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Resumen

La calidad del servicio de transporte publico de pasajeros, constituye un paradigma imperante
frente a los cuestionamientos de los usuarios y a la vez una problematica latente que necesita
una solucién inmediata. El estudio tuvo por propdsito aportar con evidencia empirica al
establecer y valorar los factores determinantes que vienen condicionando la calidad del servicio
de transporte de personas en un terminal terrestre municipal del Perd. Constituye un estudio de
enfoque metodoldgico cuantitativo y disefio no experimental, descriptivo correlacional causal.
Su tipo de muestra fue probabilistica y técnica de muestreo estratificado con afijacién
proporcional, de acuerdo a su género y grupo etario, integrada por 297 pasajeros del terminal
terrestre. Para el recojo de datos se empled la encuesta, mediante el uso de dos escalas
valorativas. Entre sus resultados se encontré que los factores de transporte publico de pasajeros
son valorados en un nivel regular con tendencia a malo. A su vez, la calidad del servicio de
transporte es percibida como medianamente satisfactoria. Concluyendo que, los factores
referidos al conductor, a los vehiculos, los reguladores y a los usuarios son determinantes para
brindar un servicio de transporte de pasajeros de calidad. Lo que implica la existencia de una
discrepancia entre las expectativas del servicio que tiene el pasajeroy la percepcion del servicio
recibido.

Palabras clave: factores determinantes, calidad del servicio, transporte de pasajeros,
terminal terrestre
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Abstract

The quality of the public passenger transport service constitutes a prevailing paradigm in the face
of user questions and, at the same time, a latent problem that needs an immediate solution. The
purpose of the study was to provide empirical evidence by establishing and assessing the
determining factors that have been conditioning the quality of the passenger transport service in
a municipal land terminal in Peru. It constitutes a study with a quantitative methodological
approach and a non-experimental design, descriptive and causal correlational. Its type of sample
was probabilistic and stratified sampling technique with proportional allocation, according to
gender and age group, made up of 297 passengers from the bus terminal. For the collection of
data, the survey was used, through the use of two evaluative scales. Among its results, it was
found that the factors of public passenger transport are valued at a regular level with a tendency
to bad. In turn, the quality of the transport service is perceived as moderately satisfactory.
Concluding that the factors related to the driver, the vehicles, the regulators and the users are
decisive to provide a quality passenger transport service. Which implies the existence of a
discrepancy between the expectations of the service that the passenger has and the perception
of the service received.

Keywords: determining factors, quality of service, passenger transport, land terminal
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INTRODUCCION

La calidad del servicio de transporte de pasajeros, en el marco de las politicas actuales de la
gestién publica, se alinea a uno de sus principios de orientacion al ciudadano y a la vez constituye
un paradigma imperante de toda entidad publica: Mejorar la calidad del servicio de forma
continua (Paredes y Velasquez, 2018). Sin embargo, de acuerdo Govender (2016) afirma que en
el sector transporte publico, la calidad del servicio es un drea de estudio muy descuidada y
esquiva, en la cual no existen estudios con resultados concluyentes sobre aquellos factores que
vienen condicionando un servicio de calidad.

A su vez, se afirma que, en aquellos paises en vias de desarrollo, es de capacidad limitada e
ineficiente, teniendo como causas principales el escaso conocimiento de las percepciones de
los usuarios y una deficiente gestion de su calidad (Ngoc, Hung y Tuan, 2017). Por su parte Kwan,
Sutan y Hashim (2018) afirma que es una preocupacidn latente en toda empresa de transporte
de pasajeros, el plantear estrategias que conlleven a brindar un servicio al pasajero mas
sostenible. El tal sentido, la calidad del servicio constituye un desafio y problema latente para
la mayor parte de organizaciones de transporte publico de pasajeros que demanda soluciones
inmediatas.

La calidad del servicio, viene a ser un contracto complejo y de naturaleza subjetiva, el cual se
refleja en las percepciones que los pasajeros poseen del desempefio de una empresa (Sanchez-
Flores y Romero-Torres, 2010) implicando a los diferentes actores del sistema, entre los cuales
se tiene a las autoridades, los concesionarios y a los usuarios, siendo los duefios de las
empresas de transporte de pasajeros los llamados a conocer aquellos parametros o factores de
valoracion de sus servicios ofertados para tomar decisiones en su mejora ( Monroy y Urcadiz,
2019) los que se muestra en el nivel de satisfaccion, en base a las expectativas del pasajero
sobre el servicio ofertado y la percepcién del servicio recibido.

La relevancia social del tema calidad del servicio en el sector de transporte de personas, en la
actual sociedad, recae en sumovilidad social que generay a sus impactos econémicosy sociales
(Rodriguez y Pérez, 2016). En el caso peruano, el servicio de transporte de personas, se halla
regulado por Ley N° 27181, Ley General de Transporte y transito terrestre (Ministerio de
Transporte y Comunicaciones [MTC], 2009), lo cual la concibe como un servicio publico mediante
la cual se busca satisfacer la necesidad de desplazamiento del pasajero “... bajo condiciones de
calidad, seguridad, salud y cuidado del medio ambiente, haciendo uso de terminales terrestres
(..) para la adecuada prestacion del servicio” (Art. 2). Es el MTC, la autoridad competente, con
capacidad para regular el marco normativo, su gestién y el proceso de fiscalizacion.

De acuerdo a al MTC (2020) afirma que, en el sector de transporte publico, la calidad del servicio
de pasajeros constituye un asunto critico por las deficiencias existentes en todo su contexto, lo
cual urge de soluciones inmediatas; a su vez es reafirmado por Jaitman (2015) al plantear que a
nivel de américa latina es la problematica que, mas vendria afectando el bienestar y calidad de
vida de los ciudadanos. En tal sentido, constituye un problema latente de alcance local, regional,
y nacional, caracterizado por la reiteracion de quejas y reclamos de pasajeros por la falta de
seguridad, atencién y confort por parte de las entidades encargadas de su gestion y de las
empresas de transporte publico. Dicha problematica, trae consigo una baja movilidad del
ciudadano en el terminal terrestre, el incremento de la informalidad y por ende accidentes de
transito.
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Al respecto, Sanchez-Flores y Romero- Torres (2010) consideran la satisfaccion del servicio del
pasajero, se encuentra afectada por una serie de variables intervinientes, las cuales estan
referidas al estado del vehiculo, al trato del conductor y el confort. A su vez, Gaytan (2019) afirma
que la insatisfaccion o malestar de un pasajero, se debe a un conjunto de factores que
condicionan o determinan las percepciones de un usuario sobre la calidad del servicio. Por su
parte, Hasan, Whyte, & Jassmi (2021) afirma que la calidad del servicio de transporte de
personas, depende de factores internos al servicio, los cuales al ser mejorados implicarian una
mejor percepcién del servicio por parte del usuario.

En esa linea, cualquier propuesta de politicas sobre estandares de calidad del servicio de
transporte de pasajeros, requiere que tanto los operadores de transporte como las autoridades
encargadas conozcan las expectativas de los usuarios, sus necesidades insatisfechas y los
comportamientos de los pasajeros; lo que vendria a constituir los factores determinantes de la
calidad de un servicio de transporte de pasajeros, los mismos que varian dependiendo de la
ciudad o pais (Ngoc, Hung Y Tuan, 2017).

De acuerdo a los estudios de Ngoc et al. (2017) y Mouwen (2015) afirman que, las
investigaciones realizadas respecto a factores que condicionan la calidad del servicio de
transporte publico, son escasos, diversos, y no concluyentes. Por su parte Vargas, Garnica,
Perdomo, & Alarcén (2016) plantean que, es una prioridad en la investigaciéon desarrollar
estudios enfocados en identificar, sistematizar o corroborar factores o razones que influyen en
la percepcién de un servicio recibido.

De lo descrito, se puede afirmar que, a nivel nacional, no existen estudios previos que identifiquen
factores determinantes en la calidad del servicio de transporte de personas, y de manera
especifica en el contexto de un terminal terrestre interprovincial. Por lo tanto, la presente
investigacion busca aportar a su conocimiento y comprensién de aquellos factores que inciden
en la calidad del servicio del transporte de pasajeros, a partir de los cuales se elabore sugerencias
y/o lineamientos estratégicos para la entidad terrestre y empresas de transportes. Para tal
efecto, se formulé el problema: ¢ Cuales son los factores determinantes de la calidad del servicio
de transporte publico de pasajeros en un Terminal Terrestre Municipal del Perd?

Respecto a los trabajos previos, se tiene a Romero-Torres, Garcia & Gaspar (2020) en su estudio,
se proponen caracterizar la satisfaccion segln percepcion de factores cuantitativos y
cualitativos por parte de los usuarios de transporte de pasajeros. Mediante una encuesta
aplicada a 232 usuarios, identifica tres factores duros: Tiempo de duracién del viaje, tiempo de
esperay precio del viaje; y 15 sub factores blandos agrupados en tres componentes: Trato que
se le brinda al usuario, forma de conducir, y estado fisico del vehiculo. A su vez, infiere que
cualquier empresa de transporte publico de personas, que busca mejorar su imagen brindando
un mejor servicio al usuario, debe redefinir sus directrices en base a la implementacién de
factores cualitativos mas que en los cuantitativos.

Esparza et al. (2018) en su articulo orientado a medir la calidad del servicio de un terminal
terrestre de transporte de personas, concluyé que la percepcion de los pasajeros sobre el servicio
brindado por parte de las operadoras, es de nivel bajo. Asimismo, verificé que los principales
factores favorables con los cuales se permitira mejorar la calidad del servicio, son de indole
administrativo, cultura organizacional, gestion del recurso humano y la prestacion del servicio.

Bajcetic et al. (2018) en su articulo que tuvo como propdsito, analizar la satisfaccion del usuario
del transporte publico a través de desempefios de calidad, concluyen que, para optimizar la
calidad del servicio de transporte de personas, se hace necesario garantizar un servicio fiable, a
la vez centrase en los componentes internos del vehiculo, tales como el confort, la comodidad,
su seguridad y la regularidad; a su vez, determinaron que los indicadores con mayor influencia
en la percepcion de la calidad del servicio de pasajeros, estan referidos al conductor, la
confiabilidad y frecuencia de salidas.
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Singh (2016) en su articulo que tuvo como un objetivo, determinar los factores de la calidad del
servicio que impactan en la satisfaccion del pasajero concluyé que, la mayoria de encuestados
muestran un bajo nivel de satisfaccion, lo cual estd determinado por factores referidos a la
seguridad, comodidad del autobus, confort y limpieza, servicios que brinda el autobus,
accesibilidad y disefio del autobus.

Vargas, Garnica, Perdomo, & Alarcén (2016) en su estudio que tuvo por objetivo diagnosticar los
factores de riesgo del servicio publico de transporte, concluyen que, aproximadamente la mitad
de pasajeros perciben el servicio como malo, el que se muestra en su insatisfaccion y
desacuerdo con la empresa. Asi mismo el 59% han vivenciado algun riesgo de accidente de
trafico, debido a factores tales como: La falta de seguridad por el mal estado del vehiculo,
ausencia de recuento bibliografico exhaustivo. condiciones de confort, deficientes competencias
del conductor, falencias en el funcionamiento vehicular, no contar con la informacién basica y no
existe mantenimiento preventivo del autobus.

Por su parte, Sanchez-Flores y Romero-Torres (2010) en su estudio que tuvo por objetivo
identificar, ponderar y valorar los factores que vienen determinando la calidad del servicio de
transporte publico de pasajeros. Concluyeron que, los factores primordiales de la calidad del
servicio de personas, estd determinado por el estado fisico del autobus, el trato al usuario, forma
de conduccion del autobus y tiempo de permanencia del viaje.

En efecto, se planteé como hipétesis de estudio: Los factores referidos al conductor, vehiculos,
reguladores y a los usuarios, son determinantes en la percepcion de la calidad del servicio de
transporte de pasajeros en un terminal terrestre municipal del Peru.

Al respecto, segun las bases tedricas, la calidad del servicio en el transporte publico resulta ser
un constructo complejo y de naturaleza subjetiva, por lo que el enfoque apropiado para su
medicién se basa en evaluar las percepciones del usuario sobre la calidad (Govender, 2016). En
esta perspectiva, se alinean las definiciones de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) quienes la
conciben como el juicio global del usuario respecto a la excelencia o supremacia de un servicio
o producto. Por su parte, Rodriguez y Pérez (2016) la definen como el juicio valorativo del
pasajero respecto a las expectativas del servicio y sus necesidades satisfechas. De las
definiciones descritas, se concluye que la calidad del servicio es el juicio subjetivo del usuario,
gue se manifiestan en las percepciones sobre el servicio recibido.

De acuerdo a Rodriguez y Pérez (2016) la calidad del servicio se relaciona de forma directa con
el proceso de mejora continua centrada en el pasajero, segln necesidades, gustos y preferencias
del servicio de transportes. Asimismo, Peraza, Remus, Ntfiez & Monfort (2009) plantea que uno
de los ejes para brindar un servicio de calidad en transportes, lo constituye la identificacion de
necesidades y expectativas del pasajero. Por tanto, se puede afirmar que la percepcién de la
calidad se encuentra relacionado con factores psicoldgicos que, se generan como estimulos en
el pasajero respecto al servicio recibido.

En esta perspectiva, desde el drea psicoldgica, cobran especial relevancia algunas teorias. Entre
ellas, se tiene la teoria de la motivacion de las necesidades de Maslow, en la cual el
comportamiento de las personas se encuentra afectada por una jerarquia de necesidades. Al
respecto, Peraza et al. (2009) y FACUA (2007) consideran que la necesidad de viajar se vincula
con la teoria de Maslow, ya que en el transcurso del servicio de transporte que recibe el pasajero,
de manera progresiva, van surgiendo otras necesidades tales como un buen trato, salubridad del
autobus, servicios que ofrece el autobus; las mismas que varian respecto a las caracteristicas
y/o preferencias del pasajero.
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Por otra parte, se tiene la teoria de las expectativas, propuesta por Nadler y Lawler, quienes
plantean que los factores personales y del ambiente, son los que determinan la conducta
organizacional. En este sentido, cualquier persona que toma una decisién orientada al logro de
un resultado, esta estara basada en sus metas, expectativas e intereses personales. Al respecto,
Vazquez-Moctezuma (2014) plantean que la percepcion de un servicio es variable en cada
usuario, dependiendo del momento y lugar.

Respecto a los factores determinantes de la calidad del servicio de pasajeros. Segun la literatura,
existen varios modelos de medicién que han sido planteados en diferentes estudios y a partir de
los cuales se sistematiza en la Tabla 1, citdandose los mas relevantes y tomando como criterio su
aplicabilidad en el sector transporte de pasajeros.

Tabla 1

Modelos de factores determinantes de la calidad del servicio de pasajeros

Afo Autor Modelo Sub factores
Costo y tiempo de viaje, comodidad y

1985 Murphyy Topel Logit Binario

seguridad
Horarios de viaje, facilidades,
o009 Ydrinovic, Ortdzar  De variables aprovechamiento del tiempo, comodidad,

& Rizzi latentes
puntualidad, disfrute del viaje, seguridad

Con relacion al conductor, al vehiculo, al
2009 Monsalve & Ruiz logit multinomial paradero y al viaje /13 subfactores
Tiempo de viaje, tarifa, trato al usuario y
o010 SanchezFloresy  De eleccion apariencia, estado fisico del vehiculo vy
Romero-Torres discreta B
forma de conduccién.
Forma de conducir, horarios, estado fisico y

confort del autobuls, trato al usuario,

2017 Silvay torres De andlisis
y discreto informacién del servicio, puntualidad,
tiempo de viaje, forma de conduccion.
CUAN: Tiempo de espera, tiempo de viaje,
Factores costo del viaje
2020 Romero-Torres, cuantitativos + e
Garcia & Gaspar factores CUAL: Trato al wusuario, forma de
cualitativos

conduccidn, estado fisico del vehiculo.

De acuerdo al andlisis de cada uno de los modelos, el modelo de Silva y torres (2017) resulta ser
el de mayor utilidad para evaluar las percepciones de los pasajeros, ya que contiene un mayor
dominio de atributos, y a partir de los cuales con apoyo al modelo de Monsalve & Ruiz (2009) se
plasman en 12 sub factores internos cualitativos, los mismos que se estructuran en cuatro
factores: Los referidos al conductor, al vehiculo (Autobus), los reguladores y a los usuarios.
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Tabla 2

Listado de sub factores determinantes de la calidad del servicio de pasajeros

Factores Sub factores .
E N > —
< N 5 00 5 @
&2 2 ¢g, 82
S O o 200 5@
=~ ¢ o thE E 20
> > = $ o+ O
£ O T &5 > 5 ©
c._ 0 ()] [N
SENs 88 EB
S oN O 6= 6w
= DE=Z2 naEn O
Forma de conduccién del vehiculo X X X X
Referidos al Trato al usuario X X X X
conductor Capacitacion del conductor X X X
Confort del autobus X X X
Referidos al Disminucién del impacto ambiental X
vehiculo
Estado fisico del autobus X X X X
Informacién del servicio X X
Regularidad del viaje X X X
Reguladores . . .
g Seguridad de las instalaciones X X X
Accesibilidad al autobus X
Referidos al Comodidad del autobus X X X
usuario
Trato preferencial X X X

Por otra parte, respecto al modelo tedrico para medir la calidad del servicio. De la exploracién
tedrica, se tiene una variedad de modelos que se han ido planteando o adaptando.

El presente estudio, adopta el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) los
cuales miden la calidad del servicio en base a las percepciones de los usuarios, discriminando
entre el servicio esperado y el servicio recibido. Es decir, se busca establecer la correspondencia
entre las expectativas que tiene el usuario y percepciones sobre el servicio recibido. Para tal
efecto, se plantearon cinco dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia,
fiabilidad y seguridad.

En lo que concierne al sector transporte de pasajeros. El presente estudio, tomd en consideracion
los estudios de Chavez, Quezada, & Tello (2017) en el cual a partir del modelo SERVQUAL, se
adaptaron un cuestionario paramedir la calidad del servicio de transporte terrestre interprovincial
de personas en el Perl. A su vez, el articulo de Esparza et al. (2018) el cual plantea un
instrumento para medir la calidad del servicio en terminales de transporte terrestre de pasajeros.
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METODO

El estudio realizado, se enmarca en el enfoque metodoldgico cuantitativo, del tipo basica. Asi
mismo, segun su nivel de alcance, fue relacional. En cuanto al disefio de estudio, fue no

experimental, transversal descriptiva correlacional causal.

Respecto a la operacionalizacion de las variables, para una mejor apreciacién se sistematizan en

la siguiente matriz.

Variable

Definicion conceptual

Definicién operacional

Factores
determinantes
del transporte

de pasajeros

Calidad del
servicio de

pasajeros

Son el conjunto de elementos que
del

son

condicionan la percepcion
servicio de pasajeros vy

utilizados como parametros para
interpretar la calidad  del servicio

recibido (Heredia, 2015)

A través de la aplicacién de una
escala valorativa, se valoré los
elementos internos de
transporte de pasajeros que

caracterizan el servicio recibido.

Es un juicio subjetivo, basado en las
percepciones que los pasajeros
establecen entre las expectativas del
desempefio y el servicio recibido por
la empresa de transportes (Chavez,

Quezada, & Tello, 2017).

A través de la escala valorativa
aplicada a los pasajeros del
terminal terrestre, se valoré el
nivel de percepcion de la calidad
del servicio en sus dimensiones

de estudio.

De la poblacion de estudio. Se trabajé con la poblacién referencial de usuarios de un terminal
terrestre de transporte de pasajeros, el cual se basa en un promedio diario de 1300 pasajeros
que utilizan los servicios desde las diferentes provincias y regiones del pais. A su vez, se
consideré como criterio de exclusién, aquellos pasajeros entre 18 y 80 afios de edad, asi como
usuarios de nacionalidad extranjera.

Para calcular el tamafio de la muestra, se aplico la formula de estimacion de frecuencias para
poblaciones finitas con marco muestral conocido, cuyos parametros se muestran en el apéndice
A. Asimismo, se aplic6 el tipo de muestra probabilistica y técnica de muestreo estratificada con
fijacién proporcional, de acuerdo al grupo etario y sexo del pasajero.

Para el recojo de datos, se utilizé la técnica de la encuesta, para lo cual, se aplicé dos escalas
valorativas. Primero, una escala para valorar los factores del transporte de pasajeros. El cual fue
adaptada del Cuestionario elaborado por Sanchez-Flores y Romero-Torres (2010). Consta de 12
items, estructurado en cuatro factores: Referidos a los conductores, vehiculos, reguladores y
usuarios, cuya escala de valoracion son: Malo, regular y bueno.

Segundo, una escala para medir las percepciones sobre la calidad del servicio de los pasajeros.
Instrumento adaptado por los investigadores, tomando como base el cuestionario de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual fue adaptado para el sector transporte de pasajeros
por Chavez, Quezada, & Tello (2017) y por Esparza et al. (2018). Consta de 22 items, estructurado
en 5 dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y seguridad.
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Ambos instrumentos fueron corroborados en su validez de contenido, a través del juicio de tres
expertos enla linea de investigacion, docentes de la escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo - Peru. Para lo cual, mediante una matriz de validacion, se valoré los criterios de
coherencia, claridad y relevancia. A su vez, en base al método de consistencia interna y a partir
de una muestra piloto conformada por 20 usuarios del terminal terrestre de pasajeros, se calcul6
el coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach, encontrandose un nivel alto (>,85).

RESULTADOS

En coherencia a los objetivos de estudio, los resultados se estructuran en tres aspectos. De los
resultados descriptivos, del andlisis correlacional y de la contrastacién de hipotesis.

Primero. De los resultados descriptivo de las variables de estudio.
Tabla 3

Niveles de percepcidn de la calidad del servicio de transporte publico

Niveles frecuencia Porcentaje
Satisfactorio 77 26,0 %
Medianamente satisfactorio 173 58,2 %
Insatisfactorio 47 15,8 %

Total 297 100,0 %

Tabla 4

Niveles de percepcion de la calidad del servicio de transporte publico, segun variables de
caracterizacion: Sexo, grupo etario, frecuencia de viaje y nivel educativo

Niveles
Categorias  Insatisfactorio Medianamente Satisfactorio
Satisfactorio

Variable de
Caracterizacion

Género Hombres 16 % 63 % 21 %
Mujeres 16 % 53 % 31%

[18-40] 14 % 53 % 32%

Grupo etario [41-60] 20 % 57 % 23 %
[61-80] 6 % 84 % 9%

Frecuencia de viaje Sin frecuencia 19 % 50 % 32%
Con frecuencia 14 % 63 % 23 %

Sin estudios 0% 40% 60 %

Primaria 9% 76 % 16 %

Nivel educativo Secundaria 20% 59 % 21 %
Superior 61 % 49 % 35%
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Tabla 5

Valoracion de los factores de calidad del servicio de transporte publico de pasajeros

Factores Niveles Frecuencia Porcentaje%
1. Referidos al Malo 69 23%
conductor Regular 151 51%
Bueno 77 26%
Malo 90 30%
2. Referidos a los Regular 135 45%
vehiculos Bueno 79 24%
Malo 110 37%
3. Reguladores Regular 125 42%
Bueno 62 21%
4. Referidos a los Malo 91 31%
usuarios Regular 135 45%
Bueno 71 24%

Segundo. Del analisis correlacional.

Con la finalidad de establecer los factores del transporte publico relacionados a la calidad del
servicio, se analiza el supuesto de normalidad. Para lo cual, se toma un nivel de significancia (a
=0.05) y la prueba de normalidad: Kolmogorov- Smirnov (n> 50)

Tabla 6

Prueba de normalidad

Variables a explorar Estadistico gl Sig.
Factores de transporte de pasajeros ,074 297 ,001
Calidad del servicio de pasajeros ,053 297 ,044

Toma de decisién: Rechazar la hipotesis HO (p valor es menor que a) y aceptar la hipotesis Hi. En
tal sentido, se aplicé la prueba estadistica de asociacion Tau-b-Kendall y la prueba no
paramétrica Rho de Sperman.
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Tabla 7

Prueba de asociacion y medida de correlacion entre los factores de transporte publico de pasajeros
y la calidad del servicio

Prueba de asociacion Medida de correlacién
Factores de transporte

Kendall Sperman
Los conductores 0,523 ,000 ,593™ ,000
Los vehiculos 0,402 ,000 ,536™ ,000
Reguladores 0,492 ,000 ,558™ ,000
Los usuarios 436 ,000 5717 ,000

Tercero. De la contrastacion de hipétesis.

Para tal efecto, se hizo uso del método y técnica estadistica: Coeficiente de determinacion,
coeficiente de regresion lineal y tabla ANOVA.

a. Calculos:
Error Estadisticos de cambio
estandar de
R la Cambioen R Cambio Sig. Cambio
Modelo R cuadrado estimacion cuadrado enF gl2 enF
1 ,7042 ,495 12,278 495 71,689 292 ,000

a. Predictores: (Constante), Factores referidos a los usuarios, al conductor, al vehiculo y
reguladores

Coeficientes de regresion lineal simple

Coeficientes Estadistico Sig. intervalo de confianza
estandarizados 1 (95%)
B Desv. Limite Limite
Modelo Error inferior superior
1 (Constante) 8,400 3,756 2,236 ,026 1,007 15,792
Fact. al conductor 3,494 ,639 5471 ,000 2,237 4,751
Fact. al vehiculo 1,824 ,609 2,997 ,003 ,626 3,022
Fact. reguladores 1,844 ,664 2,779 ,006 ,538 3,150
Fact. a los usuarios 2,599 ,665 3,909 ,000 1,291 3,908
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a. Variable dependiente: Calidad del servicio al pasajero

VY: Calidad del servicio = 840 + 3,494*factores del conductor+ 1,824*factores del
vehiculo+1,844*factores reguladores + 2,599*factores de usuarios

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 43225,717 4 10806,429 71,689 ,000°P
Residuo 44016,162 292 150,740
Total 87241,879 296

a. Variable dependiente: VY: Calidad del servicio

b. Predictores: (Constante), Vx: Factores usuarios, conductor, vehiculo y reguladores

DISCUSION

El analisis e interpretacién de dichos resultados, se encuadran en la perspectiva de las
percepciones vertidas por los usuarios del servicio de transportes y a la luz de algunas teorias
psicoldgicas del comportamiento humano, que explican la variacion de las necesidades,
intereses y expectativas del pasajero segun las caracteristicas y preferencias del usuario (Peraza
et al., 2009). A su vez, respecto a los factores de la calidad del servicio, se basa en la teoria
microecondmica del consumidor (Sanchez y Romero, 2010) y cuyo modelo de andlisis fue
consolidado y sistematizado en funcién a las convergencias de los estudios previos.

Respecto a la formulacién del problema, se determina una percepcion insatisfactoria de la
calidad del servicio de transporte publico de personas, los cuales estan determinados por
factores referidos al desempefio de los conductores, los vehiculos, los reguladores y a los
usuarios. Dichos resultados, representan la realidad del servicio de transporte interprovincial que
se brinda a los pasajeros y generalizables a la poblacién de estudio. Al respecto, dichos datos
fueron recolectados en el mismo terminal terrestre de pasajeros, caracterizado por presentar un
marco muestral desconocido de su poblacién y muestra representativa, para lo cual se asumié
trabajar con un muestreo estratificado y la probabilidad maxima (0,5 %) de ocurrencia del
problema (Ver apéndice A).

De sus resultados descriptivos. Se determind que la mayoria de usuarios (74 %) perciben un nivel
bajo de la calidad del servicio de transporte de pasajeros que se brinda en el terminal terrestre,
al ser valorada como insatisfactoria y medianamente satisfactoria. Dicho resultado, constituye
un problema latente para el terminal terrestre, el cual se muestra en la insatisfaccion del usuario
al no existir correspondencia entre sus expectativas y el servicio recibido (Vazquez-Moctezuma,
2014) y a la vez, existir una serie de discrepancias (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) y
necesidades insatisfechas respecto al servicio (Peraza et al., 2009; FACUA, 2007). En esa linea
Ngoc, Hung y Tuan (2017) consideran que, en todo pais en vias de desarrollo, se caracteriza por
brindar un deficiente servicio de transporte publico.
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Respecto a la variable: Factores de transporte publico de pasajeros. Se encontré que existe un
nivel de valoracion regular con tendencia a malo de los factores referidos al conductor (23 %),
los referidos a los vehiculos (30 %), los factores reguladores (37 %) y los referidos a los usuarios
(31 %); los cuales estarian incidiendo en la percepcién insatisfactoria de la calidad del servicio
(Heredia, 2015). En esta linea, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) afirman que, en cualquier
entidad, existe un conjunto de factores que surgen como discrepancias del servicio recibido,
mientras Peraza et al. (2009) consideran como deficiencias internas que afectan la calidad del
servicio.

Resultado que es concordante con el estudio de Vargas et al. (2016) quienes identificaron un
conjunto de factores de riesgo de la calidad del servicio de transportes, tales como la falta de
seguridad del vehiculo, deficientes condiciones fisicas del autobus, ausencia de confort,
incompetencia del conductor, mal gestién de la informacion. Adicionalmente Sanchez y Romero
(2010) consideran factores referidos al trato que recibe el usuario, estado del autobus y tiempo
de viaje. Por su parte, Bajcetic et al. (2018) en su estudio recomienda que, para mejorar la calidad
del servicio, se hace necesario centrarse en la comodidad del vehiculo, la regularidad de salidas
y en su fiabilidad. A su vez, con Singh (2016), Silva y Torres (2017) y Galindres y Soto (2020)
quienes identifican diversos subfactores que inciden en el nivel de percepcion de la calidad del
servicio de pasajeros.

Del analisis segun variables de caracterizacion, se encontré que el nivel de percepcion de la
calidad del servicio de los pasajeros varia de acuerdo al grupo etario, siendo el grupo adulto de
[61-80] los que perciben un mayor nivel de insatisfaccidn en contraste al grupo mas joven [18-
40]; respecto al nivel educativo, se determina que aquellos pasajeros con mayor nivel educativo
(Superior), muestran un mayor nivel de insatisfaccion a diferencia de los que ostentan niveles
educativos bajos (Sin estudios, primaria) que perciben un mayor nivel de satisfaccién. En tanto,
no existen diferencias significativas del nivel de percepcion del servicio respecto a las variables
género y frecuencia de viaje. Dichos resultados, concuerdan en parte con Heinen y Chatterjee
(2015) quienes plantean que las variables socio demogréficos, tales como: El género, la edad y
nivel educativo, son variables que influyen en la percepcion de la calidad del servicio de
pasajeros. Resultado que se hace necesario corroborar en futuras investigaciones respecto al
tema.

Del analisis correlacional. De acuerdo a la prueba de normalidad, se encontré que el
comportamiento de los datos de ambas variables en estudio no provienen de una distribucion
normal ( p-valor < 0,05); por lo que mediante el uso de las pruebas estadisticas no paramétricas
Tau-b-kendall y Rho de Spearman, se encontré que los factores referidos a los conductores, a
los vehiculos, los reguladores y a los usuarios se encuentran asociados a la calidad del servicio
de transporte de pasajeros y a la vez muestran una correlacién directa y significativa (P-valor
<0,05) de nivel regular ( 0,40 < Rho < 0,60). Resultado, que se reitera en cada uno de los
subfactores en estudio, en cuanto a la correlacion positiva, su significancia estadistica, excepto
el nivel de correlacién que es baja en la mayoria de los sub factores (Ver apéndice B).

Dichos resultados se corroboran por investigaciones, las cuales explican la percepcion del
servicio de transporte a partir de una serie de factores que lo estarian determinando. Entre ellos,
Vargas et al. (2016) concluyen que la mitad de pasajeros tiene un nivel de percepcion malo del
servicio, el cual se muestra mediante desacuerdos con ciertos aspectos del desempefio de la
empresa de transporte. A su vez, Esparza et al. (2018) encontraron un nivel de percepcién bajo
de la calidad del servicio, el cual se debe a un conjunto de talantes que condicionan la prestacion
del servicio de transportes. Por su parte, Singh (2016) encontré que existe un alto nivel de
insatisfaccién con el servicio recibido, el cual estd influenciado por una diversidad de factores
propias de la empresa de transportes, referidos al vehiculo, a la seguridad, el confort, la
comodidad, la accesibilidad y servicios que brinda el autobus.
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De la contrastacion de hipotesis. De acuerdo al parametro del coeficiente de determinacién (r2
=0,495) se encontré que el 49,5 % del nivel de percepcion de la calidad del servicio de transporte
de pasajeros se encuentra determinado o explicado por los factores referidos al conductor, al
vehiculo, al usuario y los reguladores. Por otra parte, los valores positivos de los coeficientes de
los factores en estudio como del pardmetro estimado de la ecuacién lineal, explican un efecto
directo de los factores de transporte en la calidad del servicio. A su vez, segun el estadistico “t”
cuyos valores de significancia son menores a 0,05 se valida el parametro de regresion lineal.
Finalmente, el resultado del estadistico “F” y ANOVA (P-valor=0,000<0,05) reafirma que la
bondad de ajuste del modelo es buena.

De lo planeado, se puede afirmar que al 95% de confianza, se hallé evidencia estadistica para
concluir que los factores referidos al conductor, vehiculos, reguladores y a los usuarios son
determinantes o predictores de la calidad del servicio de transporte de pasajeros. Resultado,
coincidente con el estudio de Silva y Torres (2017) al afirmar que los aspectos referidos a los
conductores, vehiculos, reguladores, y usuarios, son elementos vitales que determinan la calidad
del servicio de transporte de pasajeros. A su vez, con Pizarro (2017) quien considera que la
calidad del servicio de pasajeros se encuentra explicado por factores, tales como la forma de
conduccién, el tiempo de viaje, el estado fisico del autobus y el trato al usuario. También de
manera parcial con Bajcetic et al. (2018) quienes plantean que los pardmetros de la comodidad,
conductores y frecuencia de salidas conllevan a optimizar la calidad del servicio. A su vez, con
Esparza, et al. (2018) y Vargas et al. (2016) quienes afirman que los factores referidos al estado
del autobus, confort, competencia del conductor, manejo de informacién y seguridad, afectan la
percepcién del servicio; y Mugion et al. (2018) al plantear el trato del conductor, la accesibilidad
y el tiempo de viaje.
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APENDICE 1

Parametros del célculo de la muestra

Marco muestral N=1300
Alfa (Maximo error tipo I) a =0.050
Nivel de Confianza 1-a/2 =0.975
Z de (1-0/2) Z =1.960
Prevalencia del problema p =0.500
Complemento de p g =0.500
Precision d =0.050
Tamario de la muestra n =296.70
APENDICE 2

Prueba de asociacién Tau- b-Kendall y de correlacion Rho de Sperman entre los subfactores de
transporte de pasajeros y la calidad del servicio

Sub factores, referidos a Tau-b- P-valor Rho de P-Valor
Kendall Sperman

Los conductores
Forma de conduccién del vehiculo 0,502 0,000 ,532™ 0,000
Trato al usuario 0,259 0,000 ,282™ 0,000
Capacitacion del conductor 0,292 0,000 ,314™ 0,000
Los vehiculos
Confort del autobus 0,247 0,000 ,268™ 0,000
Disminucion del impacto ambiental 0,245 0,000 ,266™ 0,000
Estado fisico del autobus 0,288 0,000 314" 0,000
Los reguladores
Informacion del viaje 0,325 0,000 ,351" 0,000
Regularidad del viaje 0,303 0,000 ,3317 0,000
Seguridad de las instalaciones 0,270 0,000 ,298™ 0,000
Los usuarios
Accesibilidad al vehiculo 0,323 0,000 ,349™ 0,000
Comodidad del vehiculo 0,310 0,000 ,336™ 0,000
Trato preferencial 0,306 0,000 ,334™ 0,000
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