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Resumen

Esta investigacion se plante6 como objetivo conocer las expectativas de los
clientes del servicio de transporte urbano — mototaxis en el distrito de Tarapoto,
se desarroll6 bajo la metodologia de una investigacién basica, de enfoque
cuantitativo, nivel es descriptivo exploratorio y disefio es no experimental; el
muestreo fue no probabilistico por conveniencia y los participantes de esta
investigacién fueron 400 pobladores del distrito de Tarapoto; los resultados
indican que respecto dimension 1 Normas e imagen del conductor, existe una
buena percepcion (88.0%); en el (Factor 2) dimension 2 comodidad del pasajero,
Se aprecia una percepcion regular (45.3%) por parte de los usuarios del servicio
de mototaxi; se concluye que los usuarios de transporte urbano - mototaxi en
Tarapoto tienen expectativas mayores por la comodidad al momento de usar el

servicio.

Palabras clave: expectativas, transporte urbano, comodidad.



Abstract

The objective of this research was to know the expectations of the clients of the
urban transport service - motorcycle taxis in the district of Tarapoto, it was
developed under the methodology of a basic research, with a quantitative
approach, level is descriptive exploratory and design is non-experimental; the
sampling was non-probabilistic for convenience and the participants of this
investigation were 400 inhabitants of the district of Tarapoto; the results indicate
that regarding dimension 1 Norms and image of the driver, there is a good
perception (88.0%); in (Factor 2) dimension 2 passenger comfort, a regular
perception (45.3%) is appreciated by the users of the mototaxi service; It is
concluded that users of urban transport - mototaxi in Tarapoto have higher
expectations for comfort when using the service.

Keywords: expectations, urban transport, comfort.



Introduccion

Vivimos en un mundo altamente competitivo, en el que las organizaciones
productoras o prestadoras de servicios deberian prestar atencion al
cumplimiento de las expectativas que los clientes tienen por el producto o
servicio ofertado; si las organizaciones con esfuerzo consiguen el cometido de
cumplir o superar dichas expectativas, estos esfuerzos formaran parte de la
diferenciacion necesaria para sacar ventaja competitiva frente a los

competidores.

Dentro de las organizaciones de servicio encontramos a las prestadoras
de servicio de transporte urbano Sanchez y Romero (2010) la calidad de servicio
de transporte urbano se ve manifiesta en la percepcion que el usuario tiene del
desemperio del responsable de llevar acabo la prestacion del servicio. En toda
organizacion es importante que el cliente o usuario del servicio este satisfecho y
se cumpla sus expectativas, Cruz et al (2020) es importante conocer las
expectativas de los usuarios del servicio de transporte para disefiar un servicio
coherente a sus necesidades, Llamuca y Aguilar (2019) no se puede hablar de
calidad de servicio de transporte urbano sin conocer la opinion del usuario
respecto al servicio ofertado y si luego de vivir la experiencia sus necesidades
guedaron satisfechas.

En el desarrollo del transporte urbano se hace uso de diferentes medios
los cuales son elegidos por los usuarios segun los sectores sociales, la cultura
de la poblacion entre otros factores. En ese medio encontramos a las mototaxis,
este medio de transporte es comun en paises asiaticos Toledo et al (2014) Medio
muy utilizado en Filipinas, Indonesia, Malasia y la India, ademés sefiala que el
1959 se fabricaron las primeras unidades y se atribuye a Leun Pongsopon como
su creador. Por ser un medio liviano, de uso en adecuado para diferentes medios
geograficos, econdmico entre otras caracteristicas se expandié rapidamente a
diferentes partes del mundo, en América Latina se encontr6 reportes de su uso
en Colombia Castillo (2010), en Brasil Amorim et al (2012), en México Hernandez
y Osorio (2017), en Ecuador Pico y Rosado (2020), en Bolivia Oblitas (2019), en
Venezuela y Nicaragua Castillo et al (2013), en Peru Toledo et al (2014), entre

otros paises.



Los usuarios del servicio de transporte urbano tienen expectativas del tipo
de servicio que quieren recibir; si bien es cierto las expectativas deben de
adaptarse en lugar de ser cubiertas, es necesario tenerlas en cuenta con el
propdsito de disefiar un servicio con caracteristicas parecidas a las exigencias
de los usuarios; Oblitas (2019) es de mucha importancia conocer las
expectativas que el cliente tiene antes de la ejecucion del servicio de transporte;
en ese escenario se encuentra al distrito de Tarapoto en la zona nor oriental del
Peru que segun Delgadillo y Pérez (2018) mencionan que el medio de transporte
de mayor uso es el mototaxi con una cantidad en circulacion al 2018 de 11000
unidades Rojas et al (2020) el servicio desarrollado con calidad se trasforma en
un elemento clave de diferenciacion, Zavala y Vélez (2020) es importante prestar
atencioén a las caracteristicas del servicio que desean recibir los clientes; al
realizar actividades para satisfacer las necesidades de los clientes cumpliendo
sus expectativas logramos clientes fidelizados, Silva et al (2021) cuando una
empresa se esfuerza por cumplir las expectativas de un cliente este la vuelve a

elegir para una préxima experiencia.

El propésito de esta investigacion es conocer las expectativas de los
clientes del servicio de transporte urbano — mototaxis en el distrito de Tarapoto,
con la finalidad de proporcionar informacion para el desarrollo de esta actividad

econdmica con caracteristicas acordes a la necesidad del cliente.

Metodologia

Esta investigacion es de tipo basica Ceroni (2010) estudia un tema
determinado del cual realiza aportes; su enfoque es cuantitativo Vivar et al (2013)
realiza el analisis de los datos de una forma numérica y hace uso de la
estadistica; el nivel es descriptivo exploratorio Diaz y Calzadilla (2016) las
investigaciones descriptivas solo se enfocan en un solo tema y realizan aportes
al respecto, Gabriel (2017) las investigaciones exploratorias cumplen con el
proposito de resaltar los aspectos importantes de un problema determinado vy el
disefio es no experimental Manterola et al (2019) se tomaron los datos tal y como

se encontraron y de la misma manera fueron procesados.



La poblacién estuvo compuesta por los pobladores del distrito de
Tarapoto, mayores de edad, que hace uno del servicio de transporte urbano
especificamente mototaxi y que hicieron uso del servicio mas de una vez al

momento de realizar la encuesta.

El muestreo fue no probabilistico e intencional por conveniencia
Hernandez y Carpio (2019) este tipo de muestreo considera a grupos con
caracteristicas de interés para el investigador; en base a esto se tomé como

muestra a 400 pobladores del distrito de Tarapoto.

La técnica para la recoleccion de los datos fue la encuesta aplicada de
manera virtual por la aplicacion Forms de Gloogle, el instrumento utilizado fue el
de Medicién de las expectativas de los usuarios de servicio de transporte urbano
de Cruz et al (2020), dicho instrumento estd estructurado con 12 items que
segun los investigadores se agrupan en cuatro dimensiones (normas del
conductor, comodidad del pasajero, imagen personal del conductor y respeto al
medio ambiente) estructurado con la escala de Likert que incluye una puntuacion
gue va del 0 al 10 para la valoracion de los usuarios del servicio; cabe mencionar
el instrumento ha sometido al analisis factorial exploratorio que dio como
resultado para este estudio solo dos dimensiones (ver Tabla 2) dimension 1
Normas e imagen del conductor y la dimensidén 2 comodidad del pasajero; este
instrumento fue sometido a la fiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Conbach
gue dio como resultado aceptable para la dimension 1 Normas e imagen del
conductor un coeficiente de 0,906 y para la dimension 2 comodidad del pasajero
un coeficiente 0,750, Soler et al (2012) indican que la para que un instrumento
sea considerado como fiable el coeficiente Alfa de Cronbach debe superar el 0,7
y como complemento de este resultado el instrumento fue sometido a juicio de
tres expertos quienes valoraron la estructura del instrumento revisando cada

item y determinaron un juicio favorable.

En cuanto al analisis una vez recolectada la informacion se procedioé a
utilizar el programa Excel X para Windows y el paquete estadistico Statistical

Package for Social Sciences (SPSS) en su version 26.



Las técnicas estadisticas utilizadas fueron: para determinar la fiabilidad
del instrumento se hizo uso del Alfa de Conbach, también se hizo uso del analisis
factorial exploratorio para determinar con mayor precision las dimensiones,
también se realizé el andlisis de los cllsteres para agrupar los componentes de
las dimensiones y un andlisis estadistico descriptivo en donde se usaron

frecuencias y porcentajes.

Resultados

Perfil sociodemografico

En su totalidad fueron 400 los que participaron de esta investigacion, de acuerdo
al género se clasificaron un 51,2% masculinos y 48,8% femeninos. Asimismo,
con relacion a la edad 93 (23,3%) son menores de 25 afios, 123 (30,8%) estan
entre las edades de 26 a 35 afios, 108 (27%) estan entre las edades de 36 a 45
afos, 59 (14,8%) estan entre las edades de 46 a 55 afios y 17 (4,3%) son
mayores de 55 afnos.

Tabla 1

Perfil sociodemogréfico de los participantes (N= 400)

Variables Categorias Frecuencia porcentaje
Masculino 205 51,2%

Geénero Femenino 195 48,8%
Total 400 100,0%
Menos de 25 afios 93 23,3%
Entre 26 a 35 anos 123 30,8%
entre 36 a 45 afnos 108 27,0%

Edad
Entre 46 a 55 afio 59 14,8%
Mas de 55 afios 17 4,3%

Total 400 100,0%




Analisis factorial exploratorio

En el andlisis factorial exploratorio se encontr6 un KMO igual a 0.872; un chi-
cuadrado de 2545.494 y una significancia de 0,000. Estos resultados hacen que
el trabajo de investigacion sea conveniente para el andlisis factorial. Asimismo,
en la tabla 2 se observa que la variable Expectativas del servicio de mototaxi se
compone por dos factores que recogen un 60.275% de la Varianza total

explicada, las cuales son los que tienen autovalores mayores a 1.

Los 12 items fueron sometidos a un andlisis de componentes principales, analisis
de rotacion Varimax. Como resultados del procesamiento los 12 items se
agrupan en dos factores, el primer factor agrupa a 9 item y el segundo factor

agrupa a 3 items.

Tabla 2
Matriz de componentes rotados
i Componente
Items del instrumento

1 2
¢, Qué nivel de seguridad espera al viajar en mototaxi? 0.774
¢, Qué grado de amabilidad espera que muestre el conductor del mototaxi? 0.817

¢ Cual es la expectativa de limpieza que espera en los asientos del mototaxi? 0.788
¢, Cudl es el grado de higiene y vestimenta que espera del conductor? 0.781
¢, Cudl es la importancia que le asigna al precio del transporte en mototaxi? 0.639

¢ Cual es su expectativa de que el conductor tenga sencillo al cobrar pasajes? 0.678

¢En qué nivel espera que el conductor tenga sus documentos en regla? 0.820

¢En qué nivel espera que el conductor respete las sefiales de transito? 0.819

¢, Qué puntaje le asigna al respeto que muestra el conductor por el medio 0.683

ambiente?

¢, Como espera que sea la prontitud al viajar en mototaxi? 0.443

¢ Qué puntaje le asigna al equipo de sonido que disponga el mototaxi? 0.861

¢ Cuénta importancia tiene para Ud. que el mototaxi tenga una revista para 0.870

leer?

% varianza explicada 4570 14.56
8 7

Alpha de Cronbach 0,906 0,750




Andlisis de los clusteres

En la figura 1, se observa dos segmentos claramente definidos, el primero esta
compuesto por la seguridad, amabilidad, Limpieza, higiene y vestimenta, precio
del transporte, cambio para cobrar el pasaje, documentos en regla, respeto a las
sefiales de transito, respeto al medio ambiente. El segundo segmento esta

compuesto por equipo de sonido, prontitud y revista para leer.

Figura 1

Cluster de las expectativas del servicio de mototaxi
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Andlisis de las expectativas del servicio de transporte urbano

En la figura 2, se observa los niveles de percepcion del cumplimiento de las
expectativas del servicio de transporte urbano - mototaxi. Con respecto (factor
1) dimension 1 Normas e imagen del conductor, existe una buena percepcion
(88.0%); en el (Factor 2) dimensién 2 comodidad del pasajero, se aprecia una

percepcion regular (45.3%) por parte de los usuarios del servicio de mototaxi.



Figura 2

Percepcion de las expectativas del servicio de mototaxi
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Discusion

El propésito de esta investigacion fue conocer las expectativas de los
clientes del servicio de transporte urbano — mototaxis en el distrito de Tarapoto,
de acuerdo con los resultados se determin6 que los niveles de percepcion del
cumplimiento de las expectativas del servicio de mototaxi. Con respecto (factor
1) dimension 1 Normas e imagen del conductor, existe una buena percepcion
(88.0%); en el (Factor 2) dimensién 2 comodidad del pasajero, se aprecia una
percepcion regular (45.3%) por parte de los usuarios del servicio de mototaxi;
este resultado es diferente al que presenta Cruz et al (2020) quienes en un
estudio realizado en el sector turismo con el propésito de medir las expectativas
de los turistas por el servicio de transporte urbano en tototaxis en Tarapoto
encontrando que la dimension normas del conductor tiene un 22.4% de
percepcion favorable para los participantes, Rojas et al (2020) indican que al
realizar actividades con el propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes,
estos buscan repetir la experiencia, Toledo et al (2014) los conductores de
mototaxi deben considerar realizar sus actividades con un trato amable y
teniendo en cuenta las regulaciones de transito determinadas por las

autoridades, esto ayudara a mejorar la calidad de vida de los pobladores.



Por otra parte, en este estudio se realizé el analisis factorial exploratorio
a los 12 items del instrumento los cuales fueron sometidos a un analisis de
componentes principales, analisis de rotacion Varimax. Como resultados del
procesamiento los 12 items se agrupan en dos factores, el primer factor agrupa
a 9 item y el segundo factor agrupa a 3 items, luego se procedid a identificar a
cada factor o dimension 1 Normas e imagen del conductor y la dimensién 2
comodidad del pasajero; este resultado difiere al resultado expuesto por Cruz et
al (2020) quienes en su estudio de acuerdo al andlisis realizado identifican cuatro
factores que componen la variable expectativas del servicio de mototaxi que
indican que son normas del conductor, comodidad del pasajero, imagen

personal del conductor y respeto al medio ambiente.

Esta investigacion aporta datos importantes a considerar para atender de
mejor manera las necesidades de transporte urbano en los pobladores del distrito

de Tarapoto.

Se recomienda realizar en futuras investigaciones un analisis factorial

confirmatorio para precisar las propiedades psicométricas del instrumento.
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