto a la media de cada item, observamos que las pun-
tuaciones més bajas corresponden alos items 16 y 17, con valores
de 1.94 y 1.52 respectivamente, lo que indica que el aspecto peor
valorado por los usuarios se refiere a acondicionamiento de los
autobuses para personas de edad y discapacitadas. Por otra parte,
el valor medio més alto fue obtenido para el item 18 (3.89), lo que
indica que los usuarios utilizan mas € autobls cuando hace mal
tiempo. Ademés, observamos que a la hora de valorar el precio
(item 15= 3.57) y € numero de vigjeros del autobus (item 12=
3.43) los usuarios | os consideran elevados.

Con €l fin de aumentar la consistencia interna del cuestionario
(0=.8628) se eliminaron del cuestionario aquellos items cuyo valor
de «a si se eliminarad item» era mayor, ademés de ser los menos
homogéneos (IHc). Siguiendo este criterio, fueron eliminados los
items 12, 15, 18 y 25, aumentando la consistenciainterna a .8920.

Adicionalmente, se eliminaron los items que median la satis-
faccion del usuario con el servicio de autobuses en momentos es-
pecificos (items 19 a 23) por mostrar unas correlaciones significa
tivas con lamedida de satisfaccién general (item 24), con unos va-
lores que oscilaban entre .698 y .416.

Atendiendo a los dos criterios mencionados se eliminaron 9
items, quedando €l cuestionario compuesto por los 16 items res-
tantes. Esta escala mostré una consistencia interna de .8492, y re-
coge igual mente todos | os aspectos mencionados en la descripcion
del instrumento, a excepcion del precio percibido que estaba me-
dido Unicamente por el item 15.

Estructura factorial y validez

Los 16 items se agruparon en 5 factores que explicaban un
67.8% delavarianzatotal del cuestionario. El andlisisfactoria fue
Ilevado a cabo con e procedimiento de extraccion de factores de
componentes principales y rotacion ortogona. En la tabla 2 se
ofrece la matriz factoria rotada ordenada por €l valor de sus car-
gasfactoriaes.

Observamos que la estructura resultante mantiene los 8 aspec-
tos relevantes recogidos en la descripcion del instrumento, aunque
agrupados en 5 factores. En € factor 1 aparecen 5 items que mi-
den los siguientes 3 aspectos: suficiencia del servicio (items 9,10
y 11), satisfaccion con € servicio de autobuses (item 24) y cum-
plimiento de horarios (item 6). El factor 2 recoge los items rela-
cionados con el estado de los autobuses (items 13 y 14) y lainfor-
macion al usuario (items 5y 4). La informacion relacionada con
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las paradas de autobUs aparece en €l factor 3 (items 1, 2y 3), la
profesionalidad de los conductores en €l factor 4 (items7y 8) y fi-
nalmente en € factor 5 saturan los items 16 'y 17 referidos a acon-
dicionamiento de los autobuses para poblaciones especiales.

Tomando como criterio externo € item 24, referido a la satis-
faccion con el servicio de autobuses en general, se determiné la
validez del cuestionario. La correlacién obtenida entre el criterio
(item 24) y la puntuacion total en los 15 items restantes del cues-
tionario fue significativa con un valor de .7674.

Con el fin de determinar que factores explican mejor la sa-
tisfaccion de los usuarios, se aplico un andlisis de regresion to-
mando el item 24 como criterio y las puntuaciones factoriales
derivadas del andlisis factorial como predictores. Los resulta
dos obtenidos muestran que los tres primeros factores son los
que explican mejor la satisfaccion, con un valor de .57 parala
correlacion maltiple al cuadrado. Los coeficientes de regresion
fueron de .57 para el factor 1 (suficiencia del servicio y cum-
plimiento de horarios), de .22 para el factor 2 (estado de | os au-

Tabla 1
Estadisticos para cada item. Media, desviacion tipica, indice de homogeneidad corregiday afasi se eliminael item
Items X S I.H.c Alfa
1 El nimero de paradas de autobUs es suficiente 3,26 1,13 ,3079 ,8613
2 Las paradas del autobUs estan bien acondicionadas 2,33 1,12 4366 ,8573
3 Las paradas del autobus estan bien sefializadas 2,78 1,12 4126 ,8580
4 Estoy satisfecho con lainformacion en las paradas 2,63 1,19 4675 ,8563
5 Estoy satisfecho con lainf. del ayuntamiento 2,39 1,07 ,6099 ,8521
6 Los autobuses cumplen el horario establecido 2,03 111 ,5342 ,8543
7 Los conductores de autobUs tienen un trato correcto 2,73 1,16 ,3862 ,8589
8 L os conductores de autobUs son buenos profesionales 3,18 111 ,3478 ,8600
9 El nimero de lineas de autobUs es suficiente 2,50 113 ,5808 ,8528
10 El niimero de autobuses por linea es suficiente 2,33 1,14 ,6179 ,8515
11 El nimero de autobuses en horas punta es suficiente 1,97 1,03 ,6257 ,8519
12 El nimero de vigjeros en autobus es elevado 343 1,40 ,0975 ,8701
13 Los autobuses estan limpios 2,85 1,11 ,3560 ,8598
14 El estado de los autobuses es bueno 2,73 1,06 ,4456 ,8571
15 El precio del autobUs es caro 3,57 121 ,0786 8737
16 L os autobuses estan bien acond. para personas de edad 1,94 1,05 ,2991 ,8613
17 L os autobuses estan bien acond. para personas discapacitadas 1,52 ,86 ,3232 ,8605
18 Cuando hace mal tiempo es cuando més utilizo el autobls 3,89 1,10 1216 ,8666
19 Satisfaccion con el serv. de autob. a primera hora de la mafiana 2,83 117 ,4694 ,8562
20 Satisfaccion con el serv. de autob. a Ultima hora de la tarde 2,51 1,10 ,6000 ,8523
21 Satisfaccion con el servicio de autobuses de noche 2,32 1,12 5470 ,8539
22 Satisfaccion con el servicio de autobuses en dias laborables 2,72 1,14 ,7054 ,8487
23 Satisfaccion con € servicio de autobuses los fines de semana 2,29 1,02 ,4940 ,8558
24 Satisfaccion con el servicio de autobuses en general 2,53 112 7730 8467
25 Pagaria més dinero por mejorar e servicio 2,50 1,23 ,1509 ,8667
Tabla 2
Matriz factorial rotada
Items Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5
10. El nimero de autobuses por linea es suficiente ,84560 ,01379 ,06278 ,12843 ,06616
9. El nimero de lineas de autobus es suficiente 17767 -,14633 ,22583 ,11861 ,05361
11. El nimero de autobuses en horas punta es suficiente ,75108 ,17630 ,08403 ,09379 ,16308
24, Satisfaccion con el servicio de autobuses en general ,69570 ,28781 ,26504 16741 ,14879
6. Los autobuses cumplen el horario establecido ,68851 ,28416 ,05229 ,01200 -,00473
13. Los autobuses estan limpios ,07287 ,77081 -,10306 ,21738 ,15359
14. El estado de los autobuses es bueno ,00045 ,59594 ,24253 ,39915 ,18803
5. Estoy satisfecho con lainformacion del ayuntamiento 47207 ,56853 ,19231 07717 ,06554
4. Estoy satisfecho con lainformacion en las paradas ,25708 ,55646 ,38595 -,19840 ,10682
1. El nimero de paradas de autobus es suficiente ,13240 -,04533 ,80016 ,01887 -,01989
3. Las paradas del autobUs estdn bien sefializadas ,13719 ,50551 ,63939 -,09773 -,06930
2. Las paradas del autobus estéan bien acondicionadas ,21639 ,16405 ,59803 ,20187 ,15710
8. Los conductores de autobus son buenos profesionales ,10381 ,05990 ,14854 ,87648 ,06555
7. Los conductores de autobiis tienen un trato correcto ,25866 ,16017 -,08591 81767 ,04859
17. Los autobuses estan hien acond. para personas discapacitadas ,15910 ,11337 -,05876 ,09882 ,88333
16. Los autobuses estén bien acond. para personas de edad ,03050 ,13338 12773 ,03132 ,87291
% Var. explicada 20.77% 13,39% 11,54% 11,36% 10,74%
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tobuses e informacion a usuario) y de .13 para el factor 3 (pa
radas).

Unavez determinadas|as caracteristicas psicométricas del cues-
tionario, éste fue administrado a una muestra mas amplia represen-
tativa de toda la poblacion gallega. El andlisis psicométrico del
cuestionario definitivo se recoge en el estudio 2 de este trabgjo.

ESTUDIO 2
Método
Muestra

El estudio 2 se llevd a cabo con una muestra representativa de
las capitales de las 4 provincias gallegas, compuesta de 1.100 su-
jetos, de los cuales 508 eran hombres y 592 mujeres con edades
comprendidas entre 15 y 88 afios. De éstos, un 37% se considera-
ba usuarios del autobus, porcentaje que coincide con el obtenido
paralamuestrade usuarios del estudio 1. Delos 407 usuarios, 147
eran hombres y 260 mujeres con un rango de edad comprendido
entre 15 y 84 afios (X=44.55, S, =20.06). La gran mayoria traba-
jaba o estudiaba en la ciudad (86.73%) y no disponia de coche
(61.67%).

Instrumento

El cuestionario definitivo estaba compuesto por |os 16 items se-
leccionados en el estudio 1 (enumerados en el margen izquierdo
del anexo). La presentacion de los mismos fue dispuesta a azar.
Por lo que respecta a formato de respuesta de los itemsy a pro-
cedimiento seguido para la recogida de los datos, éstos fueron si-
milares alos utilizados en €l estudio anterior.

De igua forma, € instrumento administrado a la muestra de
usuarios recoge los 8 aspectos relevantes ya mencionados, siendo
la distribucion de items en cada uno de ellos la siguiente:

1. Paradas de autobus (items 1,2 y3)

2. Informacion al usuario (items 4y 5)

3. Cumplimiento de horarios (item 6)

4. Profesionalidad de los conductores (items 7 y 8)

5. Suficiencia del servicio (items 9,10 y 11)

6. Estado de los autobuses (items 12 y 13)
7. Acondicionamiento parapoblaciones especides (items14y 15)
8. Satisfaccién con el servicio de autobuses (item 16 )

Andlisis de datos y resultados
Andlisis de itemsy consistencia interna

En un primer momento se calcularon |os estadisticos descripti -
vos para cada uno de los items que componen el cuestionario de-
finitivo. Ademas, con €l fin de ratificar |os resultados obtenidos en
el estudio 1 se calcul para cada uno de €ellos € indice de homo-
geneidad corregida asi como el vaor de «a s se eliminara €
item». Los resultados aparecen recogidos en latabla 3.

Notamos que la puntuacion media més bajafue de 1.75 para el
ftem 15, relacionado con el acondicionamiento de los autobuses
para personas discapacitadas, seguido del item 14 (acondiciona-
miento de los autobuses para personas de edad) con una puntua-
cion mediade 2.50, lo que indica que e aspecto peor valorado por
los usuarios se refiere, coincidiendo con el estudio previo, a acon-
dicionamiento para poblaciones especiales. Por el contrario, los
usuarios coinciden en sefialar como aspecto mas positivo la profe-
sionalidad de los conductores (item 7= 3.59 e item 8=3.65), junto
con dos de los items referidos a las paradas de autobus: n° de pa-
radas de autobus (item 1=3.59) y sefializacion de las mismas (item
3=3.59).

La consistencia interna de la escala, calculada mediante el co-
eficiente a de Cronbach, muestra un valor de .8410, similar a ob-
tenido para los datos del estudio 1 (.8492). En la Ultima columna
de la tabla, podemos observar que ningulin item contribuye a au-
mentar la consistencia interna de la escala, mostrando ademés va-
lores de homogeneidad comprendidos entre .3655 para €l item 7'y
.6801 para €l item 16 de satisfaccion general que podemos consi-
derar aceptables.

Estructura factorial y validez
La extraccion de factores fue llevada a cabo con el procedi-

miento de componentes principalesy luego posteriormente some-
tidos a una rotacion ortogonal. Los resultados de este andlisis

Tabla3
Estadisticos para cada item. Media, desviacion tipica, indice de homogeneidad corregiday afasi se eliminael item

Items X S IHc Alfa
1 El nimero de paradas de autobus es suficiente 3,59 1,02 ,3853 ,8358
2 Las paradas del autobUs estén hien acondicionadas 2,74 114 4971 ,8297
3 Las paradas del autobUs estan bien sefidizadas 3,59 111 ,3984 ,8353
4 Estoy satisfecho con lainformacion en las paradas 293 1,24 ,4449 ,8330
5 Estoy satisfecho con lainf. del ayuntamiento 2,49 1,20 4417 ,8330
6 Los autobuses cumplen el horario establecido 2,85 1,24 ,4505 ,8326
7 L os conductores de autobus tienen un trato correcto 3,59 ,99 ,3655 ,8367
8 L os conductores de autobus son buenos profesionales 3,65 94 ,3807 ,8359
9 El nimero de lineas de autobus es suficiente 2,89 1,20 AT79 ,8309
10 El nlimero de autobuses por |inea es suficiente 291 1,20 5176 8284
11 El nimero de autobuses en horas punta es suficiente 2,66 1,14 ,5134 ,8288
12 Los autobuses estan limpios 3,57 .94 ,3851 ,8357
13 El estado de los autobuses es bueno 3,53 91 ,4595 ,8323
14 L os autobuses estan bien acond. para personas de edad 2,50 1,22 ,5129 ,8287
15 L os autobuses estén bien acond. para personas discapacitadas 175 1,01 ,3859 ,8357
16 Satisfaccion con el servicio de autobuses en general 335 1,02 ,6801 ,8205
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muestran la presencia de 6 factores que explican un 68% delava
rianza total del cuestionario. La agrupacion de items en cada fac-
tor se recoge en lamatriz factorial rotada (tabla 4).

Al igual que en € estudio 1 el primer factor recoge items rela
cionados con la suficiencia del servicio (items 1,9 y 10) y la satis-
faccion de los usuarios (item 16). En €l factor 2 aparecen 4 items
con cargas significativas, que dan cuenta de la sefializaci6n (item 3)
y acondicionamiento de las paradas del autobus (item 2), asi como
delainformacién al usuario (items 4y 5). En el factor 3 se agrupan
los items que miden la profesionalidad de los conductores (item 7 y
8). El estado de los autobuses (items 12 y 13) da cuentadel factor 4
y, @ acondicionamiento de |os autobuses para poblaciones especia-
les (items 14 y 15) configura el factor 5. Finalmente, € factor 6 re-
coge € item 6 relativo d cumplimiento de horariosjunto con € item
11 relativo alasuficienciadel servicio en horas puntas.

La estructura factorial del cuestionario definitivo es muy simi -
lar ala obtenida en el estudio 1, ademéas de mostrar una varianza
total explicada similar (68%). Las diferencias encontradas en di-
chas soluciones pueden resumirse en dos aspectos: € nimero de
factores extraidos y la evaluacion de la suficiencia del servicio
(items 9, 10y 11).

En cuanto al nmero de factores, en este estudio obtuvimos 6
factores frente alos 5 del estudio 1, porque el aspecto relacionado
con el cumplimiento de horarios aparece solo en e Ultimo factor.
Respecto a la suficiencia del servicio, observamos que € item 11
(el nimero de autobuses en horas puntas es suficiente) no se agru-
pa con los items 9 y 10, apareciendo en el Ultimo factor de cum-
plimiento de horarios. Por otra parte, junto alos items 9y 10 apa-
rece el item 1 referido a la suficiencia de las paradas de autobus,
que en el estudio previo se agrupaban con los items 2 y 3 relacio-
nados con las paradas de autobus.

Al igual que en € estudio 1 se determin6 la validez del cues-
tionario, utilizando como criterio externo la satisfaccion general
con el servicio de autobuses (item 16). Lacorrelacién obtenida en-
tre éste y la puntuacion total de los restantes 15 items que compo-
nen el cuestionario fue de .68.

Conclusiones

El objetivo centra de este estudio fue la construccion de una
cuestionario para la evaluacion del servicio de autobis en la ciu-
dad desde la perspectiva de los usuarios del mismo. Conocer las
actitudes y la evaluacion que la poblacidn hace del autobts como
medio de transporte publico més utilizado en la ciudad contribui-
rdadisefiar una politica de educacion ambiental eficaz que redun-
daria sin duda en una mayor utilizacién del autoblsy en una me-
jor calidad de vida en las ciudades.

Con estafinalidad, se elabord un cuestionario inicial compues-
to de 25 items que recoge la evaluacion de los usuarios del auto-
bls en 9 aspectos relevantes. paradas de autobUs, informacion al
usuario, cumplimiento de horarios, profesionalidad de los conduc
tores, suficiencia del servicio, estado de los autobuses, precio,
acondi cionamiento para poblaciones especiales y satisfaccion con
€l servicio de autobuses. El andlisis psicométrico del mismo, lle-
vado a cabo con una muestra de 148 usuarios, reflgja que € as-
pecto peor valorado por éstos se refiere al acondicionamiento pa-
ra personas de edad y discapacitadas. Esta preocupacion se mani-
fiesta en un nimero importante de trabajos que dan cuenta de las
dificultades de los medios de transporte plblico para personas con
discapacidad (Welch, Nietupski y Hamre-Nietupski, 1986; Weh-
man, 1993), asi como para la tercera edad (Patterson, 1985).

Atendiendo a criterios estadisticos se eliminaron del cuestiona
rio 9 items. Los 16 items restantes se agrupan en 5 factores que re-
cogen todos los aspectos mencionados anteriormente a excepcion
del precio percibido (item 15) que fue eliminado con € fin de au-
mentar la consistenciainterna del cuestionario (.8492).

Tomando como criterio externo la satisfaccién con e servicio
de autobuses en general se obtuvo un coeficiente de validez del
cuestionario de .7674. Ademés, observamos que los factores que
mejor explican la satisfaccion de los usuarios se refieren ala su-
ficiencia del servicio y cumplimiento de horarios (factor 1), esta-
do de los autobuses e informacion a usuario (factor 2) y paradas
(factor 3).

Tabla 4
Matriz factoria rotada

Items Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6
1. El n° de paradas de autobus es suficiente ,78455 ,18785 ,12999 ,00061 ,02233 -,18160
9. El n° de lineas de autobUs es suficiente ,78101 ,11269 -,05860 ,08375 ,10506 ,17840
10. El n° de autobuses por |inea es suficiente ,69088 -,03516 ,09215 ,04386 ,23570 ,36183
16. Satisfaccion con e servicio de autobuses en general ,54603 ,28152 ,30907 ,26457 ,17526 ,22550
3. Las paradas del autobUs estén bien sefidizadas ,13784 ,75337 ,04872 ,35673 -,05685 -,14033
5. Estoy satisfecho con lainformacion del ayuntamiento ,01077 ,70927 ,09083 -,10699 ,26412 ,29004
4. Estoy satisfecho con lainformacion en |as paradas ,27283 ,69172 ,18740 -,07138 -,08723 ,20576
2. Las paradas del autobUs estan bien acondicionadas ,08926 ,45635 -,02112 ,25927 ,33787 ,30641
7. Los conductores del autobUs tienen un trato correcto ,09596 ,10098 ,87037 ,10151 ,07038 ,01785
8. Los conductores del autobUs son buenos profesionales ,06496 ,09191 ,85344 ,03823 ,11458 ,13349
12. Los autobuses estén limpios ,00162 ,03686 ,11841 ,78841 ,10580 ,21623
13. El estado de los autobuses es bueno ,15162 ,08306 ,03300 ,78520 ,22855 ,11341
15. Los auto. estan bien acond. para personas discapacitadas ,09179 ,03410 ,11063 ,08740 ,86934 ,02766
14. Los autobuses estan hien acond. para personas de edad ,23560 ,07657 ,10799 ,27680 ,72286 ,10325
6. Los autobuses cumplen el horario establecido ,06994 19675 ,15765 ,21837 -,02279 77309
11. El n° de autobuses en horas punta es suficiente ,31064 ,15410 ,02586 ,19785 ,23326 ,53068
% Var. Explicada 14.40% 12.39% 10.76% 10.69% 10.67% 9.09%
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En una segunda parte de este trabajo, el cuestionario resultante
fue administrado a una muestra mas amplia de toda la poblacién
urbana gallega, de los que un 37% eran usuarios habituales del au-
tobus (n=407). Coincidiendo con los resultados obtenidos para el
cuestionario inicial, obser vamos que €l aspecto pero valorado por
los usuarios se refiere a acondicionamiento para personas de edad
y discapacitadas, dando cuenta de las barreras que dificultan el uso
del autobUs para estas poblaciones especiaes. En cuanto alos as-
pectos mejor valorados por 1os usuarios, vemos que se refieren a
la profesionalidad de los conductores seguido del nimero y acon-
dicionamiento de las paradas.

Después de haber reducido la longitud del cuestionario inicia
y haberlo aplicado a una muestra representativa de toda la pobla-
cion urbana gallega, observamos que las propiedades psicométri-
cas del mismo se mantienen. En cuanto a su estructura factorial,

podemos afirmar que los 16 items se agrupan en 6 factores que re-
cogen los 8 aspectos mencionados sobre €l servicio de autobus,
con unavarianzatotal explicadadel 68% (factor 1: suficienciadel
servicio y satisfaccion; factor 2: paradas e informacion al usuario;
factor 3: profesionalidad de los conductores; factor 4: estado delos
autobuses; factor 5: acondicionamiento para poblaciones especia-
les; y factor 6: horario). Ademas, €l cuestionario muestra una corr
sistenciainternade .8410 y un coeficiente de validez referido ala
satisfaccion de los usuarios de .68.
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Anexo
Evaluacion del servicio de autobus en la ciudad

1 Muy en desacuerdo; 2 En desacuerdo; 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4 De acuerdo; 5 Muy de acuerdo

1 1. El nimero de paradas de autobs es suficiente

2 2. Lasparadas del autobus estan bien acondicionadas

3 3. Cuando voy andando, veo con facilidad las paradas de autobuUs porque estén bien sefidizadas
4 4. Estoy satisfecho con lainformacién que se ofrece sobre el servicio de autobUs en las paradas

5 5. Estoy satisfecho con lainformacion que ofrece el ayuntamiento sobre € servicio de autobus

6 6. Losautobuses cumplen el horario establecido

7 7. Los conductores del autobus tienen un trato correcto con los usuarios

8 8. Los conductores del autobus son buenos profesionales
9 9. El nlmero de lineas de autobus es suficiente
10 10. El nimero de autobuses por linea es suficiente

11 11. El ndmero de autobuses en horas punta es suficiente

12. Por lo general, €l nimero de vigjeros es mayor del que se debiera permitir

12 13. Por lo general, los autobuses estén limpios

13 14. Por lo general, el estado de |os autobuses puede considerarse bueno

15. Teniendo en cuenta la calidad del servicio, € precio del autobis me parece caro
14 16. Los autobuses estén bien acondicionados para las personas de edad
15 17. Los autobuses estan bien acondicionados para las personas discapacitadas

18. Cuando hace mal tiempo es cuando més utilizo el autobus
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19. Estoy satisfecho con €l servicio de autobuses a primera hora de |la mafiana

20. Estoy satisfecho con el servicio de autobuses a Ultima hora de la tarde

21. Estoy satisfecho con € servicio de autobuses de noche

22. Estoy satisfecho con el servicio de autobuses en los dias laborables
23. Estoy satisfecho con el servicio de autobuses en |os fines de semana
16 24. En general, puede decirse que estoy satisfecho con €l servicio de autobuses en la ciudad

25. Estaria dispuesto a pagar més dinero, si mejorase el servicio de autobuses

Ordrdr,rder,rde,rdeerdes
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