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RESUMEN

El presente estudio, tuvo como finalidad analizar, comparar y determinar los
segmentos de mercado del servicio de transporte en la ruta Chiclayo-Cutervo,
desde la perspectiva de los usuarios de las empresas Atahualpa, [fTucan, Amigo del

Norte y Delgado

Para lo cual, se empled la aplicacidon de encuestas, las cuales fueron orientadas a
los usuarios de las distintas empresas de transporte antes mencionadas. Dicha
encuesta, se baso en la valoracion de atributos al momento de su eleccidn en la

compra de pasajes y todo lo que involucra su traslado.

Como principal hallazgo, se encontrd que en el mercado existen tres segmentos: 10s
clasicos, exigentes y conformistas, destacando cada uno de ellos por sus diferentes
perfiles, en segundo [ugar se obtuvo que cada perfil estd determinado por la edad y

sexo y lo diferencia a cada uno de los segmentos encontrados.

Cabe recalcar, que la posicion de las citadas empresas, puede deberse a su poco

tiempo en el mercado y su falta de innovacion.

Palabras claves: Segmentacion, Atributos, Perfil de Consumidor.



ABSTRACT

This study aimed to analyze, compare and identifty marRet segments in the transport
service of the route Chiclayo-Cutervo, from the users perspective of the companies

Atahualpa, ITucan, North Friend and Delgado.

For which purpose there were applied surveys, which were oriented to the users of
the different transport companies mentioned above. The survey was based on the
valuation of attributes at the time of their choice in buying tickets and everything

that involves the transfer.

As the main finding, it was identified that there are three market segments: the
classics, demanding and conformist; emphasizing each by different profiles.
Secondly, it was found that each profile is determined by age and sex and difference

to each of the segments found.

It should be noted that the position of these companies may be due to its short time

on the market and their lack of innovation.

Keywords: Segmentation, Attributes, Consumer's Profile
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I INTRODUCCION

En la actualidad la intervencion del estado en la construccion de carreteras
ha permitido que el sector transporte interprovincial evolucione significativamente,
lo que origina una gran oportunidad para el aumento de empresas formales e
informales. Esto incrementa la necesidad de adquirir nuevas unidades y hacer
diversos cambios en cada una de las empresas con el fin de satisfacer las exigencias
de los pasajeros brindando un mejor servicio como dar mayor seguridad, tener

puntualidad y ofrecer el mejor entretenimiento durante el recorrido.

Por otro lado, segun las entrevistas y encuestas realizadas durante la
investigacion exploratoria del servicio de transporte de pasajeros en la ruta
Chiclayo — Cutervo, los usuarios presentan muchas necesidades que no han sido
satisfechas por las empresas que existen en dicha ruta. Algunas de las necesidades
mencionadas por los universitarios, profesionales y comerciantes son: recibir
mayor seguridad, mejor atencidn durante su viaje, puntualidad en la hora de salida

y llegada.

Los usuarios que participaron en la investigacion exploratoria pertenecen a
distintos perfiles por lo cual sus necesidades también son distintas. Por Io
mencionado anteriormente, es necesario identificar las oportunidades que existen
en el servicio de transporte de personas a través de una segmentacion, de tal
manera que exista la agrupacidon de pasajeros que tengan similitud en sus
necesidades, a su vez se logrard que cada empresa pueda dirigirse al segmento que

crea conveniente y que brindara el mejor servicio.
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Por lo antes mencionado se pudo formular la siguiente pregunta: ;Cuéles son
los segmentos de mercado en el servicio de transporte de personas en la ruta

Chiclayo — Cutervo en el periodo 2015 y que oportunidades generan?

La hipdtesis fue que en el mercado existen tres segmentos y cada una genera
oportunidades para el servicio de transporte de personas de ruta Chiclayo —

Cutervo.

El Objetivo general fue: Hallar los segmentos del servicio de transporte en la

ruta Chiclayo —Cutervo a través de la segmentacion de mercado en el periodo 2015.

Los Objetivos especificos fueron: Identificar la valoracion de atributos del
transporte en la ruta Chiclayo - Cutervo durante el periodo 2015, determinar los
segmentos en el servicio transporte en la ruta Chiclayo - Cutervo en el periodo 2015

y describir el perfil del consumidor en la ruta Chiclayo - Cutervo en el periodo 2015.

La presente investigacion se justifica porque actualmente la ruta Chiclayo —
Cutervo permite la conexidn entre estos dos destinos para realizar diversos
negocios y asi mismo fomenta la migraciéon; convirtiendo ésta una de las rutas mas

importantes en el sector transporte con mayor transicion.

La finalidad de llevar a cabo esta investigacion es porque se desea dar un
mejor servicio a los usuarios que viajan constantemente en esta ruta Chiclayo —
Cutervo que anualmente viajan un aproximado de 270 000 personas, ofreciéndoles
mayor seguridad, comodidad y confianza para transportarse. Por otro lado también
se desea mantener satisfecha a cada uno de pasajeros, siempre y cuando se conozca

el tipo de segmento al que se va a dirigir y saber qué es lo que buscan.
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Asi mismo esta investigacion beneficiard a cada una de las empresas formadas
en dicha ruta, ya que al conocer las oportunidades que existen no solo mejorara el
servicio que brindan, sino también obtendran mas rentabilidad y serdn mas

competitivos en el mercado con la vision de llegar a tener un alto grado de éxito.

Es por ello que con el desarrollo de esta Tesis se pretende dar solucion a los
problemas de satisfaccion de los usuarios, y como consecuencia de ello es mejorar

el servicio de las empresas de transporte.
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1. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

En el mercado el servicio de transporte de pasajeros tiene variables y/o
atributos muy importantes para los usuarios y esto a la vez determinan los diversos
segmentos; pero no para todos ellos son los mismos o tienen el mismo valor para
que se sientan satistechos. Por ejemplo, el precio es un atributo muy resaltable y en
general el precio bajo es el mas valorado en los distintos servicios de transporte ya
sea terrestre, maritimo o aéreo; pero ésta no discrimina lo suficiente en relacion al
conjunto de otras preferencias de los usuarios, es decir, en el proceso de toma de
decisiones del usuario no solo el precio bajo tiene un papel importante, sino que

también hay atributos de segmentacidn que toman en cuenta para elegir el servicio.

Segtn Royo M. & Martinez E. (2010), en el servicio de transporte aéreo (vuelo)
esta compuesto por cuatro segmentos: El primer segmento esta denominado
“viajeros sensibles al precio”, esto representa a aquellos turistas que en general no
dan importancia al servicio del vuelo, pero si valoran mucho para su eleccion el

precio bajo.

El segundo segmento es “viajeros conscientes del vuelo y destino”, estos
provenian de diferentes paises europeos la mayoria del Reino Unido y los Paises

Bajos, estos se caracterizan por elegir alojamiento a los hoteles de mayor categoria.

El tercer segmento se ha denominado “viajeros poco sensibles y de negocio”,
estos son los que menos importancia dan al precio (bajo) y como factor
determinante en su eleccion es la puntualidad, ya que necesitan concretar negocios

y también dan poca importancia a la calidad del vuelo.
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Y el cuarto segmento presenta una elevada proporcién de mujeres y varones
que viajan solos, la mayoria son estudiantes universitarios y se quedan por un largo
periodo en el destino, se alojan en apartamentos alquilados o en casa de amigos o

familiares.

Asi mismo, la satisfaccion de los usuarios esta en base a sus necesidades, [o
que han obligado a las empresas de transporte a impulsar procesos de reflexién en
los &mbitos de la planificaciéon estratégica y de la eficiencia operativa para
garantizar una suficiente cobertura e incrementar la capacidad de atraccion de

pasajeros satisfaciendo asi cada una de sus necesidades.

Royo M. & Martinez E. (2010) concluyeron que la puntualidad puede ser
maximizada siempre y cuando se optimice el tiempo en las paradas que existe en
la trayectoria de un vuelo, teniendo consigo una tabla de tiempo y un adecuado

control y gestion.

Seguin Chesta, A (2008). EI servicio aéreo requiere de mucha atencidn pues
dentro del mercado es uno de los servicios mas consumidos, para ello se realizd un
proyecto que consistia en la elaboracion de una estrategia comercial para la clase

Premium Businees de LAN Airlines.

La clase Premium Business, era un nuevo concepto lanzado por LAN Airlines,
reuniendo [o mejor de las clases ejecutiva y primera, estas clases en la industria eran
reconocidas como clases Premium. El estudio fue realizado hacia la industria
mundial y local de la aeronautica civil, y analizar la industria del sector Premium y

la competencia relevante.
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Para ello se contd con un andlisis PEST, donde se detectd los principales
hechosy tendencias en diferentes ambitos como ambito politico, econdmico, social
y tecnologico, agregado a ello también se realizd un estudio de mercado, analisis
de los competidores, andlisis interno de LAN, andlisis de factores Claves de Exito,
diagnosticos de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, de definir los

objetivos estrategicos y se uso la metodologia de las 7P.

Al final de este estudio se concluyd que los principales drivers de esta
estrategia a utilizarse era la innovacion total a lo largo de la organizacion, también
el desarrollo integral de las personas involucradas en el servicio, y Ia

implementacidon de sistemas exitosos para el disefno riguroso de los servicios.

Por otro lado Videla, J. & Campos, A. (2013) comentaron que el servicio de
transporte maritimo también recalca el atributo de la puntualidad y los tiempos en
el viaje. Este servicio estudiado tiene como caracteristicas que los viajes en este
modo se dan con una a dos naves por semana; pero dentro de este trayecto se da

un conjunto de actividades que origina a duraciones superiores por semana.

La técnica para este estudio fue de preferencias declaradas, es decir, se
obtendrian las preferencias de Ios encuestados y para ello se usd tres

procedimientos: la técnica de escalamiento, técnica de jerarquizacion y eleccion.

La técnica de escalamiento consiste en presentar al encuestado un conjunto
de alternativas, habitualmente dos alternativas, y se le consulta por aquella que
escogeria, la cual se considera una escala semantica. Si bien es cierto la respuesta

es cualitativa esta debe ser traducida a un valor cuantitativo.
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En cuanto al procedimiento de jerarquizacién, el encuestado debe ordenar de
preferencia un conjunto de alternativas o estimulos presentados por el

encuestador.

Y el ultimo, el método de eleccidén que es el mayor, tanto por la simplicidad
para el encuestado, como también la menor complejidad de analisis y factibilidad
de modelamiento. Bajo este procedimiento se recalca que el encuestado debe

seleccionar aquella alternativa que escogeria o que le reporta de mayor utilidad.

Los autores también mencionaron que en la aplicacion se elaboré una
encuesta y se diseno tarjeteros, que incluyen las alternativas de eleccién que son
presentadas a los encuestados, capacitacion del equipo de encuestados, aplicacion

de una prueba piloto a un volumen del 10% de la muestra.

Dicha encuesta fue aplicada a bordo de las naves, a los viajeros del servicio
maritimo en las embarcaciones Alejandrina, Pincoya y Lancha Claudia. Ya
obtenido los datos se obtuvo como resultados que la estrategia de estimacion
considerd obtener modelos para distintos experimentos realizados, entre los
elemento para segmentar la muestra se tiene el nivel de ingreso, la duracion del

viaje, el proposito del viaje y quién lo financia.

Asi mismo, en el caso del servicio de transporte de pasajeros terrestre a
diferencia de los modos mencionados anteriormente segun Villanueva, L. Palermo,
M & Universidad Puerto rico (2005) la calidad de servicio también se mide a traveés

de la percepcion del usuarios, evaluando al transporte colectivo.

Para dar inicio a su investigacion estos autores indicaron que primero

determinaron el tipo de cliente escogiendo dentro de su poblacion general a
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estudiantes, profesionales, adulos mayores, amas de casa etc. Después de ellos
incluyeron saber si son clientes directos o indirectos, para [uego analizar la calidad
de servicio AMA (Autoridad Metropolitana de Autobuses) del drea de San Juan
teniendo en cuenta los atributos referente a la frecuencia del servicio, tiempo de
ciclo y vehiculos a utilizarse en una misma ruta estos son cuatro, seguridad,

comodidad, economia y rapidez.

Los resultados encontrados del estudio se ve reflejado segun el puntaje que
recibid cada atributo, el puntaje fue del 1 — 10 donde: de 0 a 5,99 es malo, 6 a 7,99
es regular, 8 a 8,99 es bueno y de 9 a 10 es Excelente. Segun esto seguridad tiene
9.31, comodidad, 9.11, economia 8.83 y rapidez 8.67 y lo que se pretendera es

establecer estrategias para mejorar la rapidez del sistema.

Algo maés que se puede analizar en el servicio transporte de personas, es el
servicio de transporte ferroviario y carretero, Videla, J. Vera, J. & Vejar, G. (1993),
realizaron un estudio sobre las preferencias de los usuarios interurbanos de los
servicios de pasajeros ofrecidos por el tren y bus, debido al escaso conocimiento de
las percepciones de los usuarios que dificultaba el diseno y presentacion del

experimento de preferencias declaradas.

Estos autores mencionaron que se disen6 un instrumento de medicién que
constaba de tres secciones, en la primera se obtenia informacion general del
usuario y del viaje que estaba realizando con el objetivo de segmentar el estudio
posterior, en la segunda seccidn, se pedia valorar 13 atributos del servicio escogido
y del servicio ofrecido por el modo alterno.

Después de las diferenciaciones de los atributos se llegd a considerar solo 4
atributos la puntualidad, confort o comodidad, tiempo de viaje y la tarifa, luego de

ello se disefiaron dos experimentos de eleccion entre bus y tren diferenciados por
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la longitud del viaje: uno de los experimentos fue para viajes cortos, alrededor de

200km, y el otro para viajes largos, entre 500 y 700 Rm.

Para escoger la muestra, se hizo un muestreo basado en la eleccién que se
realizd en el terminal de buses y la estacidon de ferrocarriles de la ciudad de
Santiago, los autores recalcaron que usaron un procedimiento de seleccion

aleatorio, para evitar sesgos.

Llegaron a concluir que el estudio de imagen aporto la informacion necesaria
de las preferencias y percepcion de los usuarios, [0 que permitid el disefio
experimental para la calibracion de modelos desagregados de participacion modal

a través de preferencias declaradas.

Por otro lado Santos, E. (2007) comentd que conforme el servicio de
transporte crece en el mercado, la competencia también va paralelo a ello, los
usuarios son cada vez mas exigente con el servicio de transporte, y si no estan
satisfechos con una empresa de inmediato buscaran a otra, quien les trate mejor y

cumpla con sus expectativas.

Una muestra de [o que sucede con el servicio transporte interprovincial es en
la ruta Quito- Guayaquil donde se observd una fuerte competencia y dicho
resultado fue producto de un anélisis y una evaluacién de cada uno de los procesos
administrativos. EI estudio fue realizado haciendo uso de muchas investigaciones
en el mercado a si mismo viendo los atributos que los usuarios consideraban en el
momento de subir a un transporte, parte de los atributos valorados segun los

usuarios fue, el tiempo del viaje, puntualidad, comodidad, seguridad y espacio.
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Para saber cudl de estos atributos es el principal, se realizd la técnica de
valoracion que consistio en dar cierto valor segun la satisfaccion y calificar al
atributo. Después de ello que el rango de los atributos estdn de la siguiente forma:
primero la puntualidad, segundo tiempo de viaje, tercero seguridad, cuarto

comodidad y quinto espacio (Santos, 2007).

Ademads de lo antes mencionado también cabe recalcar que siempre se debe
buscar otras oportunidades en este rubro del servicio, Segin Castillo, M. (2008), es
mas importante identificar nichos de negocio, pues cada vez las personas cambian
sus necesidades y exigencias; el autor propuso un proyecto CRM para la fidelizacion
de los clientes en la empresa de transporte Tepsa en el departamento de
Lambayeque, pues como se vio anteriormente la competencia es cada vez mayor,
asi mismo para buscar la fidelidad deben hacer muchos cambios, y este acerca mas
a la realidad del estudio que se pretende realizar con esta investigacion pues esta
en el mismo departamento en el cual dicha investigacion se desarrollard y también

porque se busca oportunidades para mejorar una empresa de Transporte.

2.9 DBases tedricas cientificas

Segun Fischer, L & Espejo, J. (2011). Afirmé que la segmentacidn es un proceso
mediante el cual se identifica o se toma un grupo de compradores, es decir, se
divide el mercado en varios submercados o segmentos de acuerdo a los diferentes

deseos de compra y requerimientos de los consumidores.

Asi mismo describen que cuando se selecciona un segmento del mercado se
renuncia a otros y la empresa es la Uinica que puede tomar decisiones respecto a
cual segmento del mercado servir; para hacerlo puede escoger entre tres

caracteristicas:
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a) Mercadotecnia indiferenciada: la empresa no dirige sus esfuerzos hacia un solo
segmento del mercado y tampoco reconoce a los diferentes segmentos, sino que
ha todos los considera como un solo grupo con necesidades similares y disena

un programa de mercadotecnia (las 4p) para un gran numero de compradores.

b) Mercadotecnia diferenciada: método que se caracteriza por tratar a cada
consumidor como si fuera la tinica persona en el mercado, la empresa pasa por
dos 0 mas segmentos y disefia programas por separado para cada uno de ellos.
Se obtiene mayores ventas y se incrementan con una linea diversificada de

productos que se venden a través de diferentes canales.

c) Mercadotecnia concentrada: método que trata de obtener una buena posicién
de mercado en pocas areas, es decir, busca mayor porciéon de mercado; en vez

de buscar menor porcion en un mercado grande.

Para Mayorga, D. & Araujo, P (2002) afirmaron que la segmentacion del
mercado se basa en una division de un mercadeo heterogéneo en partes o
segmentos de mercado que presentan caracteristicas homogéneas. Por ejemplo, la
produccién de pantalones jeans podria estar dirigida a toda la poblacidn en su
conjunto; sin embargo, la segmentacion del mercado permite la division de esta
poblacion, de acuerdo con el sexo, en femenino o masculino. A su vez, dentro de
esta division, se puede obtener una nueva segmentacion en funcién de la edad —

nina o nina de 1 a 4 anos, hombres y mujeres jovenes y adultos.

Se observa que ante la descripcidn anterior es muy importante definir bien a
qué tipo de poblacion se va orientar una organizacién y para poder obtener dichos

resultado primero se hace un estudio muy a profundidad y tomando toda clase de
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caracteristicas de dicha poblacién, por que posteriormente estos serdn tomados

como un perfil del cliente.

2.2.1 Criterios para segmentar un mercado

Fernandez, R. (2002), afirmo que existen varias definiciones de mercado, cada
una de ellas con un enfoque disciplinario distinto; por ejemplo para Ios
economistas, el mercado serd el lugar geografico en donde coinciden oferentes y
demandantes para realizar una transaccién comercial; los mercadélogos por su
parte coincidirdn en que pueden tener diferentes excepciones, dependiendo del

enfoque desde el cual se estudie.

Para segmentar un mercado es necesario considerar una serie de variables
que nos brindaran la posibilidad de hacerlo de manera, clara y precisa. De tal forma
que se pueda clasificar y definir los conceptos de mercado en: demograficos,

geograficos y psicograficas,

2.2.2 Caracteristicas de un segmento de mercado

Mayorga, D. & Araujo, P (2002) afirmaron que para que un segmento de

mercado sea realmente eficaz debe tener al menos las siguientes caracteristicas:

1) El segmento de mercado debe ser medible, es decir, se debe conocer el nimero
aproximado de elementos que lo conforman.

9) El segmento de mercado debe ser susceptible a la diferenciacion, es decir, debe
responder a un programa de mercadotecnia distinto a otros productos.

3) Debe ser accesible, o sea, se debe Ilegar al publico integrante de manera sencilla.



23

4) Susceptible a las acciones planeadas, esto se refiere a la capacidad que se debe
tener para satisfacer al mercado identificado con las acciones que son posibles
para empresa.

5) Debe ser rentable, es decir, debe representar un ingreso que justifique la

inversion.

En la actualidad algunos expertos afirman que las caracteristicas anteriores no
son imprescindibles, que se puede trabajar sin ellas y tener un segmento de
mercado bien elegido, la unica caracteristica que debe respetarse es la de

rentabilidad.

2.2.3 Analisis Cluster

Segun Hair, Anderson, Tathan & Black (1999) el analisis cluster es la
denominacion de un grupo de técnicas multivariantes cuyo principal propoésito es
agrupar objetos basandose en las caracteristicas que poseen. El anélisis clster
clasifica objetos (es decir, encuestados, productos u otras entidades) de tal forma
que cada objeto es muy parecido a los que hay en el conglomerado con respecto a

algun criterio de seleccion predeterminado.

Los conglomerados de objetos resultantes deberian mostrar un alto grado de
homogeneidad externa. Por tanto si la clasificacion es acertada, los objetos dentro
de los conglomerados estaran muy proximos cuando se representen graficamente,

y los diferentes grupos estaran muy alejados.

El andlisis cluster es comparable al anélisis factorial en su objetivo de evaluar

la estructura. Pero difiere del andlisis factorial en que el andlisis clister agrupa
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objetos, mientras que el analisis factorial se centra principalmente en la agrupacion

de variables.

El objetivo principal del analisis cltster es definir la estructura de los datos
colocandolas observaciones més parecidos en grupos. Para Ilevar a cabo esta tarea,

se debe tratar tres cuestiones basicas:

v Medicion de la similitud.
v' Formacién de conglomerados

v Determinacion del nimero de conglomerados

Medicién de la similitud: la similitud se mide con una técnica por ejemplo

distancia Euclidea entre cada par de observaciones.

Formacion de conglomerados: una vez tenida la medida de similitud, se
identifica las observaciones mas cercanas o parecidas que no estdn en el mismo

conglomerado y combinarlas.

Determinacion del numero de conglomerados: Una vez formados Ios
conglomerados se pasa a contar cuantos grupos se puede tener siempre y cuando

ver su cercania o parecido.

2.3 Definicién de términos basicos

e Segmentacion: Ferndndez, R. (2002) afirmd que segmentacién es una de las
herramientas de mercadotecnia que permite realizar un andlisis de mercado de
forma efectiva, esta se define como Ia division de un universo heterogéneo en

grupos con al menos una caracteristica homogénea.
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e Valoracion de servicio transporte: Segun Thompson, J. (1976), afirmé que la
principal dificultad que enfrenta la toma de decisiones en la gestién del sistema
de transporte consiste en encontrar la combinacion de caracteristicas del sistema
de transporte que resulta necesarias para garantizas un servicio adecuado por

ende se debe enfocar més en ello.

e Voigt, F. (1964), declar6 que es imprescindible tratar de saber cuales son
caracteristicas que contribuyen mads al logro de objetivos del sistema de
transporte (esto es, que atributos son mas importantes). Se debe reconocer que
la lista no es exhaustiva: velocidad, capacidad, seguridad, frecuencia,
regularidad, facilidad de acceso, simplicidad, responsabilidad, cobertura,

flexibilidad y economia pero tiene un valor importante.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1 Tipoy diseno de la Investigacion

Se escogio el tipo de investigacion descriptiva ya que se intentd solucionar
problemas que tienen por objetivo la transformacion de la realidad creando un
nuevo servicio, es decir, se traté de dar un nuevo servicio de transporte a la
poblacién diferente al que ya existe en la ruta Chiclayo — Cutervo para satisfacer a

los pasajeros.

3.2 Areaylinea de investigacion

Gestion - Estudio de mercado

3.3 DPoblacion, muestra y muestreo

La poblacion fue conformada por los pasajeros de las diversas empresas

como: Amigo del Norte, Atahualpa, [lucan y Delgado, de la ruta Chiclayo - Cutervo.

El tamafo de la muestra se calculd usando la formula de muestreo simple
para cada uno de los conglomerados que lo conformd cada empresa con la
estimacion mensual de pasajeros en toda la ruta y luego se determind trabajar con

una muestra diaria de 311 pasajeros.

Primero se realizd una seleccion para la muestra mensual y se escogio la
poblaciéon estimada de cada una de las empresas segun los datos proporcionados
por los mismos duefios obteniendo una poblacion total de 24300 entre las cuatro

empresas.



N: 24 300 pasajeros (estimacidon mensual de pasajeros)
n: Tamano de la muestra

p: 50 % (0.50) probabilidad a favor

g: 50 % (0.50) probabilidad en contra

z: Nivel de confianza del 90 % que equivale al 1.65

e: 5 % (0.05) margen de error

Npgz*

n= e?(N -1) + pgz>
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Sin embargo esto nos arrojo un resultado con un margen de error mayor, por

[o cual se optd por hallar una muestra diaria teniendo como resultado a 311

encuestas como se muestra en la taba 1.

Tabla 1: Calculo de la muestra diaria

Conglomerados Poblacién Muestra

Amigo del Norte 140 93
Atahualpa 120 84
[Tucan 100 73
Delgado 79 61
Total 439 311

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015



3.4 Operacionalizacién de variables

Tabla 2: Operacionalizacion de variables
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DEFINICION SUB- DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
L CONCEPTUAL INDICADORES  OPERATIVA
cata
Caracteristicas del it
Perfil del i isti i
e clie consurridor en Carfictenstlc,as. Ocupacion Calitativa
consurridor producto Socio-economicas — -
determinado - _ Nivel de estudios
aract,eI.1st1cas Lugar de residencia Cualitativa
Geogréficas
Asientos
Comodidad
Espacio
Llegada
Puntualidad
a Salida
Encomiendas
Servicio Seguridad Velocidad Cualitativa
Encontrar la Recorrido
conbinacién de Mtsica
Valoraciénde caracteristicas del Entretenimiento  Tipo de Peliculas
atributos del ~ sisterma transporte Volumren
Servicio que rgsulten Linpieza Adencia
transporte necesarias para Buses
darantizar un 9
servicio adecuado. Elenentos Tangibles Presentacion de los
buses
Presentacion del
Calidad Atercional cliente persorel Cualitativa
Personal
capacitado
Prestigio Imagen
Confianza

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015
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3.5 Meétodosy técnicas de recoleccién de datos

Durante el proyecto de investigacion primero se evalud los objetivos mas
apropiados para tener un mejor resultado, para luego hacer una investigacion y
analisis dentro del campo a estudiar en este caso en la ruta Chiclayo-Cutervo. Asi
mismo se realizd una investigacion tedrica en cuanto al tema del proyecto de
investigacion para poder tener una base y saber comprender los datos que se
obtuvieron en el futuro. Por lo tanto, después de ello se realiz6 una prueba y

finalmente la aplicacién proyectada.

Para la recoleccion de datos de todo el proyecto de investigacion se utilizd
diversas herramientas como: la observacion, la encuesta, la entrevista, el analisis y
la evaluacion. Estos datos se recolectaron en un determinado momento y con la

adecuada herramienta.

La observacion se hizo al inicio y durante todo el desarrollo del proyecto,
dicha herramienta fue para conocer el comportamiento y perfil del consumidor.
En las encuestas y las entrevistas se utilizaron cuestionarios para tener una
informacion mas detallada y veridica con respecto al servicio transporte. En cuanto
al analisis y la valuacion fueron aplicados posteriormente a las herramientas antes

mencionada.

3.6 Tecnicas de procesamiento de datos

Una vez recogida la informacion se organizo los datos obtenida de las

encuestas, entrevistas, observaciones que se desarroll6 en la ruta Chiclayo - Cutervo

con €l fin de dar solucién al problema y a los objetivos de la investigacion y tener
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una respuesta mas efectiva, los resultados se tabuld y se plasmo en tablas y graficos.

Se utilizd Excel 2010 para el procesamiento de los datos.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Como resultados de investigacion, primero se presentan datos de valoracion
de atributos de preferencia de los pasajeros de ruta Chiclayo — Cutervo,
posteriormente se determinard los segmentos en el servicio de transporte de
Chiclayo — Cutervo, para luego describir el perfil del consumidor segun resultados
para lo cual durante la investigacion se ejecut6 diferentes pasos para poder cumplir
con los objetivos planteados, iniciando por la seleccion de atributos que podian ser
aplicados en la encuesta, para ello primero se desarroll6 una encuesta piloto a 50
pasajeros de las diferentes empresas de transporte como: Atahualpa, Amigo del
Norte, Ilucan y Delgado. En esta primera etapa se hizo una recoleccién de datos
con una técnica de Videla, J. & Campos, A. (2013), llamada escalamiento que
consistid en dar al encuestado un conjunto de alternativas para que ellos

posteriormente puedan elegir [o que méas valoraban cuando compraban un pasaje.

Con esta recoleccion de informacién se obtuvo seis atributos de valoracion
con mayor porcentaje segun el item siempre, siendo estos la puntualidad con 38%,
seguridad con un 58%, comodidad un 48%, limpieza 50%, servicio con un 42%, y
entretenimiento con 26% para mayor detalle se muestra en la tabla 3. En cuando a
la puntualidad gran parte de los encuestados respondieron que siempre escogen a
la empresa de transporte que mas puntual es en la hora de salida como en la hora

de llegada; en seguridad respondieron que siempre elijen a una empresa que tiene
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prestigio con dicho atributo ya que algunas de estas tienen paradas en la ruta que

pueden ser peligrosas.

Con respecto a comodidad cada uno de los pasajeros lo eligen por los asientos
y el espacio entre los mismos; segtin los encuestados el servicio es preferido por la
presentacion de los buses o de las agencias; y como ultimo atributo elegido es el
entretenimiento donde muchos de los encuestados lo valoraban mads por peliculas
o0 musica, y para otros no era muy importante, ya que solo deseaban Ilegar a su

destino.

Tabla 3: Preferencia de atributos de transporte en la ruta Chiclayo-Cutervo

PREFERENCIA DE CASI CASI
ATRIBUTOS SIEMPRE SIEMPRE A VECES NUNCA NUNCA
PRECIO 8% 6% 16% 46% 24%
PUNTUALIDAD 38% 26% 16% 18% 2%
SEGURIDAD 58% 38% 2% 2% 0%
CALIDAD 2% 8% 30% 32% 28%
COMODIDAD 48% 26% 14% 8% 4%
LIMPIEZA 50% 30% 12% 4% 4%
SERVICIO 492% 48% 6% 2% 2%
HORARIO 12% 10% 20% 28% 30%
FRECUENCIA 10% 8% 6% 46% 30%
ENTRETENIMIENTO 26% 28% 22% 14% 10%
VELOCIDAD 14% 18% 30% 22% 14%

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.

De los seis atributos que se escogieron en la encuesta exploratoria, dos de ellos
presentaron un porcentaje mayor o igual al 50% en el item siempre son elegidos y
son la seguridad y limpieza, es decir que mas del 50% de pasajeros constantemente

toman en cuenta estas caracteristicas para comprar su pasaje.
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En el grafico 1, en cuanto al atributo de seguridad se observa que el 58% de los
encuestados respondieron que siempre toman en cuenta una empresa que tenga
prestigio de ser segura, ya que asi evitaran cualquier peligro; sin embargo se
encontrd que no hay ningun usuario que no piense en su seguridad, siendo éste el

atributo que ocupa el primer Iugar en las preferencias de los pasajeros.

2%‘\ 2% 0%

m SIEMPRE
CASI SIEMPRE
AVECES
= CASI NUNCA
= NUNCA

38%

Graéfico 1: Preferencia del atributo de seguridad por los pasajeros

Fuente: Encuesta exploratoria aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 2, en cuanto al atributo de limpieza se pudo observar que el 50%
de los encuestados siempre toman en cuenta esta caracteristica y prefieren viajar
en una empresa que esté siempre l[impia y no en otras empresas que tengan todo
menos limpieza. También se encontré que un 12% de los encuestados toman en
cuenta la limpieza de vez en cuando, ya que si necesitan viajar con urgencia esto

no determina su compra. Igualmente, se ve que un 4% casi nunca o nunca toman

en cuenta dicho atributo para comprar un pasaje, ya que solo busca poder

trasladarse a su destino.

4%

= SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
AVECES

= CASI NUNCA

ENUNCA

A
N

Gréfico 2: Preferencia del atributo de Limpieza por los pasajeros

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.

Cada uno de estos atributos fueron aplicados posteriormente a la encuesta
final junto a variables valoradas por las empresas, que segun las entrevistas
realizadas para éstas eran necesarias saber la ocupaciéon y su Iugar de residencia de

los pasajeros.
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Para la mencionada encuesta se tom6 una muestra diaria por cada una de las
cuatro empresas, ya que cada una de ellas mostraba comportamientos distintos en
cuanto a la atencion y servicio que brindaban. Una vez que se aplico la encuesta a
toda la muestra se continu6 a analizar cada uno de los datos y a la vez desarrollar
la segmentacién de mercado para posteriormente determinar los segmentos e

identificar el perfil del consumidor.

Para determinar los segmentos se utilizd una herramienta estadistica [lamada
SPSS. Dicha herramienta consiste en reunir todas las caracteristicas homogéneas
de los pasajeros. Primero se seleccion6 los datos de todas las encuestas realizadas
de las empresas, luego se insertd en el SPSS y se escogid la opcion de encontrar
segmentos. Se tuvo como resultado un dendograma y a la vez divididos en varios
sub grupos, de los cuales se tomo cuatro porque estaban en una escala mas cerca.
Seguido a ello se traslado a una base de datos para visualizar las caracteristicas
homogéneas y al final dos de los grupos fueron unidos por tener semejantes
caracteristicas. Teniendo asi tres grupos que conforman Ios segmentos
encontrados, a continuacion se describird cada uno de los segmentos resaltando
las caracteristicas mas importantes de cada uno de ellos y asi describir el perfil del
consumidor. Estos grupos fueron segmentados por edades tomando en cuenta el

género, ocupacion y procedencia de los pasajeros de la ruta Chiclayo - Cutervo.

Los segmentos por edades escogidos son:

e Segmento 1: 18 a 26 anos
e Segmento 2: 27 a 50 anos

e Segmento 3: 37 a 43 anos

Al iniciar el analisis se decidié comparar la variable sexo con los atributos de

ocupacion y residencia con cada uno de los segmentos por edades para conocer
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como estd conformado la poblacidn de pasajeros, asi mismo identificar qué sexo es
el que tiene mayor demanda. Primero se compar6 en porcentajes el sexo de cada

segmento.

Como se observa en el grafico 3, donde se muestra los segmentos de edades
seglin sexo, se identificod que el inico segmento que tiene mayor demanda de sexo
femenino, es el segundo segmento de edades entre 27 a 50 afos, segun las
entrevistas la razon es que existen profesionales como profesoras y enfermeras ya

sea en institutos, colegios, escuelas, clinicas y hospitales que hacen uso del servicio.

70.00%
60.00%
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% - m MASCULINO
10.00% - ® FEMENINO
0.00% A
18-26 27-50 37-43
(Primer (Segundo (Tercer
Segmento) Segmento) segmento)
m MASCULINO 57.14% 47.13% 61.34%
® FEMENINO 49.86% 52.87% 38.66%

Graéfico 3: Sexo por segmentos de edad

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 4, se identific6 que en el primer segmento por edades
conformado entre 18 a 26 anos gran parte del sexo masculino y femenino son
estudiantes. Cabe recalcar que en dicho segmento mads relevante es el sexo
masculino; pero en cuanto al sexo femenino segtn las entrevistas a los pasajeros,
comentaron que muchas de ellas se convierten en madres a temprana edad
limitdndolas a seguir estudiando. Esta segmentacion permite que las empresas de

transporte puedan disefiar estrategias segin género por ocupacion.,

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
oo J
‘ A

0.00%

Profesion Estudiant Ama de Otros

al e casa
OCUPACION
m SEXO MASCULINO 1.79% 98.21% 0.00% 0.00%
m SEXO FEMENINO 9.52% 85.71% 4.76% 0.00%

Gréfico 4: Atributo de Ocupacion segun variable sexo en el primer segmento

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 5, se identific6 que en el segundo segmento por edades
conformado entre 27 a 50 anos se halldé que el sexo masculino resalta con mayor
porcentaje con un 58.54%, y el sexo femenino con un 39.13% conformado por
ocupaciéon profesional muchos de ellos profesores, doctores, abogados, enfermeras
y enfermeros entre otros; también se observa que en el sexo femenino un 30.34%
son amas de casa; y a su vez ambos sexos conforman otro tipo de ocupacion que
abarca a comerciantes de distintos rubros, agricultores que tienen sus pequenos

negocios y ganaderos que en los resultados estd como otros.

58.54%
60.00%
50.00%
39.13%
0,
40.00% 34.15%
30.43% 30.43%
30.00%
20.00%
10.00% 7327
0.00% 0.00%
A
0.00%
Profesiona Estudiante Ama de Otros
| casa
OCUPACION
m SEXO MASCULINO 58.54% 0.00% 7.32% 34.15%
m SEXO FEMENINO 39.13% 0.00% 30.43% 30.43%

Graéfico 5: Atributo de Ocupacién segun variable sexo en el segundo segmento

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo-Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 6, se identificd que en el tercer segmento por edades conformado
entre 37 a 43 anos el sexo que prevalece es masculino con un 54.79%, es decir, mas
de la mitad pertenecen a la ocupacién de otros que como anteriormente se explicd
son comerciantes de distintos rubros, agricultores que tienen sus pequenos
negocios y ganaderos. Sin embargo, en el sexo femenino la mayor cantidad son
profesionales y un porcentaje similar pertenece a amas de casa quienes se dedican

a cuidar el hogar; pero muy poco es de ocupacion comerciante.

Por otro lado, en una de las entrevistas a la empresa Amigo del norte el
Gerente comento que para la organizacion es muy importante saber la ocupacion
de sus pasajeros ya que el éxito depende mucho de ello, agregando que también es

para saber qué publico conviene.

50.00% 41 109 340%
40.00% 55.85%
30.00% 90.75%
20.00%
4.119
10.00% 0.00% 5 00% &
AN
0.00%
Profesional = Estudiante Ama de Otros
casa
OCUPACION
m SEXO MASCULINO 41.10% 0.00% 4.11% 54.79%
m SEXO FEMENINO 43.40% 0.00% 35.85% 20.75%

Graéfico 6: Atributo de Ocupacidn segtn variable sexo en el tercer segmento

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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Una vez analizada el atributo de Ocupacion, se paso a analizar el atributo de

Residencia con sus variables de género de los tres segmentos.

En gréfico 7, donde se muestra los segmentos por edades segiin atributo de
Residencia, que puede observar que en el primer segmento conformado por
pasajeros entre las edades de 18 a 26 anos su residencia es Chiclayo con un 61.20%
y en el segundo segmento conformado entre edades de 27 a 50 afios y tercer
segmento conformado de 27 a 43 anos la residencia de los pasajeros es Cutervo

con un 56.3% y 47.6% respectivamente.

70.0%

60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0% H_ - .

Cutervo Chiclayo Lima Otros

m PRIMER SEGMENTO 28.6% 61.2% 7.1% 3.1%
B SEGUNDO SEGMENTO 56.3% 33.3% 1.1% 9.2%
TERCER SEGMENTO 47.6% 23.8% 2.4% 26.2%

Gréfico 7: Atributo de Residencia segin segmentos por edades

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 8, con respecto al segmento por edad y sexo, se puede observar
que el primer segmento por edades entre 18 a 26 afios, muestra que la mayor parte
reside en Chiclayo tanto el sexo masculino con un 57.14% como el femenino con
un 66.67%, esto se debe a la oferta de universidades e institutos que hay en la ciudad
y donde los jovenes que ya terminaron su secundaria pueden seguir con sus
estudios superiores. Asimismo, se puede observar que del total del sexo femenino

la mayor parte se encuentra con residencia en Chiclayo con un 66.67%.

También se identificd que parte de estos estudiantes residen en habitaciones
alquiladas que en muchas ocasiones esta cerca de donde estudian con una pensién

de alimentos y solo unos cuantos tienen casa propia.

00.67%

57.14%

30.36%
26.19

4.76%

3.57% 9 38%

Cutervo Chiclayo Lima Otros

RESIDENCIA

H SEXO MASCULINO  ® SEXO FEMENINO

Graéfico 8: Atributo de Residencia segtin variable sexo en el primer segmento

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 9, se identific6é que en el segundo segmento por edades
conformado entre 27 a 50 afnos y residencia, la mayor parte vive en Cutervo y
pertenecen al sexo femenino, como ya se explicd antes, esto o conforma en su
mayoria profesoras y enfermeras; algunas trabajan en la misma ciudad y otras
trabajan en lugares cercanos a Cutervo como, el Verde, S6cota, Chacaf, Urcurume
entre otras. Cabe recalcar que en este segmento del total del sexo femenino el
67.39% reside en Cutervo, algo que en el primer segmento sucedi6 algo parecido

pero en la ciudad de Chiclayo.

En cuanto al sexo masculino, se observa que son el 43.90% los profesionales
que residen y trabajan en la Municipalidad y Gerencia como en algunas
instituciones educativas. Al mismo tiempo dentro de este segmento hay un
porcentaje que residen en Chiclayo; pero son personas que han emigrado de
Cutervo para buscar un mejor futuro y a su vez estar al lado de sus hijos que

estudian.

67.39%

20.097%

14.05%

0.00%2.17%

Chiclayo Lima Otros
RESIDENCIA

E SEXO MASCULINO  ® SEXO FEMENINO

Grafico 9: Atributo de Residencia segtin variable sexo en el segundo segmento
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Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.

En el grafico 10, se identificO que en el tercer segmento por edades
conformado entre 37 a 43 anos y residencia, que un 56.60% de los encuestados de
sexo femenino residen en Cutervo y un 41.10% del sexo masculino residen en
Cutervo. EI motivo que dichos porcentajes sean mayores a los de otras ciudades se
debe a que son personas con diversos negocios que estan constantemente viajando
y no tiene un punto fijo para residir, sin embargo eligen el lugar o ciudad donde
consideran que tienen mayores beneficios y mas facilidades para el éxito. Del total
del sexo femenino la mayor parte residen en Cutervo y Chiclayo, en cuanto al sexo
masculino se encuentra un mayor porcentaje en los lugares alrededores de Cutervo

por lo mismo que ellos necesitan concretar sus negocios.

20.607%

41.10%
36.99%

21.92%

11.32%

Cutervo Chiclayo Lima Otros

RESIDENCIA

E SEXO MASCULINO  ® SEXO FEMENINO

Gréfico 10: Atributo de Residencia segin variable sexo en el tercer segmento

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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A continuacién se describira los atributos méas importantes por cada uno de

los segmentos teniendo en cuenta la ocupacion que mayor resalta.

En el grafico 11, se puede observar que en el primer segmento de edades entre
18 a 26 anos, la ocupacién que mas resalta es el de estudiantes con el 92.86%, en el
segundo segmento conformado por edades de 27 a 50 afos el que mas resalta es el
de profesional con un 48.28% y en el tercero segmento entre las edades de 37 a 43
anos hay dos ocupaciones (Profesional y Otros) que sobresalen a diferencia de los

otros segmentos.

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00%
10.00% I
0.00% - —

Profesional Estudiante Ama de casa Otros

m PRIMER SEGMENTO 5.10% 92.86% 2.04% 0.00%
B SEGUNDO SEGMENTO 48.28% 0.00% 19.54% 32.18%
TERCER SEGMENTO 49.06% 0.00% 17.46% 40.48%

Gréfico 11: Ocupacion segiin segmentos

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.

A continuacion se detallard cada segmento teniendo en cuento a la variable
de ocupacidén que mayor porcentaje presenta con respecto a los otros atributos de
servicio de transporte como comodidad, puntualidad, seguridad, entretenimiento

y limpieza.
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En el grafico 12, se observa que para el primer segmento, donde resaltd mas
la de los estudiantes, los mas Ilamativos fueron el atributo de Entretenimiento,
Puntualidad y Seguridad. En el caso de entretenimiento la mayor parte de
encuestados optd por las peliculas; segiin entrevistas el sexo masculino se inclind
por las de comedia y accién, sin embargo el sexo femenino por las romdnticas y de
fantasia. Cabe recalcar que el motivo de elegir peliculas segin los universitarios se
orienta a que en el recorrido no duerman y puedan disfrutar de su viaje. La
comodidad para este segmento no es muy exigente por lo mismo que son jovenes;
pero la puntualidad en la hora de Ilegada si es importante debido a sus clases que
cursaban y necesitaban Ilegar a la hora exacta.

También se analizo las entrevistas y en cada uno de los atributos resaltd
mucho la frecuencia de viajar, ya que ellos optaban por viajar casi la gran parte de
sus fines de semana por alguna fiesta o reunién de amigos, y unos que otros por
visitar a sus familiares ya que en la ciudad donde estudiaban no todos tenian

familia.
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Gréafico 12: Atributos valorados en el primer segmento segun la ocupacién mds demandada

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.

En el grafico 13, se observa que para el segundo segmento, donde resaltd mas
la de los profesionales, se encontré que los usuarios valoran mucho la limpieza,
entretenimiento y puntualidad més que otros atributos. La puntualidad esta
relacionada con los tiempos de llegada durante el recorrido de la ruta. Este atributo

es muy valorado ya que para todos los encuestados es prioridad llegar a la hora
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establecida y no tener inconvenientes futuros, como perder otro bus, llegar tarde al
trabajo etc. Seguin el 61.9% de los encuestados optan por la hora de llegada, puesto

que facilita muchas cosas, mientras que un 33.3% optan por la hora de salida.

En el atributo de entretenimiento se identificd que los encuestados eligen Ias
peliculas ya que les parece mas comodo viajar viendo algo a que escuchar musica
y quedarse dormidos, también recalcaron que por comodidad de los nifios es mejor
las peliculas; por otro lado, hubo un porcentaje que prefiere escuchar musica ya
que pueden tener un viaje mas comodo. En el atributo de limpieza, se hall6 que
los usuarios desean encontrar buses limpios para que su recorrido sea mas
placentero. El atributo de seguridad solo tuvo un porcentaje de 45.24% relacionado
a la velocidad, Io cual indica que los pasajeros tienen en cuenta la velocidad del
bus, pero también tienen muy en cuenta Illegar a tiempo a su centro a su origen,

para evitar contratiempos.
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Gréfico 13: Atributos valorados en el segundo segmento segiin la ocupacién mas demandada

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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En el grafico 14, se observa que para el tercer segmento, donde resaltd mas la
de los profesionales y otros (comerciantes), se diferencia por estar conformado en
su mayoria por comerciantes, al igual que los segmentos anteriores también se
caracteriza por valorar el entretenimiento, puntualidad y seguridad. De acuerdo al
atributo de entretenimiento los pasajeros valoran mas las peliculas, en relacién a
la puntualidad se obtuvo que este segmento valora la hora llegada y también la
hora de salida; pues no siempre los buses salen en la hora programada, sino mucho
de ellos demoran en salir hasta 1 hora retrasando la hora de llegada. Es por ello que
muchos de estos pasajeros eligen otra empresa de transporte que sea puntual y

respete los horarios programados.
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Grafico 14: Atributos valorados en el tercer segmento segin la ocupaciéon mas demandada

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo - Cutervo en el periodo 2015.
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Una vez analizado los segmentos se obtuvo el siguiente perfil para cada uno

de ellos con un resumen de sus caracteristicas.

Tabla 4: Caracteristicas del perfil del consumidor

SEGMENTOS

PRIMERO

SEGUNDO

TERCERO

OCUPACION

Profesional

X

X

Estudiante

Ama de casa

Otros

RESIDENCIA

Cutervo

Chiclayo

Lima

Otros

COMODIDAD

Los asientos

El ambiente

Espacio entre asientos

Buses

Otros

PUNTUALIDAD

Hora de salida

Hora de llegada

Hora de refrigerio

Otros

SEGURIDAD

Encomiendas

Velocidad

Recorrido

Otros

ENTRETENIMIENTO

Masica

Peliculas

Revistas

Otros
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Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo - Cutervo en el periodo 2015.

Una vez que se determind los segmentos del mercado del servicio de
transporte se les dio una denominacion basada en las caracteristicas que

presentaron cada una:

En el grafico 15, se observa cada segmento y su denominacion. Es asi que en
el primer segmento, se identific6 que la mayor parte eran estudiantes con
preferencias comunes lo cual se le denomind segmento Clasico. Con respecto al
segundo segmento sus caracteristicas estdn en base a la ocupacion como
profesionales, que constantemente usan el servicio de transporte y se le denomind
Exigente, por lo mismo de ser méas innovadores en sus preferencias. Y el tercer
segmento estaba conformado por encuestados que tienen un pertfil de comerciantes
y de una edad adulta con preferencias desinteresadas y se denominé Conformista.
En la investigacidon también se descubrio el rango de edades que o compone cada

segmento.

61.34%

57.14%

42.86%
38.66%

® MASCULINO
® FEMENINO

18-26 (Clasicos) 27-50 (Exigentes) 37-43
(Conformistas)

Gréfico 15: Rango de edades de los segmentos

Fuente: Encuesta aplicada a los pasajeros de la ruta Chiclayo Cutervo en el periodo 2015.
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De la tabla 4 se puede simplificar cada una de las caracteristicas que uniendo

forman el perfil del consumidor y determinan los segmentos donde:

Clasico: segmento conformado por personas de 18 -26 afos, gran parte
estudiantes con residencia en su mayoria en Chiclayo. Sus preferencias estan
basadas en el ambiente y la hora de Illegada, a su vez no prefiere la velocidad y

prefieren las peliculas con un buen servicio y comodidad.

Exigentes: segmento conformado por personas entre 27-50 afos, de
ocupacion profesionales y amas de casa, con residencia en Cutervo y Chiclayo. Sus
preferencias estan basadas en el ambiente y la hora de llegada con seguridad y a la
hora indicada al igual que en sus encomiendas, a su vez no prefieren la velocidad y
les gustan las peliculas con un buen servicio y limpieza en los buses con buena

presentacion.

Conformista: segmento conformado por personas de 37-43 anos,
conformados por profesionales y amas de casa con residencia en gran mayoria en
Cutervo. Sus distinciones estdn en relacion a los asientos, la hora de salida y
llegada; a su vez no prefieren la seguridad en relacion a la velocidad y a sus
pertenencias en el recorrido. Tienen preferencia a las peliculas y musica. Se

inclinan por la limpieza en buses y que la empresa tenga buena imagen.
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4.9 Discusion

4.2.1 Identificar la valoracién de atributos del transporte en la ruta Chiclayo -

Cutervo durante el periodo 2015

Con respecto a la valoracion de atributos de los pasajeros de la ruta Chiclayo
— Cutervo, se coincidié con Videla, J. & Campos, A. (2013), al utilizar la primera
técnica de recoleccion de informacion llamada escalamiento, que consistio en dar
al encuestado un conjunto de alternativas para que ellos posteriormente puedan
elegir, en esto se mostro los atributos como comodidad, tiempo, precio, seguridad,
entretenimiento, etc. Producto de ello se encontrd que el atributo mds valorado en
cada segmento es la puntualidad, quienes esperan llegar a la hora estipulada a su
destino, sin descuidad la seguridad en relacién a la velocidad, debido a que los
pasajeros son estudiantes y profesionales, quienes desean llegar a tiempo a su
centro de labores, por lo cual las empresas deben de tener muy en cuenta este
atributo para que sus horarios de salida y llegada sean en las horas indicadas, Io

cual generara una mayor confianza y satisfaccion a los pasajeros.

Por otro lado los atributos escogidos para la investigacidon es coherente con el
estudio de Videla, J. Vera, J. & Vejar, G. (1993). Que trabajé con 4 atributos
importantes después de haber dado un conjunto de alternativas; en el servicio de
transporte de pasajeros de la ruta Chiclayo — Cutervo se consider6 los siguientes 5
atributos: Puntualidad, entretenimiento, Limpieza, Seguridad, comodidad siendo
estos los escogidos para la encuesta a aplicar. Siendo estos los requeridos en un

servicio de transporte.
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Es importante indicar que el atributo que tuvo mayor valoracion en los tres
segmentos por edades fue el atributo de entretenimiento, todos los segmentos
esperan que el servicio de transporte coloque peliculas del agrado de ellos, por lo
cual las empresas de transporte de ruta Chiclayo — Cutervo deberian enfocarse con

mayor énfasis en colocar buenas peliculas.

Al igual que Villanueva, L. Palermo, M & Universidad Puerto rico (2005), en la
investigacidn se tomd en cuenta las ocupaciones de los pasajeros como: ama de
casa, profesionales, comerciantes y estudiantes donde cada uno sobresale en los
segmentos encontrados y a la vez tiene mucha importancia para las empresas del
servicio de transporte de personas en la ruta Chiclayo- Cutervo. Debido a que las
empresas podran disefiar estrategias de posicionamiento y fidelizacidn segun
segmento, poniendo énfasis en los atributos mas valorados por sus segmentos,
como se explicd anteriormente, [os atributos mas valorados por los estudiantes,
amas de casa y profesionales es la puntualidad, entretenimiento y seguridad, con lo
cual las empresas deben estdn mds familiarizadas para el disefio de estrategias que

les permita brindar un mejor servicio al pasajero.

4.2.2 Determinar los segmentos en el servicio transporte de la ruta Chiclayo -

Cutervo durante el periodo 2015

Al igual que Royo M. & Martinez E. (2010), uno de los segmentos en el servicio
transporte de la ruta Chiclayo — Cutervo estd compuesta por estudiantes
universitarios de ambos sexos quienes constantemente viajan a diversos puntos. En
este segmento el rango de edad estd entre 18 y 26 afios y con un perfil homogéneo
a diferencia de los otros segmentos, como el segin segmento conformado por
profesionales y amas de casa con edades de 27 a 50 afos, y un tercer segmento

conformado por profesionales y otros conformado por las edades de 37 a 43 anos.
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Segmentos que tienen ciertas particularidades de viaje, sin embargo los tres
segmentos tienen un mismo proposito, que es el de llegar a tiempo a su destino.
Algo muy importante en todo servicio es la clase que se encuentra en un
mercado, segin Chesta, A (2008) se debe poner mucha atencién, al igual que su
estudio por la clase Premium en esta investigacién se toma en cuenta tres clases
teniendo en cuenta la economia , y se puede diferenciar por los segmentos
encontrados donde: el primero seria compuesto por la clase media ya que son
estudiantes y su capacidad de pago no es muy resaltante, sin embargo el segundo y
tercer segmento seria la clase Premium ya que el grupo estd conformado por

profesionales y pequefios empresarios.

En concordancia con Segun Fischer, L & Espejo, J. (2011) también se deduce
que la segmentacion es un proceso mediante el cual se identifica o se toma un
grupo de compradores, asi mismo cuando se selecciona un segmento del mercado
se renuncia a otros y la empresa es la ilnica que puede tomar decisiones respecto a

cudl segmento del mercado servir.

Lo cual las empresas de transporte de ruta Chiclayo — Cutervo tendran que

escoger, y asi brindar un servicio de acorde a lo solicitado por los clientes.

4.2.3 Describir el perfil del consumidor en la ruta Chiclayo - Cutervo durante el

periodo 2015

Cuando se describe un perfil también se analiza las diferentes variables y
cuando se une en conjunto muchas de ellas se obtiene el perfil mencionado, entre
estas variables se coincide con Fernandez, R. (2002). Quien comenta que para
segmentar un mercado es necesario considerar una serie de variables que nos

brindaran la posibilidad de hacerlo de manera, clara y precisa. De tal forma que se
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puede clasificar y definir los conceptos de mercado en Demograficos (Sexo, edad),
Geograticos el lugar de residencia. En la investigacion se encontro tres perfiles de
consumidores cada uno de ellos con distinta edad pero similitud en el sexo, ya que
ambas existe el sexo masculino y femenino, quienes tienen como lugar de
procedencia las ciudades de Chiclayo y Cutervo, en el primer segmento
conformado por estudiantes en su mayoria proceden de la ciudad de Chiclayo,
siendo la frecuencia de viaje los fines de semana, de igual forma el segundo y tercer
segmento proceden en su mayoria de la ciudades de Cutervo, conformado por
profesionales, amas de casa y comerciantes, valorando de igual forma el atributo
de puntualidad, con lo cual se puede manifestar que los pasajeros que realizan el

viaje Chiclayo — Cutervo en su mayoria lo realiza por estudios y trabajo.

4.2.4 Identificar las Oportunidades del servicio de transporte en la ruta Chiclayo —
Cutervo a traves de la segmentacion para la empresa Atahualpa durante el

periodo 2015

Al igual que Santos, E. (2007), también se identificé que conforme el servicio
de transporte crece en el mercado, la competencia también va paralelo a ello, cada
vez pequenos empresarios surgen cada dia, en la ruta Chiclayo — Cutervo se
identificd que a la larga de los afios la empresas de servicio transporte han tenido
mads competencia tanto empresas formales como informales, por ello al igual que
el autor es importante buscar oportunidades dentro del mercado como realizar
una técnica de valoracidn, que consiste en dar cierto valor segtn la satisfaccion y

calificar al atributo.

Cada vez las personas cambian sus necesidades y exigencias; por ende se
coincide con Castillo, M. (2008) donde se recalca que es muy importante buscar la

fidelidad de los pasajeros y donde deben hacer muchos cambios como buscar
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estrategias de fidelizacion, agregado a esto también se puede identificar nichos de
negocios para una empresa de transporte de esta manera ser siempre competitivos

serd lo mejor para alcanzar éxito.

Tomando como referencia este estudio es que se propuso realizar una
segmentacion con el objetivo de generar oportunidades para el servicio de
transporte de personas, cada una esta relacionada a los segmentos hallados durante

la investigacion y la vez con las entrevistas realizadas en la primera etapa.

El primer segmento nombrado Clasico, presenta la oportunidad de dirigirse
a un publico de mayor frecuencia en los viajes, dado que su gran mayoria son
estudiantes universitarios que se movilizan constantemente en la ruta Chiclayo —

Cutervo.

Para el segundo segmento denominado Exigentes, la oportunidad tiende a ser
mayor ya que dicho segmento estd conformado por profesionales con mayor
capacidad de pago. Dando garantia a que la empresa Atahualpa u otras puedan

subir sus precios con el fin de mejorar el servicio o infraestructura

Ya para el tercer segmento — Conformista- la oportunidad esta en las personas
comerciantes puesto que necesitan trasladarse a diversos puntos en dicha ruta; pero
no son muy exigentes con los atributos y pagarian cualquier precio ya que su

objetivo solo es llegar a su destino.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Después de haber analizado e interpretado los datos extraidos del estudio se
puede concluir que los atributos del servicio de transporte que se valoran en la ruta
Chiclayo Cutervo teniendo la perspectiva del usuario son la: puntualidad,
seguridad, entretenimiento y comodidad. En cuanto a la puntualidad esté inclinado
a la hora de llegada y hora de salida; la seguridad es en el viaje y en las cosas de
cada pasajero; el entretenimiento esta valorado por las peliculas y en la comodidad

por los asientos.

Utilizando la herramienta SPSS, en el mercado se determind 3 segmentos y
se les dio una denominacion basada en las caracteristicas que presentaron cada una
de ellos, Clasico, Exigente y Conformista. Clasico, conformado por personas de 18
-26 anos, gran parte estudiantes con residencia en su mayoria en Chiclayo; sus
preferencias estan basadas en el ambiente y la hora de llegada, prefieren las
peliculas y seguridad en relacion a la velocidad. Exigente; compuesto por personas
entre 27-50 anos, de ocupacion profesionales y amas de casa, con residencia en
Cutervo y Chiclayo. Sus preferencias estdn basadas en el ambiente y la hora de
llegada con seguridad en sus encomiendas, les gusta las peliculas con un buen
servicio y limpieza en los buses. Conformista; conformado por personas de 37-43
anos, profesionales y amas de casa con residencia en gran mayoria en Cutervo; este
segmento valora los asientos, la hora de salida y llegada; a su vez no prefieren la
seguridad en sus pertenencias como en el recorrido, tienen preferencia a las

peliculas y musica, y se inclinan por la seguridad en relacion a la velocidad.
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Segun el estudio se concluye que se encontrd oportunidades para el servicio
de transporte de personas, cada una esta relacionada a los segmentos hallados
durante la investigacion y la vez con las entrevistas realizadas en la primera etapa.
El segmento Clasico, presenta la oportunidad de dirigirse a un publico de mayor
frecuencia en los viajes, dado que su gran mayoria son estudiantes universitarios
que se movilizan constantemente en la ruta Chiclayo — Cutervo. Para el segundo
denominado Exigente, la oportunidad tiende a ser mayor ya que dicho segmento
esta conformado por profesionales con mayor capacidad de pago. Dando garantia
a que la empresa Atahualpa u otras puedan subir sus precios con el fin de mejorar
el servicio o infraestructura. Ya para el tercer segmento — Conformista- la
oportunidad esta en las personas comerciantes puesto que necesitan trasladarse a
diversos puntos en dicha ruta; pero no son muy exigentes con los atributos y

pagarian cualquier precio ya que su objetivo solo es llegar a su destino.

5.2 Recomendaciones

Las empresas de transporte deben disenar estrategias de servicio de acuerdo
a los tipos de segmentos encontrados, o cual les permitira brindar un mejor

servicio, satisfaccion del cliente y fidelizacion.

Las empresas de transporte de ruta Chiclayo — Cutervo, deben tener muy en
cuenta que en todos los segmentos lo méas valorado por los pasajeros es la
puntualidad, tanto en la hora de salida como en la hora de llegada, lo cual debe ser

un atributo que deben tener en cuenta en sus estrategias de comunicacion.

Las empresas de transporte deben de disefiar estrategias de promocion y
comunicacion segun los segmentos presentado en la presente tesis, lo cual les

permitira fidelizar a sus clientes.
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La segmentacion de mercados para toda empresa de transportes debe ser vista
como una herramienta que permitird disehar estrategias de marketing para la
satisfaccion de los pasajeros.
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