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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la correlacion entre la Calidad del
Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la empresa Grupo Multiservis S.R.L., situada en el
distrito de Cajamarca y reconocida por su prestigio en el sector del transporte publico en
vehiculos menores, con énfasis en "Mototaxis". Es importante sefialar que, en este distrito,
las mototaxis no solo son el medio de transporte mas utilizado, sino que también constituyen

una fuente de ingreso vital para miles de familias.

Para medir la Calidad del Servicio, se aplicaron las dimensiones de Tangibilidad, Fiabilidad,
Seguridad y Empatia, sustentadas en la teoria formulada por Zeithaml, Parasuraman y Berry
en 1993. De igual forma, la Satisfaccion del Cliente se evalué tomando en cuenta la reaccion
del consumidor a la discrepancia percibida entre sus expectativas y la experiencia de servicio
recibida, siguiendo el modelo propuesto por Tse et al. en 1990. Las dimensiones evaluadas

incluyeron: Servicio Bésico, Servicio Esperado y Servicio Aumentado.

La metodologia adoptada es de tipo cuantitativo y descriptivo-correlacional, con un enfoque
en la cuantificacion de percepciones y un corte transversal para captar un instante especifico
en el tiempo. Para la recoleccién de datos, se emple6 una encuesta en linea, compuesta por
un cuestionario de 28 items. Los resultados revelan una correlacion alta (R=0.846, segun el
indice de correlacion de Pearson) entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente,

lo que valida una relacion significativa y directa entre ambas dimensiones evaluadas.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the correlation between Service Quality and
Customer Satisfaction in the company Grupo Multiservis S.R.L., located in the district of
Cajamarca and recognized for its prestige in the public transportation sector in smaller
vehicles, with an emphasis on "Mototaxis." It is important to note that, in this district,
mototaxis are not only the most commonly used means of transportation but also constitute

a vital source of income for thousands of families.

To measure Service Quality, the dimensions of Tangibility, Reliability, Security, and
Empathy were applied, based on the theory formulated by Zeithaml, Parasuraman, and Berry
in 1993. Similarly, Customer Satisfaction was evaluated taking into account the consumer's
reaction to the perceived discrepancy between their expectations and the service experience
received, following the model proposed by Tse et al. in 1990. The dimensions evaluated

included: Basic Service, Expected Service, and Augmented Service.

The methodology adopted is of a quantitative and descriptive-correlational type, with a focus
on the gquantification of perceptions and a cross-sectional cut to capture a specific moment
in time. For data collection, an online survey was used, composed of a 28-item questionnaire.
The results reveal a high correlation (R=0.846, according to Pearson's correlation index)
between Service Quality and Customer Satisfaction, which validates a significant and direct

relationship between both evaluated dimensions.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las naciones latinoamericanas han experimentado cambios significativos en sus
estructuras urbanas y rurales debido a su creciente insercion en el contexto
global. Un claro reflejo de este fendmeno es la alteracion en la demanda de suelo
urbano que, en consecuencia, ha propiciado cambios urbanisticos relevantes.
Estas evoluciones comprenden desde una expansion territorial sin estructura
clara, hasta la aparicion de alternativas de transporte poco convencionales,
situaciones que representan retos para los planificadores urbanos y la poblacion

en general.

En el marco de estas transformaciones, Cajamarca ha sido testigo de como el
transporte urbano, pieza clave en la cotidianidad de la ciudad, no solo debe
alinearse con politicas innovadoras de transporte publico, sino también asegurar
la calidad en sus servicios para satisfacer las demandas de la ciudadania. En la
ciudad de Cajamarca predomina el Servicio de Transporte Publico en Vehiculos

Menores, 0 "Mototaxi".

Hacia el afio 2021, se registraba un aproximado de diez mil mototaxis circulando
en Cajamarca, abarcando servicios tanto formales como informales. Si bien esta
opcion ha significado una solucion en términos de movilidad, ha planteado
desafios en torno a la calidad de servicio ofrecido. Las empresas concesionarias,
como el Grupo Multiservis S.R.L., enfrentan el desafio de mantener un nivel de
servicio que respalde una percepcion positiva en los usuarios y en la comunidad

en general.

La calidad del servicio se ha conceptualizado de diversas maneras en la literatura.
Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la calidad del servicio se refiere
a una evaluacion global o actitud sobre la superioridad del servicio. Y para
Oliver (1997) la satisfaccion del consumidor es una funcion de las expectativas
y la disconfirmacion de las expectativas y si este supera las expectativas del

usuario. En efecto es esencial para las empresas hacer seguimiento de las mismas



y proponer acciones que ayuden a mejorarlas a fin de mantenerse competitivas

en el mercado.

Ante esta realidad, el propdsito central de esta investigacion es evaluar cémo la
calidad del servicio de Mototaxis, especificamente del Grupo Multiservis
S.R.L., incide en la satisfaccion de sus usuarios en el distrito de Cajamarca.
Ademas, se pretende que este estudio sirva como punto de referencia para
futuras investigaciones relacionadas con la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en el sector del transporte urbano.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. General

¢En qué medida la calidad del Servicio de transporte Publico en Vehiculos
Menores — “Mototaxi” de la empresa Grupo Multiservis S.R.L. se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios del distrito de Cajamarca

en el afio 20217

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad del Servicio de transporte Pablico en
Vehiculos Menores — “Mototaxi” de la empresa Grupo Multiservis S.R.L

y la satisfaccion del cliente en el distrito de Cajamarca en el afio 2021.

1.3.2.  Objetivos Especificos

OEZ1.: Identificar la calidad del servicio de transporte Publico en Vehiculos
Menores — “Mototaxi" que ofrece la empresa Grupo Multiservis S.R.L
en el distrito de Cajamarca en el afio 2021.

OEZ2: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente del servicio de transporte

Publico en Vehiculos Menores — “Mototaxi" de la empresa Grupo

15



Multiservis S.R.L en el distrito de Cajamarca en el afio 2021.

OE3: Identificar la correlacion de la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente del servicio de transporte Pablico en Vehiculos Menores —
“Mototaxi de la empresa Grupo Multiservis S.R.L en el distrito de
Cajamarca en el afio 2021

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Teorica

Una vez definidos los objetivos del estudio y analizados los resultados, se
propusieron soluciones para la empresa, enfocandonos en la calidad del
servicio y en la satisfaccion del cliente. Esta investigacion tiene como
proposito comprender y adaptar los modelos teéricos al transporte
urbano, especificamente al de mototaxis en Cajamarca. Apoyandonos en

estos marcos tedricos de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

1.4.2. Metodoldgica

La investigacion se apoy0 en encuestas para recoger datos relacionados con
la percepcion de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente. EI empleo de estadisticas descriptivas para una representacion

clara y cuantificable de las variables.

1.4.3. Préactica

Desde la perspectiva practica, este estudio brinda una visién clara sobre el
estado actual de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Grupo Multiservis S.R.L.; A través del uso de antecedentes y
fundamentos teoricos, hemos podido profundizar en la situacién interna
de la entidad educativa, lo que nos ha permitido sugerir acciones

pertinentes para reforzar o mejorar sus distintas dimensiones.
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2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Sanchez & Romero (2010) en su investigacion “Factores de calidad del
servicio en el transporte publico de pasajeros: estudio de caso de la ciudad
de Toluca, México “, Concluyen que la calidad del servicio del transporte
publico en la ciudad. No redundard en un beneficio economico para la
sociedad, sino méas bien en un aumento del bienestar social (excedente del
consumidor) o en el caso particular, un eventual incremento de nuevos
usuarios del transporte publico atraidos por la calidad del servicio (demanda
inducida). siendo uno de los primeros antecedentes en la investigacion de la
calidad del servicio en transporte publico en vehiculos masivos (Buses) mas

no de enfoque cuantitativo.

Delgado& Tercero & Céardenas (2019), en su investigacion ““Analisis de la
calidad del servicio de transporte publico FAMILIA ZAMORA del
Municipio El Sauce”, En Nicaragua, definen a la calidad del servicio en
transporte publico como: Situacion de comodidad o incomodidad que
pueden sentir los diversos usuarios que utilizan el transporte publico, que se
forman opiniones positivas cuando las empresas de transporte satisfacen
todas las necesidades y expectativas y a esto es lo que se le llama calidad de
servicio. Asi mismo concluyen que existen factores que estan relacionados
con la calidad del servicio de transporte como la accesibilidad vy
confiabilidad del servicio, pero no llegan realizar un analisis cuantitativo de

dichos factores.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Lizarraga (2019) en sus Tesis de Doctoral “Calidad de servicio, satisfaccion
y lealtad de los usuarios del servicio de consulta externa de las clinicas en
el Pert”, aborda el estudio de la Calidad del servicio médico, en el sector

privado; En su investigacion concluye: La calidad de servicio en las clinicas



es un constructo bidimensional conformado por las dimensiones calidad
técnicay calidad funcional. Asimismo, En el contexto de la consulta externa
de las clinicas en el Perd, la calidad de servicio influye en la satisfaccion de
los usuarios vy, a su vez, la satisfaccion influye en la lealtad. En su analisis
confirma que la calidad de servicio influye en la satisfaccién de manera

significativa y directa (R: 0.84).

Molina & Aquino & Garcia & Aybar (2018), en su tesis maestral “Calidad
en el Servicio al Cliente en el Transporte Pablico Urbano en la Provincia del
Cusco”; Abordan el estudio de la calidad del servicio de transporte urbano
siendo uno de los primeros antecedentes nacionales y brindan un alcance del
nivel de la calidad promedio de 2.42 de 5, en la escala de Likert, mas no

realizan un estudio correlacional de las dimensiones.

2.1.3 Antecedentes locales

Cabrera (2019), en sus Tesis de Maestria “Calidad de Servicio y su
incidencia en la lealtad del cliente de la empresa Grupo Multiservis S.R.L
de la ciudad de Cajamarca”. Universidad Privada del Norte. Cajamarca -
Perd, concluye que existe una relacion directa entre la Calidad de servicio y
la Lealtad de los clientes de la empresa Grupo Multiservis S.R.L, que influye
de forma positiva; realizando la medicion lealtad de los clientes de la
empresa Grupo Multiservis S.R.L de la ciudad de Cajamarca y se determind
que esta es moderadamente alta (R: 0.682); Siendo esta investigacion una
de las primeras en materia de medicién de la calidad en transporte de la
provincia de Cajamarca. Esta investigacion abarca el servicio de taxi de la
Empresa Grupo Multiservis S.R.L. desde una perspectiva de la lealtad, con
ello brinda un acercamiento a la calidad de la empresa; Buscando
complementar su investigacion con la medicion de la calidad del servicio en
vehiculos menores, servicio sustituto del Taxi, pero en relacién a la

satisfaccion del cliente.

Bravo (2019) — En su tesis doctoral “La Calidad de servicio y su influencia

en la Satisfaccion y la productividad de los hoteles en Cajamarca, 20197,
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hace un acercamiento de la teoria de la calidad a los servicios hoteleros y
concluye: La calidad del servicio hotelero influye en la productividad de
forma directa, significativa y con correlacion de Pearson moderada (0.594);
asi mismo la calidad de servicio hotelero influye en la satisfaccion del
cliente directa y significativamente con correlacion de Pearson de alta
moderada (0.666), siendo investigacion un antecedente cuantitativo entre la
Calidad de servicio y la satisfaccion.

2.2. Bases tedricas

2.2.1 Calidad de servicio

En la actualidad la calidad del servicio es un pilar fundamental para el éxito de
cualquier empresa, en parte debido a la competencia cada vez méas globalizada y
la rapidez de la tecnologia. Las organizaciones se enfrentan a desafios constantes,
como la gestiobn de expectativas del cliente, tiempos de respuesta y el
establecimiento de protocolos efectivos de servicio; elementos cruciales que, de
no ser atendidos adecuadamente, pueden disminuir el nivel de satisfaccion del

cliente.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) sefialan que las expectativas de los clientes
estan influenciadas por factores como lo que han escuchado de otros, sus
necesidades personales, experiencias pasadas y la comunicacion de los
proveedores del servicio. En términos simples, la calidad del servicio es el
resultado de comparar lo que se espera con lo que se recibe. La calidad de servicio
es un concepto definido por la percepcién del cliente, basado en cdmo se compara

el servicio recibido con sus expectativas previas.

Por otro lado, Colmenares y Saavedra (2007) sefialan que, mientras que la
satisfaccion del cliente es una respuesta a corto plazo basada en transacciones
especificas, la calidad del servicio es una actitud a largo plazo formada por una
evaluacion general del rendimiento. La relacién entre satisfaccion y calidad del
servicio no esté claramente definida: algunos creen que la satisfaccion lleva a una

percepcion de calidad, mientras que otros ven la calidad del servicio como el
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medio para lograr la satisfaccion del cliente.

2.2.1.1 Definicidon de la Calidad de servicio
La calidad de servicio es un concepto ampliamente discutido y de gran

relevancia para las organizaciones contemporaneas. Segun Parasumaran y
Zeithmal (1985), se entiende como un juicio o actitud global que emerge
de la comparacion entre las expectativas del cliente sobre el servicio que
espera recibir y sus percepciones reales sobre lo que efectivamente le ha
sido brindado. Este juicio puede ser influenciado por diversos factores y

se basa en la experiencia integral del cliente con la empresa.

Alcaraz y Martinez (2012): La calidad del servicio implica garantizar la
atencion al cliente. Las organizaciones que lo logran se vuelven mas
eficaces. Es crucial que toda la organizacion esté comprometida en este
objetivo. Mientras que medir la calidad en productos tangibles es mas
sencillo, la percepcion de calidad en servicios depende de factores
subjetivos y de cémo el cliente ha experimentado el servicio desde el

principio.

Garcia (2018): La calidad del servicio est4 determinada por la adecuacion
entre las necesidades del consumidor y lo que se ofrece. Se enfoca en la
relacién entre las expectativas y percepciones de los consumidores. Esta
calidad es perceptible y puede influir directamente en la rentabilidad de

una organizacion.

2.2.1.2 Dimensiones de la calidad del servicio

Para la presente investigacion, se ha planteado revisar las cinco (5)

dimensionesdel modelo SERVQUAL que a continuacion las detallamos:

1. Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. Es todo lo

que el cliente puede ver y que puede afectar su percepcion de la
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calidad del servicio. Como la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

2. Confiabilidad: Es la habilidad de realizar el servicio prometido de
manera precisa y confiable. Los clientes esperan que las empresas
cumplan con lo que prometen. Un ejemplo podria ser una empresa
de transporte que garantiza la entrega de paquetes en un plazo
determinado y cumple consistentemente con ese plazo;
adicionalmente cuando un cliente tiene un problema y la empresa

muestra un sincero interés en solucionarlo.

3. Seguridad: Se refiere al conocimiento y cortesia mostrados por los
empleados y su capacidad para transmitir confianza y seguridad,;
Es la garantia en la prestacion del servicio (conocimiento y
atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad o confianza).

4. Capacidad de respuesta: Implica la voluntad o disposicion del
personal de ayudar a los clientes y de proporcionar el servicio de
manera pronta. Esto podria manifestarse en la rapidez con que un
camarero atiende a un cliente en un restaurante o cuan rapido un

banco responde a una solicitud de préstamo.

5. Empatia: Es la capacidad de entender las necesidades de los
clientes. Es la atencion y cuidado individualizado que se
proporciona a los clientes. Esta dimension se refiere a como las
empresas se relacionan con sus clientes en un nivel mas personal y

humanao.

2.2.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se ha consolidado como un pilar esencial en la estabilidad
y prosperidad de las empresas. El éxito o fracaso de una organizacion

depende en gran medida de como se cumplan o superen las expectativas del



Oliver

cliente. Una relacion mutuamente beneficiosa se establece cuando hay una
sinergia entre el servicio o producto que ofrece una empresa y las

necesidades del cliente.

(1997) nos proporciona una perspectiva valiosa al mencionar que la
satisfaccion del cliente se asemeja a una respuesta de saciedad. Esta
respuesta no es mas que el juicio del cliente sobre el producto o servicio que
ha adquirido. Aqui, es fundamental el nivel de placer que el cliente obtiene
como recompensa de su consumo. En sintonia con esto, Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) sefialan que la satisfaccion radica en la
evaluacion que el cliente realiza respecto a si un producto o servicio cumple
con sus necesidades y expectativas. Sin embargo, resaltan un matiz
importante: las emociones preexistentes, como el estado de animo o la
satisfaccion general en la vida del cliente, pueden influir en sus percepciones

de satisfaccion.

Por Gltimo, Martinez-Tur (2001) nos invita a reflexionar sobre las diferentes

perspectivas de satisfaccion. Mientras que los economistas suelen ver la
satisfaccién como un "resultado" final y se centran en diferenciar entre tipos
de consumidores y productos, los psicologos ponen el foco en el "proceso™
de evaluacion. Esta dualidad nos recuerda la complejidad del concepto de

satisfaccion y la necesidad de abordarlo desde maltiples &ngulos.

Oliver (1997) nos presenta perspectivas sobre la satisfaccion del cliente que, aunque

tienen sus matices, convergen en la idea central de que la satisfaccion se
basa en la evaluacidn y percepcion del cliente después de consumir un
producto o servicio. La discrepancia entre lo que el cliente espera y lo que

realmente experimenta define su nivel de satisfaccion.

Por ello, el estudio de la satisfaccion del cliente se vuelve indispensable. Para

comprender las variables que influyen en la satisfaccién, asi como las
dinamicas de expectativas y percepciones, permite a las empresas no solo
adaptarse a las demandas cambiantes, sino también innovar y establecer

estandares en el servicio.
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2.2.2.1 Definicion de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente ha sido definido por diferentes autores a lo largo
del tiempo Para Oliver (1997) la satisfaccion se basa en la evaluacion y
percepcion del cliente después de consumir un producto o servicio. La
diferencia entre lo que el cliente espera y lo que realmente experimenta

determina su nivel de satisfaccion.

De manera similar, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definen la
satisfaccion como la evaluacion que el cliente realiza para determinar si un
producto o servicio cumple con sus necesidades y expectativas. Sin
embargo, sefialan que las emociones preexistentes del cliente pueden

influir en sus percepciones de satisfaccion.

En linea con estos puntos de vista, Tse et al. (1990) Define a la satisfaccion
como “respuesta del consumidor a la evaluacion de la discrepancia
percibida entre expectativas y resultado final percibido en el producto tras
su consumo” aunque varian en detalles, convergen en la idea de que la
satisfaccion se centra en las expectativas del cliente en relacion con su

experiencia real.

2.2.2.2 Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Kano identifica tres dimensiones de la satisfaccion del cliente basadas en

los niveles de servicio:

a) Servicio Basico: Los clientes estaran sumamente descontentados si
estas exigencias no son realizadas. La satisfaccion de cliente no
sobrepasara un nivel estdndar adn con un alto rendimiento. La
realizacion de las necesidades béasicas sélo apunta a la no
insatisfaccion. En otras palabras, el cliente da estas exigencias por
sentado y los considera como requisitos previos. Se tiene que
identificar quien es nuestro cliente y realizar trabajo coordinando

con los colaboradores para mejorar satisfacer las necesidades.



b) Servicio Esperado. Para estas necesidades, la satisfaccion de cliente

es equitativo al nivel de desempefio, entre mas alto sea el nivel de
desempefio, méas alta serd la satisfaccion del cliente. En otras
palabras, la satisfaccion del cliente esta en funcién a que cuanto mas
elevado es el nivel de cumplimiento mas elevado sera la satisfaccion
y viceversa. Finalmente, este servicio conduce al usuario a buscar su

preferencia, en el cual complace su expectativa idealizada.

Servicio Aumentado. Estas necesidades no son explicitamente
expresadas o esperadas por los clientes. La realizacion de estas
exigencias conduce a mas que la satisfaccion promedio, crean una
sobre satisfaccién en el cliente. Aunque no hay una disminucion
correspondiente en la satisfaccion del cliente si estas necesidades no
son encontradas. Parte de este servicio el interés y la frecuencia de

volver a comparar el servicio.
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2.3. Discusién tedrica

A lo largo de los afios, distintos especialistas han formulado variadas definiciones
sobre "Calidad" y "Satisfaccion del Cliente", la International Standards
Organization (ISO) en 1995 propone que la calidad abarca las propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que satisface las necesidades del cliente,
sean estas explicitas o no. Esta idea central de que la calidad se relaciona
estrechamente con las expectativas del cliente se ve respaldada por la introduccion
del modelo SERVQUAL por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). Este modelo
sugiere que la calidad del servicio percibida se basa en la comparacion entre lo
que los consumidores anticipan y lo que realmente experimentan. La discrepancia
entre estas expectativas y percepciones se convierte en un indicador clave de la

calidad del servicio ofrecido.

El incumplimiento de las expectativas no solo genera insatisfaccién, sino que
también evoca respuestas emocionales negativas. Estas respuestas, en conjunto
con la calidad percibida, determinan la experiencia global del cliente. En este
contexto, el modelo SERVQUAL con sus multiples dimensiones, como la
fiabilidad y la empatia, proporciona un marco que puede adaptarse segun las
necesidades especificas de diferentes investigaciones o industrias. Esta
combinacidon de expectativas y emociones puede tener resultados variados.
Cuando las expectativas no se cumplen, no solo surge la insatisfaccion, sino que

también pueden evocarse emociones negativas intensas.

La definicion de Philip Kotler (2003) encapsula esta compleja interrelacion entre
calidad y satisfaccion. Kotler describe la satisfaccion del cliente como la
comparacion entre el rendimiento percibido de un producto o servicio y sus
expectativas. Dependiendo de esta relacion, el cliente se sentira satisfecho,
insatisfecho o, en el mejor de los casos, encantado. Es evidente que, para
comprender y mejorar la satisfaccion del cliente, es crucial considerar tanto las
expectativas previas como las emociones suscitadas durante la experiencia de
consumo. Esta relacion determinard si un cliente se siente satisfecho, insatisfecho

0 altamente complacido.
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2.4. Hipotesis
2.4.1 Hipotesis General:

Existe una relacion positiva entre la calidad del servicio de transporte en
vehiculos menores y la satisfaccion del usuario de la empresa Grupo

Multiservis S.R.L en el distrito de Cajamarca, 2021.

2.4.2 Hipotesis especificas

Hi: La calidad del servicio de transporte Pablico en Vehiculos Menores —
“Mototaxi" que ofrece la empresa Grupo Multiservis S.R.L en el distrito

de Cajamarca en el afio 2021 es alta.

H2: El nivel de satisfaccion del cliente con respecto al servicio de transporte
Pablico en Vehiculos Menores — “Mototaxi" de la empresa Grupo

Multiservis S.R.L en el distrito de Cajamarca en el afio 2021 es alto.

H3: Existe una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del servicio de transporte Publico en Vehiculos
Menores — “Mototaxi" de la empresa Grupo Multiservis S.R.L en el

distrito de Cajamarca en el afio 2021.
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2.5. Definicién de términos bésicos

Empleabilidad: Se refiere al conjunto de competencias, habilidades,
conocimientos, capacidades y destrezas; Que un individuo posee para conseguir

un empleo y conservarlo en el tiempo.

Mototaxi: Es un vehiculo de tres ruedas y equipada con techo, disefiada para el
transporte de pasajeros. Se utiliza principalmente para trayectos cortos y, al igual

gue un taxi, su servicio se paga con dinero.

Mototaxista: Individuo capacitado para conducir un mototaxi y que se dedica
profesionalmente a prestar servicios de transporte de pasajeros utilizando este

vehiculo.

Movilidad: Hace referencia a los desplazamientos que efectan las personas y el
transporte de mercancias en espacios urbanos o rurales, en funcion de realizar

actividades que buscan satisfacer diversas necesidades.

Servicio de transporte: Medio o sistema que tiene como principal objetivo
trasladar personas o mercancias desde un punto de origen hacia un destino

especifico, generalmente a cambio de una tarifa.

Servicio: Conjunto de prestaciones que un cliente espera recibir a partir de un
acuerdo o transaccion. Estas expectativas pueden estar influenciadas por factores

como el precio, la imagen corporativa y la reputacion del proveedor.

Calidad: Conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio, tales
como puntualidad, salubridad, higiene y comodidad, que son evaluadas por el
cliente. Estas evaluaciones determinan el nivel de calidad percibida y, en

consecuencia, el grado de satisfaccion del cliente.

Cliente: Individuo que busca satisfacer una necesidad o deseo a través de la
adquisicion de un producto o servicio. Para lograr su lealtad, es esencial no sélo

cubrir sus necesidades sino también superar sus expectativas.

Tarifa: Monto establecido que un consumidor o usuario debe abonar para
acceder a un servicio o producto especifico, ya sea ofrecido por entidades

publicas o privadas.
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2.6. Operativizacion de Variables
Tabla 1. Cuadro de Operativizacion de variables

Variable Definicion Dimension Item Unidad de Medida Valor

Calidad | Segln Parasumaran y Tangibilidad: ¢La Mototaxi en el interior es cémoda y limpia? Escalade Likert | | fotelmente en desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3 -
de Zeithmal (1985), La Apariencia de las . - - - — . :

Servicio | calidad de servicio esun | instalaciones fisicas. | ¢-@ Mototaxi cuenta con rétulos e informacion relevante sobre Escalade Likert | 1~ Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 -

juicio global, o actitud,
relacionada a la

comparacion del servicio
esperado por el cliente y
sus percepciones sobre

los que efectivamente le
fueron prestados por la

empresa.

equipos, personal y
medios de
comunicacion.

el servicio?

Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Considera usted que la empresa cuenta con conductores
capacitados?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Los conductores son amables y siempre estan listos para
ayudarlo?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Las Mototaxis tienen la apariencia de ser modernas y en buen
estado de conservacion?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

Fiabilidad: Habilidad
para realizar el
servicio prometido de
forma confiable

¢Ante un problema en el viaje se demostrd capacidad de
respuesta e interés en solucionarlo?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Considera usted que puede confiar la empresa en relacion al
servicio ofrecido?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢El servicio de traslado se cumplio en el plazo esperado?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Los conductores cumplen lo que prometen durante el servicio
realizado?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

Seguridad:
Conocimientos y
atencion mostrados
por los empleados y
sus habilidades para
inspirar credibilidad y
confianza.

¢ Los conductores de la Mototaxi muestran honestidad de su
trabajo?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Se demostro respeto y cortesia en el trato durante el servicio
por parte del conductor?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Se sinti6 seguro durante su viaje en la Mototaxi?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢ El Mototaxista demostré una enfoque de manejo defensivo y
dominio del volante asi como respeto a la normas de transito?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

Empatia: Atencion
individualizada que
ofrecen las empresas a
sus clientes.

¢ El conductor demostr6 un apoyo antes sus necesidades en el
viaje?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Considera usted que la tarifa cobrada es acorde a sus
posibilidades econémicas?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Durante su viaje la comunicacion con el conductor fue
agradable e inspiro confianza en el mismo?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo
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Satisfaccion

Tse et al. (1990) Define
a la satisfaccion como
“respuesta del
consumidor a la
evaluacion de la
discrepancia percibida
entre expectativas y
resultado final percibido
en el producto tras su
consumo”

Servicio bésico: La satisfaccion
de cliente no sobrepasara un
nivel estandar ain con un alto
rendimiento. La realizacion solo
genera la no insatisfaccion.

¢Su servicio se realiz6 de manera oportuna?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢La tarifa fue cobrada acorde al promedio del
mercado?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢La Mototaxi estaba en buenas condiciones?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢ El conductor mantuvo apagado los equipos de
sonido?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

Servicio esperado: Es equitativo
al nivel de
desempefio, entre mas alto sea el
nivel de desempefio, mas alta
serda la satisfaccion del cliente.

¢La Mototaxi estaba limpia y contaba con
implementos adicionales?

¢El conductor se encontraba uniformado, y
demostré amabilidad?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Recibio algin descuento en la tarifa o sinti6
que el precio fue barato en comparacion con el
viaje realizado?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Durante mi viaje me senti seguro y
confortable?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Me ayudaron con mis paquetes y equipaje?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢La Mototaxi estaba limpia y contaba con
implementos adicionales?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢El conductor se encontraba uniformado, y
demostré amabilidad?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

Servicio aumentado: Estas
necesidades no son
explicitamente expresadas por
los clientes. La realizacion de
estas exigencias conduce a mas
que la satisfaccion
promedio.

¢Se me ofreci6 reproducir masica a demanda
(seguin mis gustos particulares)?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Se me agradecid por el servicio y se me invito
a calificar el viaje?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

¢Se me brindo una tarjeta de contacto para
futuros servicios y descuento por cliente
frecuente?

Escala de Likert

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 —
Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 - Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia

30




CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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1.1. Unidad de analisis, universo y muestra
1.1.1.Unidad de analisis

Un usuario del servicio de transporte en vehiculos menores, especificamente
mototaxi, de la empresa Grupo Multiservis S.R.L. en el distrito de Cajamarca
puede definirse, segiin Hernandez, Fernandez y Batista (2010), como parte de
un colectivo que incluye individuos, organizaciones, documentos, archivos,
entre otros elementos, que contribuyen con informacion e investigacion para

validar o contrastar las variables y dimensiones que son objeto de estudio.
1.1.2. Universo

El distrito de Cajamarca cuenta actualmente 245 000 habitantes, y el distrito cuenta
con 8500 mototaxis formales, de las cuales 450 (5.29% del parque automotor
de mototaxis) operan en la empresa Grupo Multiservis S.R.L, de ellos el
universo proporcional es de 13 000 usuarios del servicio de transporte en

vehiculos menores.
1.1.3. Muestra
Se realizara mediante un muestreo aleatorio simple mediante la siguiente formula:

B Z2spqg=N
CeR(N—1)+z2+p=g

I

Normalmente las probabilidades de éxito y fracaso (p y q) son 95y 5, es decir:
P=95yq=5
Elerror e=5%
Como” n” es el dato que se tiene que calcular que es la muestra de las Usuarios
del servicio en vehiculos menores en el distrito de Cajamarca de la empresa
Grupo Multiservis S.R.L que es de 13 000, por lo que se reemplaza de esta

manera:



(1.96%) + 0.95 « 0.05 + 13000 = as
(0.052)(13000 — 1) + (1.962)(0.50)(0.50)

Despejando “n” es de 374; Usuarios del servicio en vehiculos menores en el distrito

1.2.

1.3.

de Cajamarca de la empresa Grupo Multiservis S.R.L

Tipo, nivel y disefio de investigacion

Tipo: Basico aplicada, Acorde a Sampieri (2018), Se refiere a un tipo de
investigacién que combina elementos tedricos y practicos. Su principal
objetivo es abordar y resolver problemas practicos o situaciones reales. Esta
investigacion es esencial para trasladar el conocimiento tedrico al ambito de

la aplicacion).

Nivel: Descriptivo Correlacional, En base a Sampieri (2018) Este disefio se
refiere a investigaciones que capturan datos en un solo punto en el tiempo,
proporcionando una imagen o "instantanea" de la situacion o fenémeno en

ese momento especifico.

Disefio: No experimental de corte transversal; ste disefio se refiere a
investigaciones que capturan datos en un solo punto en el tiempo,
proporcionando una imagen o “instantanea™ de la situacion o fenémeno en
ese momento especifico. Es Gtil para describir situaciones o fenémenos en
una fecha dada, sin considerar cambios a lo largo del tiempo. Sampieri
(2018).

Método de investigacion

El método de investigacion empleado es de tipo inductivo-deductivo, lo que
permite, a través de situaciones particulares, llegar a generar explicaciones
generales contenidas explicitamente en una situacion general. En este sentido,
Sampieri sefiala que la metodologia inductivo-deductiva facilita la
"construccion de un puente entre la teoria y los fendmenos especificos a
investigar, promoviendo un andlisis que parte de lo particular para llegar a

afirmaciones generales y, a su vez, permite verificar dichas afirmaciones a
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1.4.

través de la observacion y el analisis especifico” Sampieri (2010).

Técnicas e instrumentos de investigacion

En el marco de la presente investigacion, se empled la técnica de encuesta
para recopilar datos pertinentes a nuestro objeto de estudio. Como
instrumento especifico, se adaptd un cuestionario que facilito la recopilacion

de informacion detallada sobre las variables en cuestion.

Dicho cuestionario estd compuesto por preguntas cerradas, las cuales se
estructuran a través de una escala de 1 a 5. Esta escala se aplico de manera
especifica para cada una de las variables evaluadas, las cuales son detalladas

a continuacion:

Tabla 2. Técnicas e instrumentos

Variable Técnica Instrumento

Calidad de Encuesta Cuestionario
servicio

Satisfaccion Encuesta Cuestionario

1.5.

Validez y confiabilidad

Para confirmar la validez del instrumento de investigacion, se implemento
inicialmente una version piloto de la encuesta con una muestra de 10
individuos. Mediante un andlisis de varianza estadistica, se logré un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0.921, indicativo de una alta confiabilidad
del instrumento en cuestion. El cuestionario utilizado para la medicion
incluyd un total de 28 items, enfocados en evaluar diferentes dimensiones del
servicio de transporte. En el andlisis estadistico, la sumatoria de las varianzas
de los items individuales fue de 14.21, y la varianza global del cuestionario
alcanzd los 181 puntos. Al aplicar estos datos en la formula del coeficiente
Alfa de Cronbach, se lleg6 a un resultado de 0.921. Dada su cercania al valor

1, este coeficiente respalda firmemente la confiabilidad del instrumento.

1.6. Tecnicas de procesamiento y analisis de datos
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Para procesar y analizar los datos recolectados, se empled la escala de Likert.
Los datos fueron procesados utilizando las herramientas de software
Microsoft Excel y SPSS, version 22. Este proceso incluy6 una organizacion,
tabulacién adecuada, asi como la creacién de graficos para facilitar una

interpretacion visual y detallada de los resultados obtenidos.

35



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. RESULTADOS

En el presente capitulo, abordamos los resultados de la investigacion, que se enfoca
en evaluar la calidad del servicio de transporte en vehiculos menores,
especificamente mototaxis, ofrecido por laempresa Grupo Multiservis S.R.L. Estos
hallazgos provienen de los datos recopilados mediante la aplicacion de
instrumentos disefiados para medir diversas variables, Este capitulo tiene como
finalidad ofrecer una interpretacion integral de los datos recolectados, desglosando
tanto analisis cuantitativos como cualitativos para proporcionar un panorama
completo sobre las areas de fortaleza y oportunidades de mejora en la calidad del

servicio de transporte de la empresa en estudio.

4.1.1. Calidad de servicio

4.1.1.1. Resultado por dimensiones de la calidad de servicio

Grafico N°01: Puntuaciones alcanzada por las dimensiones de la
Variable Calidad del servicio

10000 9350
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7000
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1000

0

7480 7480

6159I 6112

5610

Puntuacién

7826

Tangibilidad Fiabilidad Seguridad Empatia
H Puntaje Obtenido 7826 6159 6112 4233
H Puntaje Maximo 9350 7480 7480 5610

4233I

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de las dimensiones de la variable Calidad de servicio la
dimension "Tangibilidad" que refleja la solidez del servicio con 7,826 puntos, y "Fiabilidad" que
destaca la confianza en el servicio con 6,159 puntos. La "Seguridad" obtiene 6,112 indicando la
importancia de la seguridad en la prestacion y la dimensién con menor puntaje es la Empatia (4233).
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Grafico N°02: Niveles de las dimensiones de la variable
Calidad de servicio

86.00%
84.00% 83.70%
. 0 0,
- 82.34% 81.71%
NS 82.00%
(%]
oy
g 80.00%
= 78.00%
- 0
% 76.00% 75.45%
o
2 74.00%
=z
72.00%
70.00% . — - ;
Tangibilidad Fiabilidad Seguridad Empatia
B Nivel de la Dimension 83.70% 82.34% 81.71% 75.45%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas alcanzados por las dimensiones de la variable Calidad
de servicio, la dimensién con mayor nivel o porcentaje es Tangibilidad con un nivel o porcentaje de
83.70% y la dimensién con menor nivel o porcentaje es Empatia con un 75.45%.

En el gréfico N° 01 se presentan los resultados relacionados con la variable
"Calidad de Servicio™. Y en el grafico N° 02 se presenta el nivel de la dimension
(Puntuacion alcanzada sobre maxima); Dentro de esta categoria, la dimensién que
sobresale de manera significativa es la "Tangibilidad" la cual evidencia la solidez
del servicio con un puntaje de 7,826 (83.70%). Le sigue la dimension de
"Fiabilidad"”, que resalta la confiabilidad del servicio, obteniendo 6,159 puntos
(82.34%). La "Seguridad" se posiciona muy cerca con un puntaje de 6,112
(81.71%), lo que subraya su importancia en el &mbito de la prestacion del servicio.
Finalmente, la dimensién que registra el puntaje mas bajo es "Empatia", con 4,233
(75.45%) puntos.

Acorde a ello la percepcion de la calidad de servicio en relacién a la "Tangibilidad"
se destaca como la dimensién mas valorada, lo que podria indicar que los aspectos
concretos y palpables del servicio, como la apariencia de las instalaciones o la
presentacion del personal, son particularmente importantes para los usuarios. Esto
sugiere que la inversion en infraestructura y entrenamiento del personal podria ser

una estrategia efectiva para mejorar la satisfaccion del cliente.

La "Fiabilidad" también obtiene un puntaje alto, lo cual resalta la importancia de
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ofrecer un servicio consistente y confiable. Los usuarios parecen valorar la
capacidad de la empresa para cumplir con sus promesas y ofrecer un servicio sin
problemas. En contraste, aunque la"Seguridad” tiene un puntaje relativamente alto,
su posicion mas baja en comparacion con "Tangibilidad" y "Fiabilidad" podria
sefialar que, aunque los usuarios consideran la seguridad como un elemento
importante, otros aspectos del servicio podrian estar eclipsandola en términos de
atencion o inversion. Por altimo, la "Empatia” obtiene el puntaje méas bajo entre las
dimensiones evaluadas. Este resultado podria ser una sefial de alerta para la empresa
en cuanto a la necesidad de mejorar en areas como la atencion al cliente, la

capacidad de escucha y la personalizacion del servicio.
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4.1.1.2. Resultados Derivados de la Encuesta Enfocada sobre la Calidad del

Servicio

Grafico N°03: P1- ¢{La Mototaxi en el interior es comoda y

limpia?
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B P1- {la Mototaxienel 0 30 173 171

interior es cobmoda y limpia?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 01; La mayoria de los encuestados (344)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con que la Mototaxi en el interior es cdmoda y limpia,
mientras que 30 personas son indiferentes, lo cual podria ser un indicativo de que aln hay aspectos
de la limpieza o comodidad que podrian ser mejorados.

Grafico N° 04: P2- ¢{La Mototaxi cuenta con rétulos e
informacion relevante sobre el servicio?

200 189
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50 22 32
0 0 mm BN
1 2 3 4 5

B P2- éLa Mototaxi cuenta con
rotulos e informacion 0 22 32 131 189
relevante sobre el servicio?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 02; La mayoria de los encuestados (320)
estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la Mototaxi cuenta con rétulos e informacion
relevante sobre el servicio. Sin embargo, 54 personas no estan de acuerdo o totalmente en
desacuerdo, lo que podria indicar que la informacion proporcionada no es suficiente o no es facil
de entender para todos los usuarios.
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Grafico N°05: P3- ¢{Considera usted que la empresa cuenta con
conductores capacitados?
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B P3- (Considera usted que la
empresa cuenta con 0 22 18 129 205
conductores capacitados?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 03; La mayoria de los encuestados (334)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la empresa cuenta con conductores capacitados, lo
que indica una alta percepcion de competencia profesional. Sin embargo, 22 personas no estan de
acuerdo, lo que sugiere que hay margen de mejora en este aspecto.

Grafico N°06: P4- ¢{Los conductores son amables y siempre estan
listos para ayudarlo?

200 173

140 119

50
22
. B
O |
2 3
B P4- ¢lLos conductores son

amables y siempre estdn listos 10 22 50 173 119
para ayudarlo?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 04; La mayoria de los encuestados (292)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los conductores son amables y siempre estan listos
para ayudar, aunque 32 personas no estan de acuerdo. Esto muestra un alto nivel de satisfaccion con
la amabilidad y la disposicién a ayudar de los conductores.
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Grafico N°07: P5- ¢{Las Mototaxis tienen la apariencia de ser
modernas y en buen estado de conservacion?
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B P5- ¢Las Mototaxis tienen la
apariencia de ser modernas y
en buen estado de
conservacion?

20 22 60 154 118

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 05; La mayoria de los encuestados (272)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que las Mototaxis tienen la apariencia de ser modernas
y en buen estado de conservacion. Sin embargo, 42 personas no estan de acuerdo, lo que indica
gue hay margen de mejora en el mantenimiento y la modernizacion de las Mototaxis.

Grafico N°08: P6- { Ante un problema en el viaje se demostré
capacidad de respuesta e interés en solucionarlo?
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B P6- ¢{Ante un problema en el
viaje se demostré capacidad de 0 12 62 200 100

respuesta e interés en
solucionarlo?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 06; La mayoria de los encuestados (300)
estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que se demostré capacidad de respuesta e interés en
solucionar problemas durante el viaje. Esto indica que los conductores son percibidos como
eficaces para solucionar problemas.
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Grafico N°09: P7- ¢ Considera usted que puede confiar la
empresa en relacion al servicio ofrecido?
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B P7- ¢Considera usted que
puede confiar la empresa en 0 22 64 148 140
relacion al servicio ofrecido?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 07; La mayoria de los encuestados (288)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que pueden confiar en la empresa en relacion al
servicio ofrecido. Sin embargo, 22 personas no estan de acuerdo, lo que sugiere que algunos
clientes pueden tener problemas de confianza con la empresa.

Grafico N°10: P8- ¢El servicio de traslado se cumplio en el
plazo esperado?
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B P8- (El servicio de traslado se
cumplié en el plazo 0 12 31 224 107

esperado?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 08; La mayoria de los encuestados (331)
estad de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el servicio de traslado se cumpli6 en el plazo
esperado. Esto indica que la empresa es eficaz en cuanto a la puntualidad del servicio.
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Grafico N°11: P9- ¢Los conductores cumplen lo que prometen
durante el servicio realizado?
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B P9- ¢Los conductores cumplen lo
que prometen durante el 0 0 40 217 117
servicio realizado?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 09; La mayoria de los encuestados (334)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los conductores cumplen lo que prometen durante
el servicio realizado, lo que indica un alto nivel de satisfaccién con la fiabilidad de los conductores.
Sin embargo, 40 personas son indiferentes, lo que podria indicar que hay espacio para mejorar la
comunicacion y la gestién de expectativas.

Grafico N°12: P10- ¢Los conductores de la Mototaxi muestran
honestidad de su trabajo?
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B P10- ¢Los conductores de la
Mototaxi muestran honestidad 12 12 42 199 109
de su trabajo?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 10; La mayoria de los encuestados (308)
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los conductores de la Mototaxi muestran honestidad
en su trabajo. Sin embargo, 24 personas no estan de acuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que
indica que hay una minoria que tiene dudas sobre la honestidad de los conductores.
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Grafico N°13: P11- ¢{Se demostro respeto y cortesia en el
trato durante el servicio por parte del conductor?
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el servicio por parte del
conductor?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 11; La mayoria de los encuestados (330)
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el trato durante el servicio por parte del conductor
demostré respeto y cortesia. Sin embargo, 44 personas no estan de acuerdo o totalmente en
desacuerdo, lo que sugiere que hubo algunos incidentes en los que se sintieron faltos de respeto.

Grafico N°14: P12- ¢Se sintio seguro durante su viaje en la

Mototaxi?
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B P12- ¢Se sintid durant
¢o€e sintio seguro durante 0 12 28 236 98

su viaje en la Mototaxi?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 12; La mayoria de los encuestados (334)
se sintio segura durante su viaje en la Mototaxi. Sin embargo, 12 personas no estuvieron de acuerdo
con esto, lo que podria ser una preocupacion para algunos pasajeros.

45



Grafico N°15: P13¢El Mototaxista demostré un enfoque de
manejo defensivo y dominio del volante asi como respeto a la
normas de transito?
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un enfoque de manejo
defensivo y dominio del volante 22 0 40 205 107
asi como respeto a la normas
de transito?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 13; La mayoria de los encuestados (312)
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el Mototaxista demostr6 un enfoque de manejo
defensivo y dominio del volante, aunque 22 personas no estan de acuerdo, lo que podria ser una
sefial de que algunos conductores necesitan mas capacitacion.

Grafico N°16: P14- ¢El conductor demostré un apoyo antes sus
necesidades en el viaje?
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B P14- ¢El conductor demostré un
apoyo antes sus necesidades en 0 0 42 222 110
el viaje?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 14; La gran mayoria de los encuestados
(332) esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el conductor demostrd apoyo ante sus
necesidades durante el viaje. Esto indica que los conductores estan haciendo un buen trabajo al
prestar apoyo.
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Grafico N°17: P15- ¢ Considera usted que la tarifa cobrada es
acorde a sus posibilidades econémicas?
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B P15- ¢{Considera usted que la
tarifa cobrada es acorde a sus 20 47 221 61 25
posibilidades econdmicas?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 15; Esta es una pregunta en la que se
observa una gran division. 221 encuestados se muestran indiferentes sobre si la tarifa cobrada es
acorde a sus posibilidades econémicas. Sin embargo, 67 personas no estan de acuerdo o totalmente
en desacuerdo, lo que podria indicar una preocupacion sobre la asequibilidad del servicio.

Grafico N°18: P16- ¢ Durante su viaje la comunicacién con el
conductor fue agradable e inspiro confianza en el mismo?
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fue agradable e inspiro
confianza en el mismo?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 16; La gran mayoria de los encuestados
(322) esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la comunicacion con el conductor durante el
viaje fue agradable e inspiré confianza, aunque 12 personas no estan de acuerdo, lo que podria
indicar que hay margen de mejora en las habilidades de comunicacion de algunos conductores.
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4.1.2. Satisfaccién del cliente

4.1.2.1. Resultado por dimensiones de la satisfaccion del cliente

Grafico N°19: Puntuacidn alcanzada por las dimensiones de la
Variable Satisfaccion
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de las dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente,
La dimension "Servicio Esperado” Es la mayor con un puntaje de 6861, seguida por el "Servicio
Béasico" con 5324, y la menor es el "Servicio Aumentado” con 3854, evidenciando satisfaccion, pero
con espacio para mejora. Los resultados destacan fortalezas y areas de oportunidad en los servicios
de la empresa.

Grafico N°20: Niveles de la dimensiones de la variable Satisfaccion
74.00% 73.38%
73.00%
72.00%

71.18%

71.00%
70.00%
69.00% 68.70%

68.00%

Nivel de la dimensién

67.00%

66.00% S - -
Servicio basico Servicio esperado Servicio aumentado

B Nivel de la Dimension 71.18% 73.38% 68.70%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del ndmero de respuestas alcanzados por las dimensiones de la variable
Satisfaccion, la dimensidon con mayor nivel o porcentaje es Servicio esperado con un nivel o
porcentaje de 83.38% y la dimensidn con menor nivel o porcentaje es Servicio aumentado con un
68.70%.
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En el grafico N° 03 se muestran los resultados vinculados a la variable "Satisfaccion
del cliente" segmentados por dimensiones. Segun los datos recolectados de la
encuesta aplicada, la dimension "Servicio Esperado” encabeza la lista con un
puntaje de 6,861, lo que equivale a un nivel de satisfaccion del 73.38%. Le sigue
de cerca la dimension "Servicio Basico", que registra un puntaje de 5,324,
alcanzando un nivel de satisfaccion del 71.18%. La dimension que presenta el
menor puntaje es el "Servicio Aumentado”, con un puntaje de 3,854 con un nivel
de 68.70%.

Estos resultados nos permiten identificar &reas de fortaleza y oportunidades de
mejora en el servicio brindado por la empresa. Especificamente, la alta puntuacion
en "Servicio Esperado” resalta la satisfaccion de los usuarios respecto a los aspectos
fundamentales del servicio que esperan recibir. Esto sugiere que la empresa ha sido

eficiente en cumplir con las expectativas basicas de los usuarios.

Por otro lado, la dimensién "Servicio Basico” también muestra un alto nivel de
satisfaccion, pero sefiala un area en la que todavia hay margen de mejora. Tal
puntuacion podria estar indicando que, aunque la empresa cumple con las
necesidades basicas de los usuarios, aun hay elementos que podrian perfeccionarse

para mejorar la experiencia general.

Finalmente, la dimensién "Servicio Aumentado" obtiene el menor puntaje, lo que
puede interpretarse como una sefial para la empresa sobre la necesidad de invertir
en aspectos adicionales que enriquezcan la experiencia del usuario, tales como
servicios adicionales, personalizacion y otros elementos que vayan maés alla del

servicio basico esperado.

Por lo tanto, el enfoque de la empresa podria beneficiarse al invertir en las areas
sefialadas como "Servicio Bésico" y "Servicio Aumentado”, sin descuidar el
"Servicio Esperado” que ya tiene un alto nivel de satisfaccion. Esto no solo
mantendria a los usuarios existentes satisfechos sino que también podria atraer a

nuevos clientes buscando un servicio mas enrigquecido.
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4.1.2.2. Resultados Derivados de la Encuesta Enfocada sobre la Satisfaccion

del cliente

Grafico N°21: P17- ¢ Su servicio se realizé6 de manera oportuna?
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P17- ¢éSu servicio se realizé de 0 0 52 277 100

manera oportuna

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 17; La mayoria de los encuestados (322)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que su servicio se realizd de manera oportuna. Esto
indica que la empresa esta logrando mantener un buen tiempo de respuesta.

Grafico N°22: P18- ¢La tarifa fue cobrada acorde al promedio del

mercado?
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mercado?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 18; En cuanto a si la tarifa fue cobrada
acorde al promedio del mercado, 226 personas se muestran indiferentes y 90 estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo. Sin embargo, 58 personas no estan de acuerdo o totalmente en desacuerdo,
lo que podria indicar algunas preocupaciones sobre el costo del servicio.
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Grafico N°23: P19- ¢{La Mototaxi estaba en buenas condiciones?

250 232

200

150

100 68

52

50 22

: ]
0 [ |
1 2 3 4 5
B P19- ¢{La Mototaxi estab
cLa ototaxl estaba en 0 22 52 232 68

buenas condiciones?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 19; La mayoria de los encuestados (300)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la Mototaxi estaba en buenas condiciones, aunque
22 personas no estan de acuerdo. Esto indica un nivel general de satisfaccidn con el estado de los
vehiculos, pero también sugiere que hay un pequefio grupo de usuarios que tuvo una experiencia
negativa.

Grafico N°24: P20- ¢El conductor mantuvo apagado los equipos de

sonido?
250 216
200
150
100 68
47
N i =
0 [ |
1 2 3 4 >
B P20- ¢El conduct t
¢El conductor mantuvo 20 47 216 68 23

apagado los equipos de sonido?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 20 Respecto a si el conductor mantuvo
apagados los equipos de sonido, 91 personas estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que
67 no estan de acuerdo y 216 son indiferentes. Esto puede interpretarse como un area de mejora en
cuanto al ambiente dentro del vehiculo.
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Grafico N°25: P21- ¢{La Mototaxi estaba limpia y contaba con
implementos adicionales?
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adicionales?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 21 La mayoria de los encuestados (310)
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la Mototaxi estaba limpia y contaba con implementos
adicionales. Sin embargo, 24 personas no estan de acuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que
sugiere que algunas Mototaxis pueden necesitar mejoras en estos aspectos.

Grafico N°26: P22- ¢El conductor se encontraba uniformado, y
demostré amabilidad?
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demostré amabilidad?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 22 En esta pregunta, las opiniones estan
divididas. Aunque 38 personas estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el conductor estaba
uniformado y demostr6 amabilidad, 97 personas no lo estan y 239 son indiferentes. Esto puede
sefialar que el uniforme del conductor y su amabilidad pueden no ser factores decisivos para todos
los usuarios.
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Grafico N°27: P23- ¢Recibié algun descuento en la tarifa o sintio
que el precio fue barato en comparacion con el viaje realizado?
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 23; Respecto a si los usuarios recibieron
algun descuento en la tarifa o sintieron que el precio fue barato en comparacién con el viaje
realizado, 239 personas estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que 74 no lo estan. Esto
puede indicar que, aunque la mayoria de los usuarios estan satisfechos con el precio, hay una minoria
que considera que los precios son altos.

Grafico N°28: P24- { Durante mi viaje me senti seguro y
confortable?
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del ndmero de respuestas de la pregunta 24; La gran mayoria de los encuestados
(322) esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que se sintieron seguros y confortables durante el
viaje, lo que indica un alto nivel de satisfaccion en estos aspectos.
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Grafico N°29: P25- ¢ Me ayudaron con mis paquetes y equipaje?
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 25; En cuanto a si los conductores
ayudaron con paquetes y equipaje, 279 personas estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, pero 44
personas no lo estan. Esto sugiere que hay algunos conductores que podrian mejorar en este aspecto.

Grafico N°30: P26- ¢ Se me ofrecid reproducir musica a demanda
(segun mis gustos particulares)?
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 26; Respecto a si se ofrecié reproducir
musica a demanda, 90 personas estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que 66 no lo
estan y 218 son indiferentes. Esto puede interpretarse como que la musica a demanda no es un factor
decisivo para todos los usuarios.
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Grafico N°31: P27- ¢Se me agradecid por el servicio y se me invito a
calificar el viaje?
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 27; La mayoria de los encuestados (290)
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que se les agradecid por el servicio y se les invitd a
calificar el viaje, mientras que 64 personas no estdn de acuerdo. Esto indica un alto nivel de
satisfaccion con esta practica de la empresa.

Grafico N°32: P28- ¢{Se me brindo una tarjeta de contacto para
futuros servicios y descuento por cliente frecuente?
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Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

Interpretacion: Del nimero de respuestas de la pregunta 28; En cuanto a si se proporciond una
tarjeta de contacto para futuros servicios y descuentos por ser un cliente frecuente, 230 personas
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo. Sin embargo, 114 personas no estan de acuerdo o
totalmente en desacuerdo y 30 son indiferentes.
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4.1.3. Resultados estadisticos
4.1.3.1 Andlisis de confiabilidad del Instrumento

Para validar el instrumento de investigacion, se llevd a cabo una encuesta piloto con
10 participantes. A traves de un andlisis estadistico de varianza, obtuvimos un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0.921, lo cual sugiere un alto nivel de confiabilidad
del instrumento. Tras confirmar su validez, se procedi6 a administrar la encuesta al

total de la muestra, tal como se especifica en la seccion de metodologia del estudio.

Resultado de la encuesta piloto

Tabla 3. Datos tabulados de encuesta piloto

UE P1L P2 P3 P4 P5 PG P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 (P16 |P17 IPlS P19 [P20 P21 |P22 P23 |P24 P25 |P26 P27
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136}

Formula de medicion de varianza y pardmetros:

La férmula para calcular el mismo es K
S 5
a= K T
E-1 o
donde

K = cantidad de preguntas del instrumento evaluativo
Sx* = varianza de las calificaciones del instrumento evaluativo

S = varianza de la i-esima prequnta del instrumento evaluativo

Parametros obtenidos:

PARAMETROY

Numero de Intems (K) 28
Suma de las varianzas de los items 14.21
Varianza de los totales 181
ALFA DE CROMBACH 0.921]

El instrumento de medicion consto de 28 preguntas disefiadas para evaluar diversos
aspectos del servicio de transporte. En el analisis estadistico, la suma de las
varianzas de los items individuales resulto en 14.21, mientras que la varianza total
del cuestionario alcanzé un valor de 181. Utilizando estos datos en la formula para
calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, obtuvimos un valor de 0.921. Este
resultado, al estar cercano a 1, confirma la alta confiabilidad del instrumento.
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4.1.3.2 Anadlisis de correlacion estadistico

4.1.3.2.1 Correlacion de Pearson

Tabla 4. Resumen estadistico de correlacion Pearson

. Satisfacci

Correlacién de Pearson Calidad on
Calidad Correlacion de 1 ,846

Pearson

Sig. (bilateral) 0,001

Suma de cuadrad_os y 26032,930 16632,299

productos vectoriales

Covarianza 69,793 44,591

N 374 374
Satisfaccion Correlacién de 0,925 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0,000

Suma de cuadrad_os y 16632,299 14862,056

productos vectoriales

Covarianza 44,591 39,845

N 374 374

Fuente: SPSS IMB 25

Interpretacion: Los datos obtenidos mediante el analisis estadistico en SPSS revelan
un coeficiente de correlacion de Pearson R=0.846 entre la Calidad y la Satisfaccion. Este
coeficiente, cercano a 1 y respaldado por un valor de significacion bilateral de 0.001,
indica una alta correlacion directa entre las dos variables.

En el anélisis estadistico, el coeficiente de correlacion de Pearson R=0.846 presenta
una fuerte correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Este alto valor, cercano al limite superior de 1, no solo refuerza la premisa
de que un incremento en la calidad del servicio se traduce directamente en un
aumento en la satisfaccion del cliente, sino que también afiade un nivel de rigor
cuantitativo a nuestras observaciones. En este sentido, la relacion no es
simplemente anecddtica o percibida, sino que ha sido cuantificada y validada a

través de rigurosos metodos estadisticos.

De igual manera, las métricas de la suma de cuadrados y productos vectoriales
(26032,930 para Calidad y 16632,299 para Satisfaccién) asi como los valores de
covarianza (69,793 para Calidad y 44,591para Satisfaccion) nos proveen con
herramientas adicionales para entender la variabilidad y co-variabilidad entre las

dos variables en estudio. Todos estos indicadores, combinados con un tamafo de
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muestra de 374, lo cual es relativamente amplio, consolidan la confiabilidad y la

validez desde el punto de vista estadistico.

4.1.3.2.1 Correlaciones no paramétricas (Tau_b de Kendall, Rho de Spearman)

Tabla 5. Resumen estadistico de correlacion Tau_b de Kendall, Rho de Spearman

Correlaciones no paramétricas Calidad Satisfaccid
n
Tau_b de Calidad Coeficiente de correlacion 1,0 634
Kendall 00
Sig. (bilateral) ,000
N 374 374
Satisfac Coeficiente de correlacién 63 1,000
cion 4
Sig. (bilateral) ,00
0
N 374 374
Rho de Calidad Coeficiente de correlacion 1,0 914**
Spearman 00 '
Sig. (bilateral) . ,000
N 374 374
Satisfac Coeficiente de correlacion 79 1,000
cién il
8
Sig. (bilateral) ,00
0
N 374 374

Fuente: SPSS IMB 25
Interpretacion: Los analisis estadisticos utilizando Tau_b de Kendall y Rho de
Spearman muestran fuertes y significativas correlaciones entre Calidad y Satisfaccion,

Los analisis estadisticos muestran dos medidas de correlacion distintas: el Tau_b
de Kendall y el Rho de Spearman, ambas aplicadas a las variables "Calidad"
(variable independiente) y "Satisfaccion” (variable dependiente); En Tau_b de
Kendall: El coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall entre la Calidad y la
Satisfaccion es de 0.634 con un nivel de significacion bilateral de 0.000. Este valor
indica una correlacion fuerte y significativa entre las dos variables, sugiriendo que
cuando la calidad aumenta, la satisfaccion tiende a hacerlo también de manera
notable. Tau-b de Kendall es una medida de correlacion no paramétrica que evalla
la relacién entre dos variables ordinales. Su valor oscila entre -1y +1, siendo -1 una
correlacion negativa perfecta, +1 una correlacion positiva perfecta, y 0 ninguna

correlacion.
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Rho de Spearman: En el caso del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, el
valor es alin maés alto, situdndose en 0.798con un nivel de significacion bilateral de
0.000. Al igual que el Tau_b de Kendall, este coeficiente indica una correlacion
muy fuerte entre la Calidad y la Satisfaccion. EI Rho de Spearman también es un
coeficiente de correlacion no parameétrico utilizado para medir la intensidad y la
direccion de la relacion entre dos variables. Al igual que el Tau-b, el valor del

coeficiente de Spearman varia entre -1y +1.
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4.2. DISCUSION

La dimension "Tangibilidad" obtuvo una puntuacion sobresaliente de 83.70%.
Segln Parasuraman, Zeitthaml y Berry (1993), la calidad del servicio percibido se
define como el juicio integral del cliente sobre la excelencia del servicio. En este
ambito, se resalta la apariencia de las instalaciones, vehiculos y equipamientos,
todos acordes al nivel de calidad esperado. Los usuarios han valorado que las
mototaxis son modernas, limpias, y comodas, lo cual refuerza el argumento de
Philip Crosby, que ve el cumplimiento de especificaciones técnicas como un
indicador de alta calidad. En este contexto, la alta puntuacion en "Tangibilidad"
podria ser un reflejo de como la solidez y la apariencia del servicio afectan

significativamente la percepcion de calidad entre los usuarios.

Con una puntuacion de 82.34%, la "Fiabilidad" también se destaca en la percepcién
del cliente. Parasuraman, Zeitthaml y Berry (1993) sefialan que la fiabilidad implica
la habilidad para realizar el servicio prometido de manera confiable. Los usuarios
expresaron que la Empresa Grupo Multiservis S.R.L. muestra un alto grado de
capacidad de respuesta y fiabilidad, alineandose con conceptos tedricos como el de
Joseph M. Juran sobre "adecuacion para el uso". La alta puntuacion en esta
dimensién demuestra que la consistenciay la confiabilidad del servicio son aspectos
altamente valorados por los usuarios, reafirmando la importancia de mantener altos

estandares de servicio.

La dimension "Seguridad" alcanz6 una puntuacion de 6,112 (81.71%) , lo que
indica un nivel considerablemente alto de confianza por parte de los usuarios. Esta
dimension contempla el grado de conocimientos, atencion y cortesia mostrados por
los empleados, asi como su habilidad para inspirar credibilidad. Se observa que aun
hay margen para mejorar en aspectos como la conexion emocional con el cliente,
en linea con las teorias de Taguchi y Feigenbaum. Aunque ambas dimensiones
obtuvieron puntuaciones relativamente altas, la brecha existente indica

oportunidades para mejorar en aspectos emocionales y psicolégicos del servicio.
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Y "Empatia" registra el mas bajo con 4,233 (75.45%). Aqui se observa una
consonancia con la perspectiva de Taguchi y Feigenbaum, que centran la calidad
en la satisfaccion del cliente. La "Empatia” obtuvo un 75.45%, lo cual implica una
atencion individualizada ofrecida por la empresa. Los usuarios consideran que la
empresa logra una comunicacion agradable y que las tarifas son acordes a sus
posibilidades econdmicas, lo cual sefiala la importancia de la atencion al cliente

como factor critico de éxito.

En cuanto a "Satisfaccion del cliente”, la dimensién "Servicio Esperado™ lidera con
6,861 puntos (73.38%). Este hallazgo se alinea con el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry, que enfatiza la importancia de cumplir con las
expectativas del cliente para lograr una alta satisfaccion. Con una puntuacién de
71.18.30%, la dimension "Servicio Basico™ muestra que, segun Paillacho (2015), la
satisfaccion del cliente no sobrepasara un nivel estandar incluso con un alto
rendimiento. Los usuarios consideran que los servicios son oportunos y se
encuentran en buenas condiciones, lo cual ofrece un margen para la mejora,
especialmente en la personalizacion del servicio. hay margen para mejorar en la

personalizacion del servicio con el usuario.

El "Servicio Esperado” logr6 un 73.38.24% de puntuacion. Segun Paillacho (2015),
esto es un indicativo de que cuanto mayor sea el nivel de desempefio, mas alta sera
la satisfaccion del cliente. En este aspecto, los usuarios valoran la limpieza y el
confort de las unidades, asi como la tarifa del servicio. En la Empresa Grupo
Multiservis S.R.L., los aspectos que se destacaron fueron la limpieza y el confort
de las unidades. Estos son factores que juegan un papel crucial en la primera
impresion del usuario y en su experiencia global de viaje. La tarifa del servicio

también fue un punto crucial en esta dimension.

Finalmente, "Servicio Aumentado™ alcanz6 un 68.70%. De acuerdo con Paillacho
(2015), estas necesidades no son explicitamente expresadas por los clientes, pero
su realizacion lleva a mas que la satisfaccion promedio. Aqui, aspectos como la
oferta de musica y descuentos en el servicio fueron particularmente notables. esto
representa una oportunidad para “encantar" al cliente, ofreciendo elementos

adicionales que vayan mas alla de las expectativas basicas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

1. Enbase a los resultados obtenidos en la presente investigacion podemos concluir

que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio de
vehiculos menores (Mototaxis) y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte urbano Grupo Multiservis S.R.L.; por lo tanto, se acepta la hipotesis
planteada para la investigacion. Aseverando que mientras mejor sea la
percepcion de la calidad del servicio mayor seré la percepcion de la satisfaccion
del cliente en vehiculos memores no motorizados (Mototaxis) de la empresa de
transporte urbano Grupo Multiservis S.R.L, cumpliéndose asi el objetivo

principal de la investigacion y con ello la validez de la hipétesis planteada.

En relacion a los objetivos especificos planteados se ha realizado la medicion de
la percepcion de la calidad del servicio donde esta variable presenta los
siguientes niveles de percepcion en sus dimensiones: Tangibilidad 83.70 %,
Fiabilidad 82.34%, Seguridad 81.71%, Empatia 75.45% a su vez se realiz0 la
medicién del nivel la percepcién de la variable satisfaccion del cliente
presentando los siguientes resultados en sus dimensiones Servicio basico
71.18%, Servicio esperado 73.38%, Servicio aumentado 68.70%.

Se ha determinado el nivel de correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa del transporte urbano Grupo Multiservis
S.R.L.; Con indice de Correlacion de Pearson R= 0.846; que nos permite afirmar
que existe una correlacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa del transporte urbano Grupo Multiservis
S.R.L. asi mismo como estadistico descriptivo que ratifica la correlacion de las
variables el coeficiente de correlacion Tau n Kendall de 0.634 y Rho de

Spearman R=0.798, ratifica la validez de la hipdtesis.
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Recomendaciones

Dado el indice de Correlacion de Pearson R=0.846, Grupo Multiservis S.R.L.
debe mantener la calidad de su servicio para garantizar la satisfaccion del cliente.
En las dimensiones de "Tangibilidad" y "Fiabilidad,” donde la empresa ya
obtiene altas puntuaciones, se recomienda llevar a cabo inspecciones mensuales

de los vehiculos e instalaciones para asegurar su 6ptimo estado.

Implementar un programa de capacitacion trimestral para el personal en
protocolos de seguridad y atencion al cliente, manteniendo asi la confiabilidad y

seguridad, que aborde los siguientes temas:

e Seguridad en el Manejo:

e Reglas bésicas de transito.

e Técnicas de manejo defensivo.

e Uso adecuado de sefales y luces.

e Importancia de mantener el vehiculo en buen estado.

Para abordar la dimension de "Empatia," con una puntuacién de 75.45%, se
sugiere la implementacion de un programa de entrenamiento en habilidades de
comunicacion y escucha activa para los conductores. Con las siguientes
temaéticas:

o Laimportancia del primer contacto.

o Escucha activa y comunicacion asertiva.

o Gestion de conflictos y situaciones dificiles.

o Técnicas de relajacion para situaciones estresantes.
Para mejorar el servicio basico y la tangibilidad del servicio se recomienda
implementar un protocolo de Higiene y Limpieza:

o Limpieza diaria del vehiculo: interior y exterior.

o Protocolos de higiene personal como conductor del servicio.

Con respecto a "Servicio Esperado™ y "Servicio Aumentado,” se podria

introducir una aplicacion mdvil que permita a los usuarios personalizar su

64



experiencia de viaje rapido, seleccionando opciones como establecer un
protocolo de cortesia en el servicio, mejoras en los aspectos de limpieza para
evaluar la calidad de la mototaxi, equipos de sonido durante su viaje si el usuario

lo desea o prefieren un viaje en silencio.

Desarrollar un programa que ofrezca descuentos a clientes leales y a aquellos que
proporcionen retroalimentacion sobre el servicio. Implementar cddigos QR en
los vehiculos o instalaciones para facilitar encuestas répidas de satisfaccion,
permitiendo asi monitorear y evaluar continuamente el progreso de la empresa

en términos de calidad y satisfaccion del cliente.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacién Objetivos Hipotesis Variables| Dimensiones Instrumen Metodologia| Poblaciény
del tode muestra
problema recoleccid

nde datos
OG: Determinar la relacion entreExiste una relacion positiva entre la
'En qué medida la calidad del Servicio de transportelcalidad del servicio de transporte en Instrumento: Tipo de Poblacion:
¢=ng Publico en Vehiculos Menores —vehiculos menores y la satisfaccion del Tanaibilidad cuestionario. PO ] S
g

la calidad del “Mototaxi” de la empresa Grupousuario de la empresa Grupg estudio: Constituida por

rvici . . . o . . L Apli
tsrgnsco?tge Multiservis S.R.L y la satisfaccionMultiservis S.R.L en el distrito de depsc(r:%(i?\’/a Biulzi?igg?jel

ansp del cliente en el distrito deCajamarca, 2021.. ' -
Publico en Cajamarca en el afio 2021 pervicio en
Vehiculos . . - El disefio No  vehiculos
Menores — o . H1: La calidad del servicio de Instrumento:| Experimental  menores de la
“Mototaxi” de la OE1: Identificar la calidad deltransporte Publico en Vehiculos Fiabilidad cuestionario. decorte empresa Grupo
empresa Grupo servicio de transporte Publico enMenores — “Mototaxi" que ofrece la| iransversal MuFI)tiservis P
MuFI)tiservis P \Vehiculos Menores — “Mototaxi"lempresa Grupo Multiservis S.R.L en el SR.L
SRL. se que ofrece la empresa Grupodistrito de Cajamarca en el afio 2021 es Diagrama o

o Multiservis S.R.L en el distrito degalta. Calidad de _ Instrumento: )

relaciona con la . ~ . Sequridad ; ; para la Muestra:

: ‘s Cajamarca en el afio 2021 servicio g cuestionario. - .
satisfaccion de ' H2- El nivel de satisfaccion del clientel correlacion 374 Usuarios
los usuarios del |OE:  Identificar el nivel decon respecto al servicio de transporte] del servicio
distrito de satisfaccion del cliente del serviciopgplico en Vehiculos Menores — _ CS fen vehiculos
Cajamarca en el |de transporte Publico en Vehiculoscyforotaxi® de I empresa  Grupo Empatia Instrumento: menores de la
afio 20217 Menores “Mototaxi" de lapyitiservis S.R.L en el distrito de cuestionario. | M ' gmpresa

empresa Grupo Multiservis S.R.Licaiamarca en el afio 2021 es alto. \ rupo

en el distrito de Cajamarca en el I Servicio bsico Inst:_umer)to. COMultiservis
fi . - o cuestionario. R.

afio 2021. H3: Existe una correlacion positiva M: Muestra SRL

OE3: Identificar la correlacion defntre la calidad del servicio y la » CS: Calidad

la calidad del servicio y |asatisfaccion de,I c_Ilente del servicio de| Satisfaccion| gervicio esperado Instr_umer_1t0: de servicio

satisfaccion del cliente del serviciol/ansporte  Publico en - Vehiculos cuestionario. | sc:

de transporte Pablico en Vehiculog/Menores — “Mototaxi" de la empresa Satisfaccion

Menores — “Mototaxi de 14GTUPO MultlserV|s|S.~R.L en el distrito Servicio Instrumento:| del cliente

empresa Grupo Multiservis S.R.L[de Cajamarca en el afio 2021. aumentado cuestionario. | r: Relacién

en el distrito de Cajamarca en el

afo 2021

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°0 - ENCUESTA APLICADA

MULTISERVIS
GM lMOi’O
Taxi

CALIDAD DEL SERVICIO MOTOTAXI DE
LA EMPRESA GRUPO MULTISERVIS
S.R.L. Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL USUARIO

Agradecemaos tu apoyo con &l llenado de esta encuesta, Muchas gracias

fﬁ? 44236405@upagu.edu.pe (no compartidos) Cambiar de cuenta (e

Edad

=enas a traves de Formularios de Goegle.

Este formulario se crec en UPAGU. Notificar uso inadecuado

Google Formularios
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Apariencia de las instalaciones fisicas, equipes, perscnal y medios de comunicacion.

iLa Mototaxi en el interior es comoda v limpia? *
1-Totalmente en desacusrdo, 2 - En desacuerdo, 2 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acuerda

1 2 3 4 3

O O O O O

;La Mototaxi cuenta con rotulos e informacion relevante sobre el servicio? *

1 -Totalmente en deszcuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente. 4 - De acuerdas, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O O O

;Considera usted gue la empresa cuenta con conductores capacitados? *

1-Totalmente en desacusrdo, 2 - En desacuerdo, 2 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O O O

;Los conductores son amables y siempre estan listos para ayudarlo? *
1-Totalmente en desacusrdo, 2 - En desacuerdo, 2 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -

Totalmente de acuerda

1 2 3 4 3

O O O O O

;Las Mototaxis tienen la apariencia de ser modernas y en buen estado de *
conservacion?

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O O O

Atras Siguiente Barrar formulario




Habilidad para realizar el servicio prometido deforma confiable

;Ante un problema en el viaje 32 demostrd capacidad de respussta e interésen *
aolucionarlo?

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmenta de acusrds

1 2 3 4 3

O O O @] O

;Considera usted gue puede confiar la empresa en relacion al servicio ofrecido? *
1-Totalmente en desacusrdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerds, 3 -
Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 3

O O O @] O

iEl semvicio de traslade se cumplid en el plazo esperado? *
1-Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerda, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 z 3 4 3

O O o) O O

iLos conductores cumnplen lo gue prometen durante el servicio realizado? *
1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 — Indiferente, 4 - De acuerds, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O O O

Atras Siguiente Borrar formulario

Hunca envies contrasefias a tranés de Formulariaos de Google.

Este formulario se cred en URAGEL. Notificar uso inadecuado

Google Formularios
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Conocimienios y atencidn mostrados por los empleados

iLos conductores de la Mototaxi muestran honestidad de su trabajo? *

1-Totalments en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 2 - Indiferente, 4 - De acuerds, 5-
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

o O o) o) o

i 5e demostrd respeto v cortesia en el trata duramte €l servicio por parte del »
conductor?

1-Totalments en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

@ O O 9 @

;5e sintid seguro durante su viaje en la Matotaxi? *

1 -Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acuerds

1 2 3 4 3

O O O O O

:El Mototaxista demostrd un enfogue de manejo defensivo y dominio del volante *
asi como respeto a la normas de trénsito?

1-Totalments en deszcusrde, 2 - En desacusrdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerds, 5 -
Totalmente de acuerdo

O O O O O

Atras Siguiente Barrar farmulario

R [y Ry R i S

73



Atencidn individualizadz que ofrecen lzs empresas a sus clientes

:El conductor demostrd un apoyo antes sus necesidades en el viaje? *

1-Totalments en deszcusrde, 2 - En desacusrda, 3 - Indiferente, 4 - e acwerds, 5-
Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 3

@] O O O @]

iConsidera usted gue |a tarifa cobrada es acorde a sus posibilidades »
econamicas?

1-Totalments en desacuerdo, 2 - En desacusrdao, 2 - Indiferente, 4 - e acuerdo, 5-
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O o) O

;Durante su viaje la comunicacian con el conductor fue agradahle & inspiro »
confianza en el mismo?

1-Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdas, 3 - Indiferente, 4 - De acwerdo, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O O O

Atras Siguiente Borrar formulario

Munca envies contrasefas a fravés de Formularios de Google.

Este formularnio se cred en URAGEL. Notificar uso inadscuada

Google Formularios



L=z satisfaccion de clients no sobrepasara un nivel estandar

i5u servicio se realizd de manera oportuna *
1-Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - e acuerds, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

o) o O o) o)

;La tarifa fue cobrada acorde al promedio del mercado? *
1 -Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

9 @ O O 9

iLa Mototaxi estaba en buenas condiciones? ©
1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Tetalmerntea de acusrds

1 2 3 1 3

O O O O O

¢El conductor mamuvo apagado los eguipos de sonido? *

1-Totalments en desscusrds, 2- En desacusrdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerds, 5 -
Totalmernte de acuerdo

O O O O O

Atras Siguiente Borrar formulario

Munca envies contrasefas a trawés de Formularios de Google.

Este formulario se cred en UPAGL. Kotificar uso inadecuadg

(3nnnle Farmilarine
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Ez equitativo al nivel de desemperia

;La Mototaxi estaba limpia v contaba con implementos adicionales? *
1 -Totalmenta en desacuerde, 2- En desacuerdo, 3 — Indiferente, 4 - De acuerds, 5 -
Totalmente de acuerda

1 2 3 4 B

O O O O O

iEl conductor s2 encontraba uniformado, v demostro amabilidad? *
1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 — Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -

Totalmente de acuerda

1 2 3 4 3

O O O O O

;Recibio algun descuento en la tarifa o sintio que el precio fus barato en *
comparacion con el viaje realizado?

1-Totalmente en desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3 — Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acuerda

1 2 3 4 3

O O O O O

;Duramta mi vigje me senti sequro v confortable? *
1-Totalmente en desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3 — Indiferente, 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acuerda

1 2 3 4 3

O O O O O

iMe ayudaron con mis paquetes y equipaje? *
1-Totalmente en desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3 — Indiferente. 4 - De acuerdo, 5 -
Totalmente de acuerda

1 2 3 4 3

O O O O O

Atras Siguiente Baorrar formulario

Hunca envies contraseiias a fravés de Formularios de Google.



¢ 5e me ofrecid reproducir misica a demanda (segln mis gustos particulares? *

1-Totalmente en desacusrde, 2 - En desacusrdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerda, 5 -
Totalmente de acuerdo

i 5e me agradecio por el servicio v 32 me invito a calificar el vigjie? *

1-Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 - Indiferente, 4 - De acuerda, 5 -
Totalmente de acuerdo

1 z 3 4 3

O O o) O O

i5e me brindo una tarjsta de comacto para futuros senvicios v descusnto por *
cliente frecuente?

1 - Totalmente en desacuerdo, 2 - En desacuerdo, 3 — Indiferente, 4 - De acuerds, 5 -
Totalmente de acusrdo

1 2 3 4 3

O O O O O

Atras Borrar formulario
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Anexo N° Codigo QR

n

MULTISERVIS
nmmm MT c?)go

GM

Ayudanos a medir la calidad del servicio a través del
siguiente codigo QR

iMuchas Gracias!
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Anexo N° 03 — INFORME SPSS

Correlaciones

Entrada

Manejo de valores
perdidos

Sintaxis

Recursos

Notas
Conjunto de datos
activo
Filtro
Ponderacion
Segmentar archivo
N de filas en el archivo
de datos de trabajo
Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador
Tiempo transcurrido

ConjuntoDatos0

<ninguno>
<ninguno>
<ninguno>
374

Los valores perdidos
definidos por el usuario
se tratan como
perdidos.

Las estadisticas para
cada par de variables
se basan en todos los
casos con datos validos
para dicho par.
CORRELATIONS

IVARIABLES=Varindep
endiente
VarDependiente
/PRINT=TWOTAIL
NOSIG FULL
ISTATISTICS
DESCRIPTIVES
XPROD
/MISSING=PAIRWISE.
00:00:00.03
00:00:00.04

[ConjuntoDatos0]

Estadisticos descriptivos
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Desviacion

Media estandar
Varlndependient 65,0535 8,35424 374
e
VarDependiente 42,8850 6,31226 374
Correlacion de
Pearson
NONPAR CORR
IVARIABLES=VarIndependiente VarDependiente
/PRINT=BOTH TWOTAIL NOSIG FULL
IMISSING=PAIRWISE.
Correlaciones no paramétricas
Notas
Comentarios
Entrada Conjunto de datos ConjuntoDatos0
activo
Filtro <ninguno>
Ponderacion <ninguno>
Segmentar archivo <ninguno>
N de filas en el archivo 374
de datos de trabajo
Manejo de valores Definicion de perdidos  Los valores perdidos
perdidos definidos por el usuario

Casos utilizados

se tratan como
perdidos.

Las estadisticas para
cada par de variables
se basan en todos los
casos con datos validos
para dicho par.
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Sintaxis

NONPAR CORR

/VARIABLES=Varindep

endiente

VarDependiente
/PRINT=BOTH

TWOTAIL NOSIG FULL
IMISSING=PAIRWISE.

Recursos Tiempo de procesador
Tiempo transcurrido
Numero de casos

permitidos

00:00:00.02
00:00:00.01

629145 casos?

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo

Correlaciones

Varlndependi VarDependie
ente nte

Tau_b de Kendall Varindependient Coeficiente de 1,000 ,634"
e correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 374 374

VarDependiente Coeficiente de ,634" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 374 374

Rho de Varindependient Coeficiente de 1,000 , 798"
Spearman e correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 374 374

VarDependiente Coeficiente de , 798" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 374 374

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Anexo N° 04 - Fotografias de implementacidn de encuestas
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