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COMPENDIO 

 
La investigación presente busca determinar la percepción de los servicios recibidos por 

los usuarios en las diferentes rutas de carro de concho de la ciudad de Santiago en el 

periodo enero- abril del 2019. Tomando en cuenta que en este trabajo de investigación 

científica formaron parte de esta los antecedentes tanto nacionales como 

internacionales, lo cuales fueron una base fundamental para la realización de este, a la 

necesidad de realizar un análisis de la percepción que tienen los usuarios de transporte 

terrestre público en la ciudad de Santiago, para conocer cuáles son los factores que 

inciden en su elección y deseo como clientes de este servicio. 

 
En esta investigación se atiende a la problemática que radica en la actualidad. Realizar 

estrategias de marketing es de vital importancia en el desarrollo de toda empresa u 

organizaciones, y los servicios ofrecidos por el transporte urbano en la ciudad de 

Santiago no escapan a esta realidad. En la actualidad, en esta ciudad se presencia la 

existencia de una gran cantidad de rutas de transporte público lo que como tal 

comprende una gran cantidad de vehículos dedicados a estas actividades y un sin 

número de personas que necesitan de estos servicios, pero que, además, tienen lealtad 

hacia el servicio y gustos hacia los mismos. 

 
Por todo lo escrito la formulación del problema responde a la siguiente pregunta 

general: ¿Cuál es el nivel de percepción que tienen los usuarios de las rutas de carro 

concho en la ciudad de Santiago? 

 
De esta se desprenden los objetivos específicos, los cuales determinaran la percepción 

de los servicios recibidos por los usuarios en las rutas de carro concho en la ciudad de 

Santiago. Citaran el nivel de atención brindado a los usuarios por los choferes en las 

rutas de carro concho en la ciudad de Santiago. Identificaran los factores que motivan a 

los usuarios a usar ciertas rutas de carro concho en la ciudad de Santiago.  

 

 

 

 

 



Establecerán los factores que incentivan a los usuarios a usar ciertas rutas de carro de 

concho en la ciudad Santiago y dotaran a las diferentes rutas de carro de concho de la 

ciudad Santiago de las competencias necesarias para dar un servicio confortable, ágil 

y seguro. Esta comprenderá una población que corresponde a los pasajeros de las 

rutas de carro concho de Santiago, que utilizan estas rutas para su trayecto o para 

llegar a los distintos lugares como por ejemplo su trabajo, casa, entre otras. Según esta 

investigación Santiago cuenta con un aproximado de 27 rutas registradas, la cual, al 

aplicar la fórmula para la extracción de la muestra, de determinaron 348 personas para 

la consecución de los datos que permitirán responder a los objetivos trazados. 

En cuanto al contexto, se realizará en la ciudad de Santiago de los Caballeros es la 

segunda ciudad de la República Dominicana tanto demográfica como económicamente. 

Demográficamente, es el centro metropolitano sobresaliente de la Región Norte y 

alberga el 9% de la población del país con 852,361 habitantes en el Área Metropolitana. 

Económicamente, la ciudad constituye un pilar importante para el desarrollo de la isla y 

es un complemento básico a su delicada dependencia en el turismo. 

 
El marco teórico conceptual de la investigación realizada presenta las bases 

bibliográficas que dan valía y presentan el concepto de transporte terrestre, su origen y 

evolución, servicios de carro concho, este también presenta su génesis y desarrollo, así 

como lo referente a este servicio en la República Dominicana, específicamente en la 

ciudad de Santiago. Mostrando también el concepto de posicionamiento, calidad de 

servicio y satisfacción. Pues es necesaria que se realice una extracción de las teorías 

que sirven como puntos clave para que el estudio realizado posea las fuentes de 

información necesarias. 

 
La investigación presenta una muestra seleccionada fueron 348 donde el 52.59% de los 

encuestados fueron de sexo masculino, un 35.06% del total de encuestadas edades 

entre los 18 a 25 años de edad, un 52.01% de están solteros. Se determinó que la 

percepción del servicio es considerada por el 67.53% de los encuestados buena. No 

obstante, a esto, otro factor que perciben los usuarios es el precio pues, el 55.46% de 

los encuestados dijeron que el pasaje es alto. 

 
 

 



Se destaca el hecho que el nivel de atención brindado para el 63.51% de los 

encuestado dijo que la ruta es buena. Aunque se pudo observar que los resultados son 

buenos, aunque los pasajeros exigen tales como los presentados por el 32.47% que 

desearían amabilidad. Además, se pudo observar que el 18.39% de los usan más las 

rutas A y K. Entre los factores positivos que generan motivación en los usuarios el 

60.06% dijeron que toman dicho transporte por obligación. Por otro lado, otro factor de 

motivación fue presentado por un 52.01% los cuales dijeron que prefieren las rutas por 

ahorro. En base a los resultados recomienda la limitación del número de pasajeros que 

pueden estar a bordo del vehículo, regularización de los precios la existencia de una 

relación entre amabilidad, seguridad e incluso precio y confort. Por último, que se 

mejoren los vehículos en cuanto al deterioro y el mal olor. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

CONCLUSIONES 

 
Luego de haber realizado un estudio con el fin de determinar la percepción de los 

servicios recibidos por los usuarios en las diferentes rutas de carro de concho de la 

ciudad de Santiago en el periodo enero- abril del 2019, se pueden establecer las 

siguientes conclusiones con respecto a las características sociales y demográficas 

presentadas por los encuestaos y a los objetivos específicos establecidos: 

 
En cuanto a la muestra seleccionada fueron 348 para la realización de esta 

investigación, los encuestados presentaron diferentes perfiles sociodemográficos lo que 

permitió que la información no fuera manipulada y sus orígenes tuvieran una gran 

diversidad. Por lo que se puede determinar que el predominio estuvo en las siguientes 

características como el 52.59%delosencuestados fueron de sexo masculino, un 35.06% 

del total de encuestados edades entre los 18 a 25 años de edad, un 52.01% de están 

solteros. Por otro lado, el 36.21% de los encuestados eran universitarios y que además, 

donde se pudo observar que el 38.51% de los encuestados son empleado privado. 

 
Al realizar el objetivo No.1.Determinar la percepción de los servicios recibidos 

por los usuarios en las rutas de carro concho en la ciudad de Santiago. 

 
Se establece que como transporte publico existen ciertos puntos vista que tienen los 

usuarios de este servicio, lo que para ellos pueden ser adecuados o no y que pueden 

llegar a influir en pensamiento y decisión de usar ciertas rutas de carro concho. Se 

determinó que la percepción del servicio es considerada por el 67.53% de los 

encuestados buena, el 13.79% dijo que muy buena, el 11.21 que es mala, pero tan solo 

un 7.47 dijo que es excelente. No obstante, a esto, otro factor que perciben los usuarios 

es el precio pues, el 55.46% de los encuestados dijeron que el pasaje es alto, el 23.85 ni 

alto ni bajo, 12.64 es bajo, el 8.05 dicen que es muy 



 

bajo. La realidad de esto recae en el hábito de tomar el servicio pues el 41.09% de los 

encuestados expresó que siempre utiliza las rutas de carros de concho, el 31.32% dijo 

que casi siempre, otro 26.15 dijo que a veces, mientras que el 1.44 nunca. 

 
Hay que recalcar que la percepción define la forma en la que se pueden detectar las 

sensaciones que nos hacen ver las cosas desde otros puntos vista, como prestadores 

de servicios es un factor para el aumento o disminución de la frecuencia al utilizar dicho 

producto por así decirlo. La realidad para un consumidor está basada en la manera en 

como perciba el exterior, lo que significa que es el resultado de terceros y que tiene un 

impacto en la misma componentes como las experiencia y capacidades sensoriales de 

cada uno. 

 
En la búsqueda del objetivo No. 2. Citar el nivel de atención brindado a los 

usuarios por los choferes en las rutas de carro concho en la ciudad de Santiago. 

 
Se destaca el hecho que el nivel de atención brindado para el 63.51% de los 

encuestado dijo que la ruta es buena, el 19.54% expresó que es mala, el 11.21% 

estableció que es muy buena, mientras el 5.75 dijo que es excelente. Lo cual guarda 

relación con la acción de recurrir a reportes por mal comportamiento puesto que el 

67.53% de los usuarios dijo que nunca, el 19.25% lo ha hecho que a veces, el 8.62% 

siempre realiza reportes y el 4.60% dijo casi siempre. Es debido a estas acciones que el 

grado de satisfacción vs servicios ofrecidos es considerablemente bueno, ya que el 

52.30 % de los usuarios está satisfecho, el 29.31% lo está poco, el 9.48 % estableció 

que está muy satisfecho y el 8.91% dijo que está insatisfecho. 

 
Aunque se pudo observar que los resultados son buenos, estos pueden ser mejorados 

cumpliendo deseos que los pasajeros exigen tales como los presentados por el 32.47% 

desearían amabilidad, el 29.60% dijo que la seguridad, el 25.29% reducción de precio y 

el 12.64 % le gustaría confort. Por lo que se 



 

muestra como la selección de la ruta se ve influenciada por algunos de estos puntos, 

tal como expresan los resultados, donde se pudo notar que el 18.39% de los usuarios 

dice que la A, el 18.10% dice que la K, el 16.67% de los usuarios dice que la M, el 

11.78% expresaron que la O, el 10.92% dijeron que la B, el 5.46% dijo que la HV, un 

3.16 para las rutas CH y R, un 2.30% para las ruta G,H y P, y un 1.44% para la L. 

Como profesionales y prestadores de servicios hay que entender que el mejor 

marketing que se puede ofrecer es el servicio agradable y que cumpla con las 

expectativas y cree perspectivas que estimulen y lleven a los consumidores a recurrir a 

su prestador, aun por encima de muchos que pueden ofrecerle lo mismo. El nuevo 

marketing es el servicio al cliente y la manera en ofrecerlos es radical. 

 
En cuanto al objetivo No. 3. Identificar los factores que motivan a los usuarios a 

usar ciertas rutas de carro concho en la ciudad de Santiago. 

 
Entre los factores positivos que generan motivación en los usuarios y con ello 

constante uso por el servicio del carro concho, se destacan los motivos de elección de 

la ruta, dentro de los cuales el 60.06% dijeron que toman dicho transporte por 

obligación, el 18.97% expresaron que por el buen servicio, el 18.10% lo hacen por 

ahorro de tiempo, mientras que el 2.87% lo hace que por comodidad. Por otro lado, 

otros factores de motivación fue presentado por un 52.01% los cuales dijeron que 

prefieren las rutas por ahorro, el 27.87% lo hacen por seguridad, el 10.92% prefieren 

este servicio por calidad, y por último, el 9.20% dice que la prefieren por confort. 

 
Sin embargo, los factores que motivan a utilizar este servicio no siempre son de 

manera positiva, pues existen factores negativos o desmotivadores que afectan a los 

usuarios a no tomar las rutas de carro concho, por el ejemplo las fallas percibidas, 

donde se estableció que el 38.51% de los usuarios dice que es deterioro, el 29.31% 

dice que es inseguridad, el 16.38% dice que maltrato verbal y el 15.80% dice que mal 

olor. 



 

Mientras más motivado se encuentre un cliente con el servicio ofrecido más recurrirá a 

su consumo y con mejores resultados para el prestador de dicho bien o servicio. Pues 

la motivación es un estado interno influenciado por características del exterior. Es este 

factor el encargado de ofrecer la energía y disposición al consumidor para seleccionar y 

elegir por encima de otras opciones, la que le hace sentir cómodo y satisfecho. 

 
En el objetivo No. 4. Establecer los factores que incentivan a los usuarios a usar 

ciertas rutas de carro de concho en la ciudad Santiago. 

 
Entre estos se destaca el hecho que en el incentivo hacia los usuarios para demandar 

las rutas donde el 37.93% de los usuarios dijo que es calidad, el 35.92% determinó que 

es seguridad, el 18.68% expresó que es confort y el 7.46% dijo que es por excelencia. 

Por otro lado, el estado de las flotillas de vehículos donde el 58.05% de los usuarios 

dijo que es buena, el 27.59% estableció que es malo, el 9.20% expresó que muy buena 

y el 5.18% dijo casi siempre. En consiguiente a esto, otro factor es la evaluación del 

trayecto, donde el 47.70 % de los usuarios dijo que ni corta, ni larga, el 34.20% dijo que 

es larga, el 12.93% expresó que es corta y el 5.17 % estableció que mucho. 

 
No obstante, otros pasajeros sienten grado de incentivación por el tipo de contenido 

que le gusta escuchar durante el trayecto de las rutas, pues el 31.61% de los usuarios 

le gusta escuchar música romántica, el 27.87% por las noticias, el 24.71% prefieren la 

música urbana y el 15.80% por programa de humor. Desde el punto de vista de quien 

ofrecer el servicio en este caso los carros conchos, la incentivación que los usuarios 

reciben por el uso del servicio es un punto importante, pues este genera fuerza, 

aumenta el consumo y que ayudan a captar un mayor número de pasajeros. 

 
En cuanto al objetivo No.5. Dotar a las diferentes rutas de carro de concho de la 

ciudad Santiago de las competencias necesarias para dar un servicio 

confortable, ágil y seguro. 



 

A pesar de los cambios que ha experimentado el transporte y en especial el público los 

servicios ofrecidos, aunque en muchos aspectos están bien, existen casos que deben 

ser tratados pues uno de estos es el nivel de organización, aquí el 51.72% de los 

usuarios dijo que es poco, el 25% expresó que ninguno, un 18.39% dijo que ni mucho, 

ni poco y el 4.89% estableció que mucho. Además, se determinó que los choferes se 

encuentran dotados de competencias, pues el 62.64% de los usuarios dijo que es 

buena, el 21.40% explicó que es malo, el 10.34% expresó que muy buena y el 6.61% 

dijo que excelente. 
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