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RESUMEN

La presente tesis es una investigacion, orientada a demostrar el grado de relacion o
asociacion que tienen las variables “calidad del servicio y satisfaccion de los clientes”; en la
empresa “Trans Judrez C.”, que realiza el transporte de pasajeros con destino al pais de Argentina.

La investigacion se desarrollé bajo el enfoque mixto, con un disefio no experimental-
transversal y con alcance descriptivo-correlacional. Para la recoleccion de la de los datos se utilizd
la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado basado en el Modelo
SERVPERF con 22 items, para la variable de la calidad del servicio, y para la variable satisfaccion
de los clientes se estructuro en base a los 3 elementos de la satisfaccion del clientes con 12 items,
usando la escala de tipo Likert con cinco puntos, el cuestionario en general se conformé por 34
items, el cual se aplico a una muestra de a 113 clientes de la empresa” Trans Juarez C.” que viajaron
al menos una vez desde Tarija a Argentina en dicha empresa.

Después de hacer los analisis correspondientes de la informacion obtenida, se determind
que existe una relacidn significativa, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de
0,803, lo cual significa una correlacién muy buena entre las dos variables, la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes en la empresa “Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde
Tarija hasta la republica de Argentina en el afio 2023. Es decir que si la empresa, aumenta 0 mejora
la calidad de su servicio, la satisfaccion de sus clientes también serd mayor debido a la relacién
significativa y muy buena que existe entre estas variables.
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