INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad de servicios es una de las variables mas importantes que se ha
convertido en una condicion basica y necesaria para persistir en el mercado. Es relevante conocer
la percepcion del usuario respecto al servicio brindado, como punto de partida, para generar

acciones de mejora y de esta manera alcanzar la satisfaccion del cliente (Aliaga y Flores, 2019).

Siguiendo de este concepto es importante conocer y considerar al cliente en todo momento,
realizando estudio sobre la experiencia con el servicio, registrando inconvenientes, quejas,
reclamos y sugerencias. De esta manera hacer un seguimiento y solucion, buscando el
mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente. Ya que las empresas de servicios existen

paray por el cliente, sin cliente no hay empresa.

Es muy importante que el cliente tenga una satisfaccion plena en cuanto al servicio recibido,

ya que asi la empresa podra ocupar un lugar en la mente del cliente o consumidor.

El servicio que brindan las empresas de transporte de pasajeros es muy importante y
relevante, debido a que permite la movilizacion diaria de personas hacia diferentes destinos, ya sea
dentro o hacia fuera del pais, por motivos laborales, de estudios, salud, comerciales o por turismo.
En ese sentido, el sector de transporte de pasajero juega un papel muy importante y estratégico y
de fuerte incidencia para la sociedad en general y para la economia nacional. Es por eso que los
servicios deben cubrir los requerimientos y necesidades de los usuarios, atendiendo de manera

eficiente, ante todo en un entorno confiable, seguro y confortable.

Sin embargo, segln consultas realizadas a los clientes de la empresa, en ningin momento
la empresa les pidi6 evaluar el servicio recibido, dandoles asi la oportunidad y seguridad de

expresar sus sentires, necesidades y satisfacciones con el servicio.
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Considerando lo expuesto, la presente investigacion tiene como objetivo principal

establecer la relacion entre 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 afno
2023. También se dara a conocer el nivel de la calidad percibida del servicio, como el grado de
satisfaccion de los clientes de dicha empresa, brindando informacidn dtil, actualizada y fidedigna.
A su vez, la empresa podra conocer los factores que tienen mayor valoracién segun la percepcion
y satisfaccion de sus clientes. Los mismos que podran ser tomados en cuenta para mejorar la toma
de decisiones centradas en la calidad de servicio y orientadas a incrementar la satisfaccion de los

clientes.

La estructura de la presente investigacion comprende 7 capitulos, descritos de la siguiente

manera:

» Capitulo I: Planteamiento del problema de investigacion, formulacion del

problema, justificacion de la investigacion y los objetivos de la investigacion.

» Capitulo Il: Marco teorico, donde se da a conocer los antecedentes del tema de
investigacion tanto internacionales, nacionales y departamentales, las bases tedricas

de las variables calidad del servicio como de la satisfaccion de los clientes.

» Capitulo I11: Hipétesis y variables, donde se formuld la hipotesis, se definid las

variables, se hizo la paralizacion de las variables y matriz de consistencia.

« Capitulo IV: Metodologia, donde se desarroll6 el disefio metodoldgico o
caracteristica de la investigacion, las técnicas de investigacion, las unidades de

analisis, los campos de verificacion, la poblacion, el disefio muestral, las técnicas e



instrumento de recoleccion de datos, la confiabilidad y validez del constructo del
instrumento, andlisis de confiabilidad por variables, las limitaciones, fuentes de

informacion, y las técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion.

» Capitulo V: Andlisis e interpretacion de los resultados, donde se da a conocer los
resultados de la investigacion mediante graficos, tablas y figuras e interpretacion,

la Contrastacion de las hipotesis.

« Capitulo VI: Discusion de los resultados, donde se contrastd e interpretd los

resultados.

» Capitulo VII: Conclusiones y recomendaciones, donde se exponen las
conclusiones y recomendaciones a las que se ha podido llegar luego de realizar el
respectivo analisis de la informacion, para una mejor toma de decisiones centradas

en la calidad de servicio y orientadas a incrementar la satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, se encuentra la bibliografia consultada y los anexos, donde se muestran una
propuesta, documentos de funcionamiento de la empresa, se adjunta el modelo de encuesta,

planillas de pasajeros, entre otras informaciones complementarias de los resultados obtenidos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Situacion Problematica

La calidad de los servicios se ha convertido en un importante factor de competitividad y estrategia
de diferenciacion para muchas empresas e instituciones. Ante el crecimiento sostenido de la
competencia interna y externa de los mercados, las organizaciones se han visto forzadas a
implementar nuevos métodos y tacticas de gestion que les permitan alcanzar la excelencia

empresarial (Del Carmen, 2019; Cuesta, 2020).

A pesar de la importancia que reviste la evaluacion de la calidad para el sector empresarial,
sobre todo para las empresas de servicios, la realidad es que muy pocas utilizan herramientas para
evaluar la satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos, evidenciando que los
directivos desconocen el nivel de prestaciones de sus servicios y las opiniones de los clientes. Esto
implica que muchas empresas no cuentan con informacion véalida y confiable para implementar

mejoras en su desempefio (Romero, Alfonso y Latorre,2021). Tal es el caso de la empresa “Trans

Juarez C.”, que brinda servicio de transporte de pasajeros desde la ciudad de Tarija hasta la
Republica Argentina desde el afio 2012. Desde entonces y durante todos estos afios, la empresa ha
implementado buses con nuevas tecnologias, pero sin embargo no se realizd ningun estudio
relacionado a la satisfaccion del cliente y/o la percepcion que tienen del servicio. Esto quiere decir
que la empresa lleva operando 10 afios desde Tarija hasta la Republica de Argentina,
desconociendo el nivel de satisfaccion y calidad que perciben sus clientes sobre el servicio que

brindan.



Los clientes son la razon de ser de las empresas de servicios. Sin clientes, no hay empresa.
Por lo tanto, es esencial conocer sus opiniones y sentimientos sobre sus experiencias con el servicio
recibido de la empresa. Si no es asi, la empresa puede llegar a tener clientes insatisfechos, lo cual
es uno de los principales peligros para cualquier empresa ya que si el cliente se siente insatisfecho

con el servicio es muy probable que no regrese a la empresa.

1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema general
¢Existe relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa

“Trans Juarez C.” que utilizan el servicio desde Tarija hasta la reptiblica de Argentina en el afio

2023?

1.2.2 Problemas especificos
- P.E.1. ;(Cudl es el nivel de la calidad de servicio segun la percepcién de los
clientes en la empresa "Trans Juarez C.” que utilizan el servicio desde Tarija hasta la republica de

Argentina en el ano 2023?

- P.E.2. ;(Cudl es el grado de satisfaccion de los clientes en la empresa “Trans

Juarez C.” que utilizan el servicio desde Tarija hasta la reptublica de Argentina en el afio 20237

1.3 Justificacion de la investigacion

La “satisfaccion del cliente” es uno de los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2015, la
cual establece en el numeral 9.1.2 “La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en el que se cumplen todas las necesidades y las expectativas.
La organizacion debe determinar los métodos para obtener informacion, realizar el seguimiento y

revisar esta informacion” (SIGA, 2020; Cuesta, 2020).
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Tomando en cuenta lo expuesto es necesario que la empresa “Trans Juarez C.” conozca la
relacion que tiene la calidad del servicio que brinda con la satisfaccion de sus clientes actualmente.
A su vez, es importante saber que percepcion tienen los clientes sobre el servicio que brindan y el
grado de satisfaccion que tienen sus clientes. La informacion obtenida del seguimiento y la
medicién de la satisfaccion del cliente puede ayudar a identificar oportunidades para la mejora de
las estrategias de la organizacion, y servir a los objetivos de la organizacion. (ISO 10004,2018;
Castillo,2019). Asi de esta manera la empresa podra mejorar su servicio y obtener clientes méas
satisfechos ya que la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes son elementos clave del
éxito de las organizaciones. Por lo tanto, se puede decir que la permanencia y la existencia de la

empresa depende de los clientes.

1.3.1 Justificacion tedrica

Este estudio busca contribuir a las diferentes teorias que ya existen sobre las variables
calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Para ello, se indago y reviso diversas fuentes, tanto
primarias como secundarias, generando un conocimiento especifico el cual se adapté a la realidad

de este caso.

1.3.2 Justificacion metodoldgica

La metodologia utilizada en esta investigacion servira como guia y base bibliografica para
otros investigadores gque necesiten referencias sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Esto se debe a que la presente investigacion muestra datos muy importantes sobre la calidad

del servicio que brinda la empresa Trans Juarez C. desde la percepcion del cliente y su satisfaccion.



Los instrumentos utilizados para este estudio obtuvieron una confiabilidad relativamente
alta en la prueba realizada. Esto se debe a que fueron adaptados a base de libros, articulos

cientificos y tesis ya aprobadas.

1.3.3 Justificacion practica y econémica

Los resultados de este estudio seran de beneficio para la empresa ya que les ayudara a
entender y conocer mejor la relacion que existe entre la calidad del servicio que brindan y la
satisfaccion de sus clientes. Esto permitira que la empresa conozca las necesidades de sus clientes
a través de los niveles de percepcion en cada dimension de la calidad y la satisfaccion. De esta
manera, la empresa podra saber en qué dimension o atributo del servicio esta fallando, lo cual
contribuird a enfocarse méas en esos casos, mejorar sus estrategias de gestion y tomar mejores
decisiones para aumentar la apreciacion que tienen los clientes con respecto al servicio. Esto, a su

vez, se vera reflejado en el crecimiento de sus ventas y de la empresa.

Ejemplos de como los resultados de este estudio pueden beneficiar a la empresa:
» Laempresa puede utilizar los resultados del estudio para identificar areas donde la

calidad del servicio podria mejorarse.

» Laempresa puede utilizar los resultados del estudio para desarrollar programas de

capacitacion para los empleados sobre cémo brindar un mejor servicio al cliente.

» La empresa puede utilizar los resultados del estudio para crear materiales de

marketing que destaquen los beneficios de su servicio al cliente.

» La empresa puede utilizar los resultados del estudio para mejorar su sistema de

atencion al cliente.
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En general, los resultados de este estudio pueden proporcionar a la empresa informacion
valiosa que puede utilizarse para mejorar la calidad del servicio, aumentar la satisfaccion del cliente
y generar un mayor crecimiento de las ventas
1.3.4 Justificacion social

La presente investigacion ayudara a que la poblacion de Tarija, los turistas v,
especificamente, los clientes de la empresa “Trans Juarez C.” que viajan de Tarija a la Republica
de Argentina tengan la oportunidad de adquirir un mejor servicio, disfrutar de una mejor

experiencia y aumentar su satisfaccion con este servicio.

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo General

Establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
empresa “Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la reptiblica de Argentina en

el afio 2023, con la finalidad de sugerir mejoras en el servicio.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Determinar el nivel de calidad del servicio segun la percepcion de los clientes de
la empresa “Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la
republica de Argentina en el afio 2023.
e Determinar el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa “Trans Juarez
C.”,

que utilizan el servicio desde Tarija hasta la replblica de Argentina en el afio 2023.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del tema de investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Arrestegui (2020), presentd una investigacion de tesis denominada: Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros del
Distrito de La Victoria, 2020; con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros
ubicado en el distrito de La Victoria, durante el periodo 2020, debido a que el sistema de transporte
interprovincial los usuarios presentan diversos malestares por la calidad de servicio que reciben en
las empresas de transporte terrestre interprovincial de pasajeros, indicando que no cumplen con lo
que ofrecen no alcanzando la satisfaccion de los clientes. La investigacion es viable socialmente,
porque, los resultados del estudio permitirdn mejorar el servicio de transporte terrestre
interprovincial de pasajero, viable tedrica, porque, el investigador tuvo acceso a fuentes primarias
y secundarias, asimismo, fue viable econémicamente, porque, el investigador cubrié con los gastos
recurrentes en una investigacion de tesis. La investigacion utilizd un enfoque cuantitativo de
alcance descriptivo correlacional, siendo una investigacion aplicada, tomando como unidad de
analisis una muestra de 67 clientes que frecuentan los servicios de una empresa de transporte
terrestre interprovincial en el distrito de La Victoria. La técnica de fue una encuesta y el
instrumento un cuestionario estructurado conformado por 37 preguntas con escala de Likert de
cinco puntos. Los resultados de la investigacion en la hipotesis general determinaron que existe
una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa de

transporte terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de La Victoria durante el periodo 2020.
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Romero, Alfonso y Latorre (2021), elaboraron un articulo "Evaluacion de la calidad de los
servicios de transporte de pasajeros de la compafiia bluebus - star “ que tiene la finalidad de
evaluar la calidad de los servicios de la compafiia de transporte de pasajeros BlueBus-Star, con un

enfoque mixto y de alcance descriptivo; aplicaron el Modelo Servqual modificado,

especificamente los cuestionarios de satisfaccion de los clientes internos y externos. Para el estudio
se incluyen dos universos, los clientes que diariamente viajan en esta compafiia (5648 pasajeros)
y a los trabajadores de la compafiia (98 en total, de ellos 59 conductores y el resto personal de
servicio); todos los trabajadores son incluidos en el estudio, mientras que para los pasajeros se usa
el tamafio de muestra que es de 190 pasajeros. Los resultados de la investigacion demuestran que
el 25% de nivel de insatisfaccion de los clientes internos y 38% de los clientes externos, los
atributos mas afectados segun criterio de los trabajadores fueron las condiciones de trabajo,
comunicacion y salario. Para los clientes externos los atributos méas afectados son tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Lo que evidencia la necesidad de implementar

acciones de mejoras.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Oblitas (2019), presentaron revista de investigacion denominada “Andlisis del nivel de
satisfaccion de los usuarios del transporte publico (taxis) en la ciudad de Sucre”, determinan la
calidad y los grados de satisfaccion de los usuarios, en la prestacion de los servicios de taxis en la
ciudad de Sucre. El procedimiento seguido para determinar la calidad y el grado de satisfaccion
por el servicio de taxis fue el modelo Servqual, que establece cinco dimensiones; tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Donde el indice de Calidad Percibida

obtenido, para cada una de las dimensiones y para el nivel global del servicio, establece resultados
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negativos. Por tanto, la calidad en la prestacion del servicio de taxis en la ciudad de Sucre, presento
deficiencias significativas, estableciendo brechas entre lo que esperan recibir y lo que realmente
reciben los clientes del servicio. Los conductores no llegan a cumplir las expectativas de los

clientes y no prestan el servicio en las condiciones establecidas como se deberia brindar el servicio.

Choquevillca (2021), presentd la tesis denominada “Nivel de satisfaccion del cliente
respecto al servicio de transporte por cable mi teleférico” la cual da a conocer la calidad del servicio
mediante el nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio de transporte por cable “Mi
Teleférico”, el tipo de investigacion que se aplico es descriptiva bajo el paradigma cualitativo, la
cual se llevo a cabo a partir de un cuestionario aplicado a las 10 lineas del teleférico donde obtuvo

informacion acerca de las percepciones y expectativas de los clientes.

El cuestionario que se utilizd para medir la calidad del servicio a través del nivel de
satisfaccion de los clientes fue un cuestionario elaborado especificamente para el servicio de

teleferico, el cual cuenta con 2 subgrupos el de percepciones y otro de expectativas cada una con

23 preguntas, siendo un total de 46 preguntas. Para los resultados tomo en cuenta una muestra de
384 encuestas donde identifico la valoracion global de la calidad promedio que reciben los usuarios
del teleférico y determind que la satisfaccion de los usuarios ante la calidad que brinda la empresa

estatal de transporte por cable “Mi Teleférico” es buena.

2.1.3 Antecedentes departamentales

Figueroa y Morales (2022), elaboraron una tesis titulada “Modelo SERVQUAL para la
calidad de servicio del diplomado en teoria y practica pedagdgica universitaria version 44 de la
sec de la UAJMS”, donde aplicaron el modelo Modelo SERVQUAL con el objetivo de Analizar

los factores internos y externos que inciden en la calidad del servicio del programa en el Diplomado
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de Teoria y Practica Pedagdgica Universitaria Version 44 con modalidad virtual, donde buscaron
demostrar la importancia para una institucion en este caso del rubro de educacion superior, de
realizar mejoras de la calidad del servicio por medio de las expectativas y percepciones de sus
propios usuarios, la investigacion aplicada, con disefio no experimental donde se realiz6 un
diagndstico en base a las cinco dimensiones (elementos tangibles, capacidad de respuesta,
seguridad, fiabilidad y empatia), donde aplicaron un cuestionario de las 22 preguntas con la escala
Likert el cual mide el grado que ésta 0 no de acuerdo, con un tamafio de muestra 114 usuarios. El
trabajo evidencia, que existen usuarios que se encuentran satisfechos e insatisfechos con la
prestacion del servicio. Ante ello se propuso estrategias para brindar un servicio eficiente y eficaz.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad de servicio

Encontrar un concepto definitivo de calidad es dificil ya que la calidad se caracteriza por
su subjetividad. En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la
calidad percibida, lo que en términos de servicio significaria “un juicio global, o actitud,
relacionada con la superioridad del servicio™ (Parasuraman, Zenil y Berry, 1988; Ibarra, Woolfolk

y otros, 2020).

La calidad es el grado de aceptacidn o satisfaccion que proporciona un producto o servicio
a las necesidades y expectativas del cliente. Tiene como objetivo la satisfaccion del cliente y la

mejora continua de los servicios y productos que se ofrecen al mismo (Ojeda y Marmol, 2022).

La calidad es subjetiva, porque depende del sujeto que la percibe segun sus intereses,
deseos y expectativas, es la capacidad de dar satisfaccidn a las expectativas y requisitos de los

clientes, teniendo en cuenta que estas expectativas y requisitos cambian continuamente, ademas la
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satisfaccion es el grado con el que se percibe el producto o servicio y como satisface las
expectativas (Arenal, 2022).

El servicio es el resultado de un proceso de naturaleza intangible. Se puede decir que un
servicio es de calidad si satisface unos requisitos definidos y ademas esa calidad es percibida por

el cliente (Tous, Guzman, Cordero y Sanchez, 2019).

De acuerdo con Gutiérrez y Diaz (2019), la calidad del servicio se vincula directamente
con la superioridad del servicio que las empresas brindan y son los clientes quienes evaltan la

prestacion percibida.

La Calidad de servicio es un concepto derivado de la propia definicion de calidad, entendida
esta como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o consumidor. La calidad
percibida es la calidad que tiene un producto o servicio segun la percepcion subjetiva del
cliente/usuario. La calidad percibida puede ser equivalente o no a la calidad real u objetiva del

producto. Esta determinada por diferentes factores (Junta de Andalucia, 2019).

La finalidad de la calidad del servicio consiste en satisfacer las peticiones del cliente en
funcién a sus necesidades que son por las cuales estamos contratados, esta calidad se debe de
trabajar durante todo el proceso de compra, entrega y evaluacion por parte del cliente del servicio
contratado. Es decir, esta calidad es sencillamente, el grado de satisfaccion que experimenta el

cliente por los beneficios de nuestro producto (Palma, 2020).

Caracteristicas de servicio
> Intangibilidad: Los servicios son basicamente intangibles, debido a que carecen de

elementos tangibles, es decir, no es posible percibirlos por los sentidos. Esta caracteristica
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hace que las empresas tengan dificultades para entender la forma en que sus clientes
perciben la calidad (Teran y Gonzélez, 2023).
» Heterogeneidad: Los servicios regularmente son realizados por seres humanos, y esto hace

que existan diferencias entre uno y otro; eso dificulta mantener una calidad uniforme

(Teran y Gonzélez, 2023).

Inseparabilidad: La produccion y el consumo de los servicios ocurren al mismo tiempo y
en el mismo lugar (Gonzales, 2022). Esto significa que el cliente esta involucrado en el
proceso de produccién y que la calidad del servicio puede verse afectada por el
comportamiento del cliente.

> Perecederos: Los servicios no se pueden almacenar, se consume en el momento
programado (Gonzales, 2022).

Debido a estas caracteristicas subjetivas, las organizaciones presentan dificultades para realizar
su medicion, ya que la percepcion de calidad se fundamenta en las necesidades particulares,
las experiencias vividas y las recomendaciones de otros clientes. Las percepciones surgen de
una comparacion de las expectativas del cliente con el servicio ofrecido. Es por ello que cada
cliente genera su propio concepto de calidad, que se vuelve subjetivo debido a que las
experiencias y expectativas son diferentes para cada uno de ellos. En la actualidad las
organizaciones se encuentran inmersas en constantes cambios e inestabilidad, por lo que
satisfacer las necesidades de los clientes atreves de servicios de calidad se considera una
variable critica para la competitividad. La calidad en el servicio es un instrumento clave para

la generacion de beneficios y de distincidn sobre los competidores (Teran y Gonzéalez, 2023).

Modelos mas usados para medir la calidad del servicio

Modelo SERVQUAL
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El SERVQUAL es uno de los métodos més utilizado y el méas comun para medir la calidad de
servicio creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), utiliza un cuestionario base para
medir la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad. Las dimensiones consideradas

inicialmente eran diez:

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de respuesta

4. Profesionalidad

5. Cortesia

6. Credibilidad

7. Seguridad

8. Accesibilidad

9. Comunicacion

10. Comprensién del cliente
Al pasar el tiempo los autores del modelo, profundizaron y mejoraron la teoria, reduciendo el
modelo a las cinco dimensiones actuales, este modelo se compone de dos partes, la primera
mide las Expectativas de los clientes sobre el servicio prestado en la organizacion de un sector
especifico y la segunda mide las percepciones de los clientes sobre los servicios de una

organizacion en particular.

> Elementos tangibles: Considera a las instalaciones fisicas, los equipos, el material

informativo, el personal.
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> Confiabilidad: Se resume en la habilidad para realizar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa.

» Capacidad de respuesta: Es la disposicién y voluntad para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido. Enfatiza la atencion y prontitud a las diversas
solicitudes de los clientes.

Seguridad: Considera a los conocimientos y atencion mostrados por los empleados
y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

> Empatia: Es la atencion individualizada que se ofrece a cada cliente, ademas de
hacerlo sentir importante, unico y especial.

Existen otras variables que intervienen en las expectativas del cliente tales como:
comunicacion boca —oido, comunicacion externa, necesidades personales y experiencia
anterior del cliente, sino se tiene cuidado en las variables mencionadas, el cliente podria

apreciar una baja en la calidad del servicio que se le ofrece (Arrestegui, 2020).

Figura 1
Modelo SERVQUAL
Comunicacion de Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
| | | |

\ 4

Dimensiones del servicio: Servicio Esperado (Expectativas)

1. Elementos Tangibles Calidad percibida
2. Fiabilidad el e
3. Capacidad de respuesta

4. Seguridad Servicio Percibido (Percepciones)

5. Empatia
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Nota. Expectativas y percepciones considerando la experiencia de servicio, Fuente: Elaboracion
propia en base a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) y Arrestegui (2020).

Método SERVPERF

Este modelo alternativo fue propuesto por Croiny Taylor (1994), que se basa y adapta del
modelo Servqual. La diferencia de este modelo es que Unicamente toma en cuenta y mide las
percepciones de los clientes sobre el servicio, mas no las expectativas, reduciendo a la mitad el

Modelo Servqual.

Asi mismo los autores afirman que la escala Servqual "no presentaba tanto apoyo teérico y
evidencia empirica como punto de partida para medir la calidad de servicio percibida”. Por esta
razon, desarrollaron su propia escala tras una revision de la literatura existente, la cual ofrece un

considerable apoyo técnico (Ibarra, Woolfolk y otros, 2020).

Su formula es la siguiente:
Calidad del servicio percibido = sumatoria total de las percepciones
Figura 2

Modelo SERVPERF

Dimensiones de

calidad:

Fiabilidad

Capacidad de

Calidad de
respuesta —®| Servicio percibido |

servicio percibido

Empatia

Elementos
tangibles

Seguridad
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Nota. Percepcion de la calidad de servicio, Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) y

Arrestegui (2020).

Ventajas del modelo SERVPERF:
> Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, debido a que

solo se realiza la pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio.

» Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la

diferencia o brechas.

> El trabajo de interpretacion y el andlisis correspondiente es méas facil de llevar a
cabo, ya que a la hora de aplicar el modelo se realiza en un solo momento, después

de consumir el servicio, lo que reduce tiempo y costo en la investigacion.

Debido a estas ventajas, y viendo que este método solo se aplica una sola vez, el costo en
impresiones es menor. Lo méas importante es que los encuestados podran entender las preguntas
del cuestionario, sin riesgo de confusion entre las percepciones y expectativas debido a que el

tiempo de aplicacion es limitado.

Para la presente investigacion se tom6 como base el modelo de medicion ServPerf,
compuesto por 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Estas dimensiones fueron adaptadas para constituirse en un instrumento acorde a las

necesidades y caracteristicas de la investigacion.
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2.2.2 Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente es un sentimiento subjetivo que surge al comparar si el
rendimiento percibido de la oferta coincide o supera las expectativas previas. Las empresas deben
de tratar de ajustar las expectativas del cliente, pues unas expectativas muy bajas pueden provocar
rechazo y muy altas generar insatisfaccion. Uno de los principales elementos relacionado con la
satisfaccion es la recomendacion. Los clientes insatisfechos no solo no repiten, sino que realizan
recomendaciones negativas (Talaya y Mondejar, 2021).

Un cliente satisfecho, normalmente, vuelve a realizar la comprar en el mismo lugar, asi la
empresa obtiene como beneficio la lealtad del cliente, y también la posibilidad de vender otros
productos similares en un futuro cercano. Ademas, el cliente manifiesta o declara a otras personas
su experiencia positiva con un producto o servicio. Es donde, la empresa obtiene como beneficio
una gratuita difusion con el cliente satisfecho canalizando a sus amistades, familiares y demas

conocidos, dejando de lado la competencia (Arrestegui, 2020).

Segun Kaotler (2013) y los autores Torres y otros (2023), la satisfaccion del cliente es “el nivel del
estado de animo de un cliente que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas”, deduciendo que la satisfaccion esta compuesta por tres elementos.

Elementos de la satisfaccion de los clientes
Rendimiento percibido: Con ello nos referimos al valor que el cliente considera que ha

logrado tras la adquisicion de un bien o servicio.

Expectativas: Se refiere a aquello que los clientes esperan conseguir al consumir un bien

0 servicio.
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Nivel de satisfaccion: Tras efectuar la adquisicion de un producto o servicio, los clientes

experimentan uno de los siguientes niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: “cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del cliente”.

e Satisfaccion: “cuando el desempefio percibido del producto coincide con

las expectativas del cliente”.

e Complacencia: Se da cuando el desempefio percibido por el cliente supera
sus expectativas.
Lograr la satisfaccion del cliente supone multitud de ventajas y beneficios para la empresa.
Estas pueden resumirse en tres:
Figura3

Beneficios de la Satisfaccién de los Clientes

Beneficios de

la satisfaccién
del cliente

I | — ,4| ———

k -_";]'1.\*3{: ae) ,‘.!i:i_i:wf:h i:-;k'i'\c.;‘oj;v_r.w'-."jq?
cliente aratuita an el mercado
L

Nota. Dependiendo del nivel de satisfaccion de los clientes, se puede conocer el grado de lealtad

hacia la empresa, Fuente: Elaboracion propia en base a Torres (2023).

2.3 Marco conceptual
Cliente: Una persona u organizacion (interna o externa) que recibe un producto en cualquier parte

del siclo de vida del producto.
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Calidad: El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Una medida de la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades declaradas o

implicitas del cliente (Martin y Rodriguez, 2020).

Bien: Un bien es todo aquel objeto o servicio que, ademas de satisfacer una necesidad humana, se

adquiere en el mercado a través de un pago o contraprestacion.

Necesidad: Es una escasez o carencia de algo que se supone casi imprescindible.

CAPITULO IIl: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1  Formulacion de hipdtesis
3.1.1 Hipdtesis general
Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

en la empresa “Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la reptblica de

Argentina en el afio 2023.
3.2 Identificacion de Variables

Esta investigacion cuenta con las siguientes variables:

Variable 1:

Calidad del servicio (segun percepcidn del cliente): La calidad percibida es la calidad que
tiene un producto o servicio segun la percepcidn subjetiva del cliente/usuario. La calidad percibida

puede ser
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Variable 2:
Satisfaccion del cliente: son niveles de los estados de animo de una persona que resulta

de comparar el rendimiento percibido con las expectativas.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variables

V1.
CALIDA
D DEL
SERVICI

o)

V2
SATISFA
CCION
DE LOS
CLIENT

ES

Dimensiones

1.Tangibilidad

2. Fiabilidad

3. Capacidad de
respuesta

4. Seguridad

5. Empatia

1.Rendimiento
percibido

2. Expectativas

Indicadores

Comodidad de las oficinas

Apariencia de los buses

Limpieza de los buses

Funcionamiento de los componentes de los buses

Apariencia del personal

Cumplimiento de promesas

Solucion de fallas técnicas

Nivel servicio

Cumplimiento de horarios establecidos
Registro sin errores(boletos)

Informacién oportuna
Disposicion del personal
Rapidez en atencion del personal

Personal confiable

Seguridad en las transacciones

Amabilidad del personal

Habilidad del conductor

Conocimiento del personal sobre el servicio

Atencién personalizada
Horarios de atencion adecuados

Comprension al cliente
Facilidad de compra

Identificacion con la empresa
Servicio

Comodidad de los buses
Desempefio del personal

Servicio brindado
Calidad de los buses
Comodidad y confort

3. Niveles de
Satisfaccion

Precios en relacion a la calidad del servicio
Horarios de viaje

Facilidades de compra y pago

Comodidad del servicio

Recomendacion del servicio

Escala de
medicién

Escala

Likert
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Nota. La tabla N° 1 muestra la operacionalizacion de las variables calidad del servicio (Croin y
Taylor, 1994; Silvay otros, 2021) y de la variable satisfaccion de los clientes (Kotler, 2013; Torres

y otros, 2023).
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3.4 Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “TRANS JUAREZ
TITULO DE TESIS C.»
HIPOTESIS La investigacion es de:
: - Elementos Tipo Cuantitativa - cualitativa
Existe relacion entre Ia calidad d - Establecer la relacion entre la -Existeuna o0 tangibles. Nivel descriptivo-Correlacional
- CEXISIE relacion entre fa Calldad 6 c4)jgad de servicio y la satisfaccion relacion - Fiabilidad. FoPlacion representada por 450
servicio y la satisfaccién de los inificati . clientes a partir desde los 18afios,
: « : de los significativa Calidad de | ~ Capacidad que viajan aproximadamente por
Clg{}tes en la}1§mprelsa T.ra'ns({uahrez clientes en la empresa “Trans Juarez entre la alidad de de respuesta. mes de Tarija a Argentina; segan
R urt]l 1za1|1 N Sef‘t;ll?lo des ¢ C.”, que utilizan el servicio desde calidad de Servicio . Seguridad.  |os registros del manifiesto de
Tarija asta la republica de Tarija hasta la repablica de servicio y la - Empatia. = pasajeros brindado por la
Argentina en el afio 2023? Argentina en el afio 2023 satisfaccion de empresa
g ' los clientes en “Trans Jurez C." 2023.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS _laempresa Variable 2 FUENTE DE
Trans Judrez | Variabie = | - INVESTIGACION




- P.E.1. ;Cual es el nivel de
la calidad de servicio segun la
percepcion de los
clientes en la empresa “Trans Juarez
C.", que utilizan el servicio desde
Tarija hasta la repdblica de
Argentina en el afio 2023?

- P.E.2. ;Cual es el grado de
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?

-O.E.1. Determinar el nivel de la
calidad de servicio segun la
percepcion
de los clientes en la empresa “Trans

Juarez C.”, que utilizan el servicio
desde Tarija hasta la republica de
Argentina en el afio 2023.

- O.E.2. Determinar el grado de
satisfaccion de los clientes en la

empresa “Trans Juadrez C.”, que
utilizan el servicio desde Tarija hasta
la replblica de Argentina en el afio
2023.

(OAS que
utilizan el
servicio desde
Tarija hasta la
repUblica de
Argentina en
el afio 2023.

Satisfaccié
n del
cliente

Rendimiento
percibido
Expectativas
cumplidas -Niveles
de satisfaccion

Técnicas:
observacion, encuesta y
revision bibliogréfica.

Instrumentos:
V1. Cuestionario basado en el
modelo Servperf
V2. Cuestionario

estructurado

Nota. La matriz muestra una vision general del presente trabajo de investigacién, demostrando la congruencia con los problemas, objetivos, hipétesis,

y variables. Fuente: Elaboracion propia en base a Arrestegui y otros (2020).
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio metodoldgico o caracteristica de la investigacion
Un disefio de investigacion es un marco para realizar el proyecto de investigacion que
detalla o especifican los procedimientos que se requieren para obtener la informacion necesaria

para estructurar y/o resolver problemas de investigacion de mercados (Malhotra, 2020).

4.1.1 Tipo de Investigacion:

La metodologia que se utiliz6 para la presente investigacion es de tipo mixta. Esta
metodologia involucra la recoleccion y analisis de datos tanto cualitativos como cuantitativos, lo
que brinda una comprension mas profunda y completa del fendmeno investigado. Los datos
cualitativos se refieren a informacion no numérica, como entrevistas, observaciones y analisis de
contenido, mientras que los datos cuantitativos se basan en informacion numérica, como encuestas
y mediciones. El uso de esta metodologia mixta permite a los investigadores abordar preguntas de
investigacion complejas y obtener informacion diversa y complementaria (Tapia, Matovelle y

Véasquez, 2023).

Es cuantitativo cuando se busca cuantificar los datos y, por lo general, aplica alguna forma

de anélisis estadistico (Malhotra, 2020).

4.1.2 Nivel de Investigacion

El nivel de la investigacion es Descriptivo-correlacional, ya que se mide la relacion que
existe entre la variable calidad del servicio y la variable de la satisfaccion de los clientes. En este
alcance se plantean hipétesis correlacionales, no se plantean como variables independientes o

dependientes, solamente se relacionan dos variables, tampoco existe una prevalencia o importancia
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de alguna de las variables, no hay diferencia en los resultados si el orden de las variables cambia
(Arias, 2021).
La investigacion descriptiva estd encaminada a logra la descripcion de algo, o de una

situacion especifica, resultando ser de gran ayuda a la gerencia, para las mejores decisiones

(Prettel, 2023).
4.1.3 Disefio de investigacion

El disefio es no experimental-transversal. Segin Aldo (2019), en el disefio no experimental
no existe manipulacion de las variables por parte del investigador; transversal se mide una sola vez
las variables y con esa informacion se realiza el analisis; se miden las caracteristicas de uno o mas

grupos de unidades en un momento especifico, sin evaluar la evolucion de esas unidades.

Figura 4

Disefio del Alcance Correlacional de las Variables

V1 Calidad del servicio

V2 Satisfaccion del cliente

Nota. La letra "M" representa la muestray “r" la relacion. Fuente: Elaboracion propia en base a
Arrestegui y otros (2020).

4.2 Unidades de analisis
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Las unidades de analisis para el presente estudio son clientes de la empresa “Trans Juarez
C.", a partir de los 18 afios de edad, tanto hombres como mujeres que hayan viajado al menos una
vez desde Tarija a la Republica de Argentina en esta empresa.
4.3  Campo de verificacion
4.3.1 Delimitacién Temporal

La investigacion se llevé a cabo entre los meses de marzo y abril de la presente gestién 2023.

4.3.2 Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizo en los buses y oficina (No 24) de la empresa “Trans Juarez C.”
en la Terminal de buses de la ciudad de Tarija, provincia Cercado.

4.3.3 Delimitacién Geogréfica

“Trans Juarez C.” se ubica en la terminal de buses de la ciudad de Tarija.

Figura 5

Ubicacion Geografica de la Empresa “Trans Juarez C.”




CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES 30

Fuente: Tomada de Google maps.
4.4 Poblacion de estudio

Es el conjunto de unidades de analisis con alguna caracteristica de interés o atributos
especialmente cuantificables en un periodo y en un lugar determinado.

Existen dos tipos de poblacidn: finita e infinita. La poblacion finita es aquella en la que se
conoce la cantidad de sujetos que integran la poblacién, mientras la poblacion infinita es aquella
en la que no se tiene el dato exacto acerca de la cantidad de sujetos de la poblacién, o también se
denomina poblacidn infinita cuando existen méas de cien mil sujetos que conforman la poblacién

(Arias, 2021).

La Poblacion para este estudio es finita, ya que esta conformada por 450 clientes desde los
18afos, que viajan aproximadamente por mes desde Tarija a la Republica de Argentina. Estos datos
fueron obtenidos de los registros del manifiesto de pasajeros brindado por la empresa “Trans Juarez

C. "en la presente gestion 2023.

4.5 Muestra
La muestra es el grupo de personas o elementos a los que se les dirigira el estudio y que son

representativos de la poblacion universo (Prettel, 2023).

4.5.1 Tipo de muestra
Para esta investigacion se utilizd una muestra probabilistica aleatoria simple, debido a que

cada elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser seleccionado.

Existen dos tipos de muestra: probabilistica y no probabilistica. La muestra probabilistica
ofrece la promesa de una seleccion libre de sesgo y permite la medicidn de error de muestreo,

ademas todos los sujetos tienen la misma probabilidad de entrar a formar parte del estudio. La
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eleccidn se hace al azar. La muestra no probabilistica es aquella en la que no todos los sujetos

tienen la misma probabilidad de formar parte de la muestra de estudio.

Por lo tanto, el tipo de muestreo que se utilizd para esta investigacion es el muestreo
probabilistico aleatorio simple.
4.5.2 Tamano de la Muestra:
La muestra se calcul6 en base a nuestra poblacidn, utilizando la formula para poblacion

finita.

N*Zz*p*q
n_ez*(N—1)+Zz*p*q

Datos:
» Tamaiio de la Poblacion (N)= 450
» Probabilidad que el evento ocurra (p)= 0,5
» Probabilidad que el evento estudiado no ocurra ()= 0,5
* Nivel de confianza (alfa)= 95%
» Margen de confiabilidad (Z)= 1,96

» Error maximo permitido (e) = 0,08

_ 450 * (1.96)%2 % 0.5 x 0.5
~ (0.08)2 % (450 — 1) + (1.96)2 % 0.5 % 0.5

El tamafio de la muestra para determinar el nivel de percepcion sobre la calidad del servicio

n =112,7

y la satisfaccién de los clientes de la empresa de transporte terrestre internacional de pasajeros

“Trans Juarez C”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio

2023, es de 113 clientes.
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4.6 Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra se realiz6 de manera probabilistica al azar simple, ya que se hizo
una seleccidn al azar de los clientes que se encontraban haciendo uso de los servicios de la empresa
“Trans Juarez C.” con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio 2023.

4.7 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
4.7.1 Tecnica de recoleccion de datos

La técnica que se aplicd para la recoleccién de los datos fue una encuesta de 2 paginas.
Donde, en el primer apartado se incluy6 una presentacion indicando la finalidad del trabajo, seguido
de datos generales (sexo, edad, frecuencia de viaje), por ultimo, el cuestionario compuesto por un
total 34 items. Esta encuesta se dirigi6 a los clientes de la empresa” Trans Juarez C.”, que utilizan

el servicio desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio 2023.

La encuesta es una recopilacion de opiniones por medio de cuestionarios o entrevistas en
un universo o muestras especificos con el proposito de aclarar un asunto de interés para el
encuestador. Se fundamenta en un conjunto de preguntas recogidas en un cuestionario que se

prepara con el proposito de obtener informacion de las personas encuestadas (Reyes, 2022).

4.7.2 Instrumento de recoleccion de datos
El instrumento aplicado para la recoleccion de los datos fue el cuestionario, compuesto por
un total 34 items. Los 22 primeros items correspondieron a la variable de la calidad del servicio, y

los 12 items siguiente correspondieron a la variable de satisfaccion de los clientes.

4.7.2.1 Calidad del servicio:
Para recolectar datos e informacién sobre la calidad del servicio, se conformaron 22 items

basados en el modelo ServPerf. Este modelo consta de cinco dimensiones (ver Tabla 3), las cuales
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miden la calidad del servicio especificamente desde la perspectiva del cliente, que fue adaptado y

enfocado al sector del transporte terrestre de pasajeros (Croin y Taylor, 1994; Silva y otros, 2021).

Tabla 3

Distribucion de los items por Dimensiones

Dimensiones Items Items por Dimensiones
Elementos tangibles Del1al 5 5
Fiabilidad Del 6 al 10 5
Capacidad de respuesta Del 11 al 13 3
Seguridad Del 14 al 18 5
Empatia Del 19 al 22 4

TOTAL, ITEMS: 22

Nota. En esta tabla se puede observar la cantidad de items correspondientes a cada dimension de la

calidad del servicio. Fuente: Elaboracion propia basada en el modelo ServPerf (Croiny Taylor,

1994; Silva y otros, 2021).

Satisfaccion del cliente:

Para recolectar datos e informacion sobre la satisfaccion de los clientes, se conformaron 12 items
que constaron de tres dimensiones. Estas dimensiones estan basadas en los tres elementos de la
satisfaccion de los clientes segun Kotler (2013) y los autores Torres y otros (2023), distribuidos de

la siguiente manera:
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Tabla 4

Distribucion de los items por Dimensiones

Dimensiones Items Items por Dimensiones
Rendimiento percibido Del 23 al 26 4
Expectativas Del 27 al 29 3
Niveles de satisfaccion Del 30 al 34 5

TOTAL, ITEMS 12

Nota. En esta tabla se puede observar la cantidad de items correspondientes a cada dimension de la
satisfaccion de los clientes. Fuente: Elaboracion propia en base a los 3 elementos de la satisfaccion

de los clientes (Kotler, 2013; Torres y otros, 2023).

Una vez establecidas las preguntas de ambas variables de estudio en un cuestionario, es decir los
34 items antes mencionados redactados en forma de afirmaciones para identificar y obtener la
percepcidon del cliente sobre la calidad del servicio y su satisfaccion, cada afirmacion se evalud con

escala de Likert de 5 puntos que va desde:

1 = Totalmente en desacuerdo.

e 2= En desacuerdo.

e 3 = Neutro.

* 4 =De acuerdo.
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* 5= Totalmente de acuerdo.
Posteriormente, con fin de determinar el nivel la percepcién del cliente sobre la calidad del
servicio y su nivel de satisfaccion, se asigno a la escala Likert una nueva clasificacion de puntajes,
siendo los siguientes:

Nivel de calidad percibida: segun los autores Zeithaml, Parasuraman y Malhotra (2019),
> De 1a2=Pésima (El servicio es deficiente y no cumple con las expectativas del

cliente.)

» De mayor que 2 a 3= Mala (El servicio es deficiente, pero cumple con las

expectativas minimas del cliente.)

> De mayor que 3 a4 =Buena (El servicio es satisfactorio y cumple con las
expectativas del cliente.)
» De mayor que 4 a 5 = Excelente (EI servicio es excepcional y supera las
expectativas del cliente.)
Grado de satisfaccion de los clientes:
» De 1a2=Pésima (El cliente esta muy decepcionado y es probable que no vuelva

a hacer negocios con la empresa.)

» De mayor que 2 a 3= Mala (El cliente esta decepcionado y es probable que le cuente

a otros sobre su experiencia.)

» De mayor que 3 a 4 = Buena (El cliente esta satisfecho, pero es probable que no

vuelva a hacer negocios con la empresa a menos que reciba un incentivo.)
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> De mayor que 4 a 5 = Excelente (El cliente estd muy satisfecho y es probable que

vuelva a hacer negocios con la empresa y la recomiende a otros.)

4.8  Confiabilidad y validez del constructo del instrumento
4.8.1 Validez del constructo del instrumento

El instrumento utilizado para este estudio estd basado en las cinco dimensiones y los 22
items del Modelo SERVPERF de Croiny Taylor (1994), Silvay otros (2021); y en los 3 elementos
de la Satisfaccién de los clientes seglin Kotler (2013), Torres y otros (2023); ademas el cuestionario
fue revisado y aprobado por la docente guia Aleméan (2023).
4.8.2 Confiabilidad del instrumento en general

Para medir la confiabilidad del instrumento se utilizé el indicador Alfa de

Cronbach en SPSS V27, obteniendo los siguientes resultados:
Tabla 5

Estadisticas de Fiabilidad en General

Total de casos procesados
Alfa de Cronbach N de elementos
validos

,959 34 113

Nota. El valor de fiabilidad del Alfa Cronbach de los 34 elementos evaluados tiene un resultado de
0,959 (Tabla 5), siendo un valor alto, lo que indica que los items del instrumento estan altamente
correlacionados entre si. Esto significa que los items del instrumento estdn midiendo
consistentemente el mismo constructo. En general, los datos estadisticos de la Tabla 5 sugieren que
el instrumento de investigacion utilizado en el estudio es confiable y que los resultados del estudio

son validos. Fuente: Elaboracion propia en base a Reporte del SPSS V27.
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4.8.2.1 Analisis de confiabilidad por variables
4.8.2.1.1 V1: Calidad de servicio
Tabla 6

Estadisticas de Fiabilidad de la Calidad de servicio

Variables Alfa de Cronbach N° de elementos  Total, de casos procesados validos

V1 calidad ,925 22 113

Nota. El valor de fiabilidad del Alfa Cronbach para la variable calidad del servicio, es de 0,925.
Este es un valor alto, lo que indica que la prueba es altamente confiable. Esto significa que los
resultados de la prueba son consistentes y pueden confiarse. Fuente: Elaboracion propia en base a
Reporte del SPSS V27.

4.8.2.1.2 V2: Satisfaccion de los clientes

Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad Satisfaccion de los clientes

Alfade N°de Total, de casos procesados
Variables
Cronbach elementos validos

V2 satisfaccion ,892 12 113

Nota. El valor de fiabilidad del Alfa Cronbach para la variable satisfaccion de los clientes, es de

0,892. Un valor alto, esto significa que los resultados de la prueba son consistentes y confiable.

Fuente: Elaboracion propia en base a Reporte del SPSS V27.
4.9  Limitaciones

Al realizar el trabajo de campo se presentaron las siguientes limitaciones:
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Al momento de solicitar apoyo para el llenado de las encuestas, la mayoria de los clientes
de la empresa referian no tener tiempo o estar en apuros. Por ese motivo también se opté realizar

las encuestas dentro de los buses, una vez que los clientes estaban en sus respectivos asientos.

4.10 Fuentes de informacion
Primaria: se utilizaron las encuestas mediante la cual se pudo obtener informacion directa

de los clientes

Son originados por el investigador con el propdsito especifico de abordar el problema de
investigacion (Malhotra, 2020).
Secundaria; Se hizo revision de tesis, revistas cientificas y libros.
4.11 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
» Una vez obtenido los datos e informacion de las encuestas se uso el Excel para

tabular y ordenar dichos datos.

» Para realizar el analisis estadistico de la informacion, y contrastar las hipotesis se

uso el SPSS V27.

La investigacion se realizd mediante el siguiente procedimiento:
1. Se solicité permiso de forma verbal y directa al Gerente propietario (sr. Agustin

Juarez) de la empresa” Trans Juarez Cuevas™ indicando el proposito y el fin de la investigacion

2. Se establecid el dia y hora para realizar la entrevista.

3. Se solicité apoyo al personal de la empresa para realizar el trabajo de campo
(encuesta).
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4, las encuestas se realizaron en la oficina de la empresa “Trans Juarez C.” y dentro de
los buses.
5. Una vez obtenido los datos e informacion de las encuestas se procedid a tabular en

la base datos "Excel".

8. La informacidn y datos tabulados en Excel se transfirid a la base de datos estadistico
SPSS Vv27.
9. Se calcul6 las dos variables de estudio, sus dimensiones y se contrastaron las

hipdtesis mediante la base de datos estadistico SPSS V27.

10.  Esos resultados fueron transformados en tablas y graficos representativos a la

informacién obtenida

11.  Por ultimo se analizd e interpreto los resultados dando conclusiones y

recomendaciones

CAPITULO V: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Resultados de la investigacion

En el presente capitulo se detalla los resultados obtenidos de la aplicacién de una encuesta
a los clientes de "Trans Juarez C.” que viajan desde Tarija a hasta la repablica de Argentina en el
afio 2023, mediante un cuestionario compuesto de 34 preguntas cerradas, en base al Modelo
Servperf propuesto por Croin y Taylor (1994), Silva y otros (2021) y en los tres elementos de la

satisfaccion de los clientes Segun Kotler (2013), Torres y otros (2023); dichos resultados se
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presentan por analisis descriptivo de variables y dimensiones, prueba de normalidad y prueba de

correlacion.

5.1.1 Descripcion de la muestra

La muestra estd conformada por 113 clientes igual y/o mayores a 18 afios de edad, de la
empresa “Trans Juarez C.” que hicieron uso del servicio desde Tarija hasta la repUublica de Argentina
en el afio 2023, que viajaron al menos una vez; La encuesta se realiz6 la terminal de buses de Tarija,

dentro de los buses de dicha empresa

5.1.2 Perfil de los encuestados Tabla 8

Tabla de distribucion segun sexo

Sexo Recuento Porcentaje (%)
Femenino 69 61,1%
Masculino 44 38,9%
Total 113  100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27
Figura 6

Participacion Segun Sexo
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SEXO

T FEMEMINO
B MASCULIND

Nota. De los 113 totales encuestados, se observa que el 61.08% pertenecen al sexo femenino y el

38,94% pertenecen al sexo masculino, de tal manera se puede concluir que existe una mayor

representacion de mujeres quienes participaron en la encuesta. Asi como se puede observar en la

Figura 6 y (Tabla 8) Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.

Tabla 9

Tabla de Distribucion Segun Edad

Edad (Afos) Recuento Porcentajes (%)
De 18 a 28 37 32,7%
De 29 a 39 32 28,3%
De 40 a 50 23 20,4%
De 51 a 60 14 12,4%
Mayor a 60 7 6,2%

Total 113 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 7

Encuestados Segun Edad (Afios)
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Porcentaje

de 18 a 28 de 29 a 39 de 40 a 50 de 51 a60 mavyor a 60

Nota. En esta figura como en la Tabla 9, se puede ver que de los 113 total encuestados el 32,74%
estan representados por clientes de 18 a 28 afios de edad, siguiendo el 28,32% que esta representado
por clientes de 29 a 39 afios de edad, luego el 20,35 % representan a los encuestados de 40 a 50
afios de edad, el 12,39% representa a los encuestados de 51 a 60 afios de edad, y por ultimo el

6,19% de los encuestados esta representados por clientes mayores de 60 afios de edad.

Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.

Tabla 10

Frecuencia de Viajes

N° de viajes Recuento Porcentajes (%)

1 a 2 veces por mes 15 13,3%
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3 a 4 veces por mes 5 4,4%
1 a 2 veces por afio 66 58,4%
3 a 4 veces por afio 20 17,7%
mas de 4 veces por afio 7 6,2%

Total 113 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 8

Frecuencia de viajes

Porcentaje

1 a2veces pormes 3 adveces por mes 1 a2 veces por aflo 3 a4 veces por ailo mas de 4 veces por aflo

Nota. De los 113 total encuestados, se observa que el 13,27% (15) tienen una frecuencia de viajes
de 1 a 2 veces por mes, 4,42% (5) tienen una frecuencia de viajes de 3 a 4 veces por mes, el 58,41%

(60)
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Viajan méas de 1 a 2 veces por afio, el 17, 70% (20) viajan de 3 a 4 veces por afio, y por
altimo el 6,19% (7) viajan mas de 4 veces por afio; lo que permite concluir que existe un mayor

porcentaje de personas que viajan de 1 a 2 veces al afio, como también se puede observar en la

(tabla 10). Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.
5.1.3 Andlisis descriptivo
5.1.3.1 Dimensiones de la calidad de servicio
Cuadl es la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente en la empresa

“Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio

2023.

Andlisis descriptivo de las dimensiones de la variable: Calidad del servicio

Para el andlisis de los promedios se toma en cuenta como promedio minimo 1 y promedio
maximo 5. Y se analizara por dimension el item con promedio mas bajo, el item con promedio mas
alto y el promedio total.
5.1.3.1.1 Dimension 1: Tangibilidad
Figura9
Promedios por item en la dimension de los elementos Tangibles Segun la Percepcion de los

Clientes
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4,57

4,81
4,63 4,65 4,62
. I I I

1. Las oficinasdela 2. Losbusesdela 3. Losbusesdela 4.Llosbusesdela 5. Elpersonalde Promedio Total de

empresa son empresa son empresa son empresa estan con servicio se Tangibiliad
comodasy modernos, limpios e sus componentes mantiene
accesibles a la vista. conservadosy de  impecables por funcionando uniformado,
buena apariencia dentro (asientos, cinturdn identificado
externa. de seguridad, bafio, (credenciales), con
etc.). una apariencia

limpia y aseada.
Nota. En esta figura se puede observar los promedios de en la dimensién de tangibilidad segun la
percepcion de los clientes, siendo el promedio obtenido mas bajo de 4,13; es decir que los
clientes consideran que las oficinas de la empresa no son suficientemente comodas y accesibles a
la vista; por otra parte, el promedio mas alto es de 4,81; esto significa que los clientes consideran
que los buses de la empresa son limpios e impecables por dentro. Y el promedio total para esta
dimensién es de 4,57; esto quiere decir que la mayoria de los clientes valoran al servicio como

excelente como se puede evidenciar con mas detalle en la siguiente tabla y grafica. Fuente:

Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.
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Tabla
11

Calidad del servicio en los elementos Tangibles (segun la percepcidn de los clientes)

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)
Buena 18 15,9
Excelente 95 84,1

Total 113  100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 10

Nivel de la Calidad de Servicio Segun la Percepcion de los Clientes en los Elementos Tangibles

Frecuencia

Buena Excelente

Nota. Interpretacion: De los 113 total encuestados el 84.07% valuaron los elementos de

tangibilidad del servicio como excelente, mientas que un 15.93% valuaron como bueno, tal como

se muestra en la (tabla 11) y se representa en la (Figura 10); Demostrando que existe un alto indice
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de clientes que aprueban que la empresa estd equipada con buses modernos e impecables, con

personal de servicio uniformado y aseado. Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del

SPSS V27.
5.1.3.1.2 Dimensién 2: Fiabilidad

Figurall

Promedios por item en la dimension de Fiabilidad Segun la Percepcion de los Clientes

4,78
4,63
4,56
4,53
I 4,44 4,43

6. La empresa 7. Laempresa da 8. La empresa 9. Laempresa  10. El personal de la Fiabilidad
cumple en su soluciones rapidas, brinda unbuen cumple con la ruta empresa no comete
debido tiempo en caso de fallas  servicio desde la  de viaje, horarios errores al momento

todas las promesas técnicas del bus. primera vez. de salida y llegada del registroy
que hace a sus del bus. emision de los
clientes. boletos.

Nota. El promedio obtenido més bajo segun la percepcion de los clientes en la dimension de

fiabilidad es de 4,43; es decir que al pesar de ser un buen promedio los clientes consideran que el
personal aun comete errores al momento del registro y emision de los boletos; por otra parte, el
promedio mas alto es de 4,78; esto significa que los clientes consideran que la empresa cumple con
la ruta de viaje, horarios de salida y llegada del bus. Y el promedio total en la dimension de
fiabilidad es de 4,56; significando que la mayoria de los clientes valoran la fiabilidad del servicio
como excelente, asi como se demuestra en la siguiente tabla y grafica. Fuente: Elaboracion propia

en base a los Reportes del SPSS V27.
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Tabla
12

Calidad del Servicio en los Elementos Tangibles (Segun la Percepcion de los Clientes)

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)
Buena 18 15,9
Excelente 95 84,1
Total 113 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 12
Nivel de la Calidad de Servicio en la Dimension de Fiabilidad (Segun la Percepcion de los

Clientes

Frecuencia

Buena Excelente
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Nota. De los 113 total encuestados se obtuvo que el 84,07% (95 clientes encuestados) valua la
fiabilidad del servicio como excelente, y el 15,93 % (18 clientes encuestados)como buena, asi como
se muestra en la (tabla 12) y se representa en el (Figura 12); por lo tanto se puede determinar que
existe un alto indice de clientes que califican el servicio de la empresa como fiable ya que
confirman que la empresa cumple con los horarios de viajes, con las promesas que hacen y que
brinda un buen servicio desde la primera vez. Fuente: Elaboracién propia en base a los reportes del

SPSS Vv27.

5.1.3.1.3 Dimension 3: Capacidad respuesta
Figural3

Promedios por Item en la dimension de Capacidad de Respuesta Segun la Percepcion de los

Clientes
4,63 4,64
4,58
4,46
11. El personal de la empresa 12. El personal de la empresa 13. El personal de la empresa Promedio Total de la
informa con precision y de siempre esta dispuesto a  brinda atencion rdpida y agil.  Capacidad de Respuesta
manera oportuna todas las ayudar y responder a sus
condiciones del servicio. dudas como cliente.

Nota. El promedio més bajo obtenido en esta dimensidn segln las percepciones de los clientes es

de 4,46(el personal de la empresa brinda atencién rapida y agil), y el promedio més alto es de 4,64



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES 50

Tabla
(El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudar y responder a sus dudas como cliente).

Segun la percepcién de los clientes de “Trans Juarez C.” en la dimensién de la capacidad de
respuesta es de 4,58; esto quiere decir que la mayoria de los clientes valoran la capacidad de
respuesta que tiene el servicio como excelente, asi como se demuestra en la siguiente tabla y
grafica. Fuente: Elaboracién propia en base a los Reportes del SPSS V27.

13

Calidad del Servicio en la Dimension de Capacidad de Respuesta

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Buena 31 27,4
Excelente 82 72,6
Total 113 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 14

Nivel de la Calidad del Servicio en la Dimension de Capacidad de Respuesta
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100

Frecuencia

72,57%
E4 82

27 43%
31

Buena Excelente

Nota. De los 113 total encuestados se obtuvo que el 72,57% (82 clientes) valla la capacidad de
respuesta del servicio como excelente, y el 27,43 % (31 clientes) como buena, asi como se muestra
en la (tabla 13) y se representa en el (Figura 14). Lo que demuestra que existe un alto indice de
clientes encuestados que estan de acuerdo que el personal de la empresa ofrece un servicio rapido,
e informan con precision y siempre estan dispuestos a ayudar. Fuente: Elaboracion propia en base

a los reportes del SPSS V27.

5.1.3.1.4 Dimension 4: Seguridad
Figura 15

Promedios por item en la dimension de Seguridad del Servicio Segin la Percepcion de los
Clientes
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Tabla

4,78
4,74 4’73
4,69
4,61
] I

14.El personal de la  15. Es seguro de 16. El personal de la 17. El Conductor de 18. El personal de la Promedio Total de
empresa le trasmite realizar empresa es amable. la empresa es habil empresa demuestra Seguridad
confianza. transacciones con la conduciendo el bus.  conocimientos
empresa. suficientes sobre el
servicio que ofrece,
como para
responder asus
preguntas.

Nota. En esta figura se puede observar el promedio de cada item en la dimensién de seguridad del
servicio, del cual se evidencia que el promedio mas alto de la percepcién de los clientes con
respecto a la seguridad es del item 17 (ElI Conductor de la empresa es habil conduciendo el bus.)
con un promedio de 4,78y el promedio mas bajo de percepcidn sobre la fiabilidad es del item 14(El
personal de la empresa le trasmite confianza.) con 4,58 de promedio. También se puede evidenciar
que el promedio Total obtenido para esta dimension segun la percepcion de los clientes de "Trans
Juarez C.” es de 4,69; esto significa que la mayoria de los clientes valoran la seguridad del servicio
como excelente, asi como se observa con mas detalles en la siguiente tabla y grafica.

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.

14

Calidad del Servicio en la Dimension de Seguridad (Segun la Percepcion de los Clientes)

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)

Buena 18 15,9
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Excelente 95 84,1

Total 113 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 16
Nivel de la Calidad del Servicio en la Dimensién de Seguridad (Segun la Percepcion de los

Clientes)

Frecuencia

Buena Excelente

Nota. De los 113 total encuestados se obtuvo que el 84,07% valla la seguridad del servicio como
excelente, y el 15,93 % como buena, asi como se muestra en la (tabla 14) y se representa en el
(Figura 16).lo cual demuestra que existe un alto indice de clientes que consideran que los
empleados de la empresa les trasmite confianza y que es seguro realizar transacciones con la

empresa. Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.
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Tabla
5.1.3.1.5 Dimension 5: Empatia

Figural?

Promedio por item y Promedio Total en la Dimension de Empatia Segudn la Percepcion de los

Clientes
4,74
4,68 4,69
4,66
4,54
19.El personal de la 20. Los horarios de 21. El personal de la 22. El personal de la Promedio Total de
empresa brindauna  atencidon que tiene la empresa comprende las  empresa facilita la Empatia
atencién personalizada. empresa, son situaciones del cliente y compra de su boleto de
adecuados parael  ofrece lo mejor para el acuerdo a sus
cliente. interés del cliente. necesidades.

Nota. En esta figura se puede observar el promedio de cada item en la dimension de empatia del

servicio, del cual se evidencia que el promedio mas alto segun la percepcion de los clientes con
respecto a la seguridad es del item 20 (Los horarios de atencidn que tiene la empresa, son adecuados
para el cliente.) con un promedio de 4,74 y el promedio mas bajo de percepcion sobre la fiabilidad
es del item 21 (El personal de la empresa comprende las situaciones del cliente y ofrece lo mejor
para el interés del cliente.) con 4,54 de promedio. Asi también se puede ver que el promedio total

obtenido en la dimension de empatia segun la percepcion de los clientes de “Trans
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Juarez C.” es de 4,66; esto quiere decir que la mayoria de los clientes valoran la empatia en el
servicio como excelente, asi como se demuestra en la siguiente tabla y grafica. Fuente: Elaboracién

propia en base a los Reportes del SPSS V27.

Tabla 15

Calidad del Servicio en la Dimension de Empatia

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)
Buena 18 15,9
Excelente 95 84,1
Total 113  100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.

Figura 18
Nivel de la Calidad de Servicio en la Dimension de Empatia (Segun la Percepcién de los

Clientes)
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Frecuencia

Buena Excelente

Nota. De los 113 total encuestados se obtuvo que, asi como se muestra en la (tabla 15) y se
representa en el (Figura 18). Por lo tanto, se puede determinar que existe un gran margen de clientes
encuestados que califican al personal de la empresa como empaticos, aprobando que el personal
brinda atencion personalizada y comprende la situacion del cliente. Fuente: Elaboracion propia en

base a los reportes del SPSS V27.

5.1.3.2 Calidad del servicio
Tabla 16

Los Promedios Totales de las Cinco Dimensiones de la Calidad del Servicio en la Empresa
“Trans Juarez C. °

Dimensiones Media Minimo Maximo

Tangibilidad 4,57 3,40 5,00
Fiabilidad 4,56 3,60 5,00
Capacidad de respuesta 4,58 3,67 5,00

Seguridad 4,69 3,60 5,00
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Empatia 4,66 3,50 5,00

Promedio general de la calidad 4,61

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos y procesados en el programa
estadistico SPSS, V27
Figura 19

Percepcion de los clientes en las cinco dimensiones de la calidad de servicio

4,66

4,58

4,57 456

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

Nota. En esta grafica y en la (tabla 16), se puede visualizar los promedios totales de las cinco
dimensiones de la calidad del servicio de la empresa “Trans Juarez C.” con destino desde Tarija
hasta la replblica de Argentina en el afio 2023. En la informacién detallada por cada dimension
indica en cuél de ellas se necesita poner mas atencion y énfasis para mejorar los niveles de calidad
percibida por los clientes. En ese sentido, las calificaciones promedio fueron de 4.57% para la

tangibilidad de los elementos; 4.56 % para la confiabilidad; 4.58 % para la Capacidad de respuesta;

4.69% para seguridad y el 4.66 para empatia. Fuente: Elaboracidn propia en base a los reportes del

SPSS V27.
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Tabla 17

Nivel de Calidad del Servicio de la Empresa “Trans Juarez C.” con Destino desde Tarija hasta la

republica de Argentina en el afio 2023 (segun la Percepcidn de los Clientes)

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)
Buena 10 8,8
Excelente 103 91,15
Total 113  100,0

Fuente: Reporte del SPSS V27.
Figura 20
Nivel de la Calidad de Servicio en la Empresa “Trans Juarez C.” con Destino desde Tarija hasta

la republica de Argentina (Segun la Percepcion de los clientes)
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120

100

Frecuencia
60

103
91,15%

10
8,85%
Buena Excelente

Nota. Segun los resultados de la (Tabla 17), y representado en el (Figura 16) del total de los clientes
encuestados el 91.15% perciben un excelente nivel de la calidad de servicio en la empresa "Trans
Juarez C.” con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina, y el 8,85% percibe la calidad

del servicio como buena

A pesar de que estos niveles de percepcion estan entre bueno y excelente, se bebe mejorar
en la dimensiéon de empatia que tiene el promedio méas bajo 4,56, seguido por la dimension de
tangibilidad con un promedio de 4,57 y luego la dimensién de capacidad de respuesta con 4,58 de

promedio. (Figura 15). Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.

5.1.3.3 Dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente

5.1.3.3.1 Dimension 1: Rendimiento Percibido

Promedio por item y Promedio Total del Rendimiento Percibido

Figura2l

Promedio por item y Promedio Total del rendimiento percibido



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES 60

4,71
4,65 4,65
4,61
4,43

23. Siente que la 24. Le gusta el servicio 25. Se siente conforme 26. Se siente conforme Promedio Total
empresa se identifica  que le brinda "Trans con la comodidad de los con el desempefio del
con usted. Judrez " buses. personal de la empresa.

Nota. En esta figura se puede observar el promedio de cada item en la dimensién de empatia del

servicio, del cual se evidencia que el promedio mas alto segun la percepcion de los clientes con
respecto a la empatia es del item 25 (Se siente conforme con la comodidad de los buses.) con un
promedio de 4,43 y el promedio mas bajo de percepcion sobre la fiabilidad es del item 23 (Siente
que la empresa se identifica con usted.) con 4,43 de promedio. Asi también se puede evidenciar
que el promedio total para la dimension de rendimientos percibidos segun los datos obtenidos es
de 4,61; esto quiere decir que la mayoria de los clientes perciben el servicio que brinda la empresa
“Trans Juarez C.” con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina como excelente, asi

como se demuestra en la siguiente tabla y grafica. Fuente: Elaboracion propia en base a los

Reportes del SPSS V27.
Tabla 18

Nivel del Rendimiento Percibido por los Clientes

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)

Buena 27 23,9
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Excelente 86 76,1

Total 113 100,0

Fuente: Reporte del SPSS V27.
Figura 22

Representacion gréfica del nivel de rendimiento percibido por los clientes

Frecuencia

Buena Excelente

Nota. En esta figura y en la (tabla 18) se puede observar que de los 113 total encuestados el 76,11%
(86) consideran tener una excelente satisfaccion sobre el rendimiento percibido y el 23,89% (27)
consideran tener una buena satisfaccion, lo que significa que la mayoria de los encuestados se
sienten muy satisfechos y conformes tanto que les gusta la comodidad de los buses, el desempefio
del personal y el servicio que le Brinda la empresa "Trans Juarez C.”. Fuente: Elaboracion propia
en base a los reportes del SPSS V27.

5.1.3.3.2 Dimension 2: Expectativas

Figura23

Promedio por item y Promedio Total de del Cumplimiento de Expectativas
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4,65 4,65
4,63
27. El servicio que le 28. La calidad de los buses es 29. En "Trans Juarez " existen Promedio Total
brindaron es como usted como usted lo esperaba. las comodidades y confort
esperaba. para una buena experiencia
de viaje.

Nota. En esta figura se puede observar el promedio de cada item en la dimension de expectativas
del servicio, del cual se evidencia que el promedio mas alto es del item 29 (En "Trans Juarez "
existen las comodidades y confort para una buena experiencia de viaje) con un promedio de 4,67 y
el promedio mas bajo con respecto al cumplimiento de expectativas es del item 27 (El servicio que
le brindaron es como usted esperaba) con 4,63 de promedio. Asi también se puede evidenciar que
el promedio total obtenido en cumplimiento de expectativas es de 4,65; esto quiere decir que la
mayoria de los clientes consideran que el servicio cumple con sus expectativas, asi como se
demuestra en la siguiente tabla y grafica. Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del
SPSS V27.

Tabla 19

Nivel de cumplimiento con las Expectativas

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)

Mala 1 9

Buena 27 23,9
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Excelente 85 75,2

Total 113 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 24

Representacion grafica del Nivel de Cumplimiento con las Expectativas

Frecuencia

Buena Excelente

Nota. Como se puede observar en esta figura y la en la (tabla 19), de los 113 total encuestados el

75,22% (85) consideran tener una excelente satisfaccion sobre sus expectativas del servicio y el
23,89% (27) consideran tener una buena satisfaccion en cuanto a sus expectativas, y el 0,88(1)
considera tener una mala satisfaccion, lo que significa que la mayoria de los encuestados se sienten
conformes y muy satisfechos con el servicio que brinda la empresa ya que cumple sus expectativas

como cliente. Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.

5.1.3.3.3 Dimension 3: Niveles de satisfaccién
Figura25

Promedio por item y Promedio Total de los Niveles de Satisfaccion
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30. Se siente 31. Le satisfacen los 32.Se encuentra 33. Disfrutadel  34. Recomendaria  Promedio total

satisfecho conlos  horarios de viaje  satisfecho con las viajey la el servicio de la
precios en relacion que tiene la facilidades de comodidad del empresa.
a la calidad de empresa. compra y pago que servicio.
servicio. ofrece la empresa.

Nota. En esta figura se puede observar el promedio de cada item en la dimension de los niveles de
satisfaccion, del cual se evidencia que el promedio mas alto es del item 33 (Disfruta del viaje y la
comodidad del servicio.) con un promedio de 4,72 y el promedio méas bajo con respecto al
cumplimiento de expectativas es del item 30(Se siente satisfecho con los precios en relacion a la
calidad de servicio.) con 3,83 de promedio. Asi también se puede evidenciar que el promedio total
obtenido para los niveles de satisfaccion es de 4,50; esto quiere decir que la mayoria de los clientes
consideran tener un nivel excelente en cuanto al servicio, asi como se demuestra en la siguiente
tabla y grafica. Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.

Tabla 20

Niveles de satisfaccion

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)
Buena 25 22,1
Excelente 88 77,9

Total 113 100,0
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Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27

Figura 26

Representacion grafica de los niveles de satisfaccion

100

77 88%
88

Frecuencia

2212%
25

Buena Excelente

Nota. Como se puede observar en esta figura y la en la (tabla 20), de los 113 total encuestados el
77,88% (88) consideran tener una excelente satisfaccion en cuanto a los niveles de satisfaccion y
el 22,12% (25) consideran tener una buena satisfaccion, lo que muestra que la mayoria de los
clientes encuestados estan muy satisfechos y disfrutan el servicio que le brinda la empresa “Trans
Juarez C. "de tal manera que estan dispuesto a recomendar el servicio a otros. Fuente: Elaboracion

propia en base a los reportes del SPSS V27.

5.1.3.4 Satisfaccioén del cliente
Tabla 21

Promedios Total general de la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa “Trans Juarez C.”
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Dimensiones N° N° Media Minimo  Maximo
Vélido  Perdidos
Rendimiento percibido 113 0 4,61 3,50 5,00
Expectativas cumplidas 113 0 4,65 3,00 5,00
Niveles de satisfaccion 113 0 4,50 3,20 5,00
Satisfaccion general 113 0 459 3,30 5,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos y procesados en el programa

estadistico SPSS, V27

Figura 27

Promedio General de la Satisfaccion

Rendimiento percibido  Cumplimiento de las  Niveles de satisfaccion satisfaccion total
Expectativas

Nota. En esta figura y la en la (tabla 21), se puede visualizar los promedios totales de las

dimensiones de Satisfaccion de los clientes de laempresa “Trans Juarez C.” con destino desde Tarija

hasta la republica de Argentina. En la informacion detallada por cada dimensién indica en cuél de

ellas se necesita poner mas atencion y énfasis para mejorar la satisfaccion de los clientes.
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En ese sentido, las calificaciones promedio fueron de 4.61% en rendimiento percibido; 4.65

% en cumplimiento de las expectativas sobre el servicio y 4.5 % en niveles de satisfaccion. Fuente:

Elaboracion propia en base a los reportes del SPSS V27.
Tabla 22

Nivel total de la satisfaccion de los Clientes de la empresa “Trans Juarez C.”

Calificacion Frecuencia Porcentaje (%)

Buena 21 18,6
Excelente 92 81,4
Total 113  100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27
Figura 28

Representacion grafica del nivel de la satisfaccion de los clientes de la empresa “Trans Juarez

C.” con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina

Frecuencia

Buena Excelente
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Nota. Interpretacion: Segun los resultados de la (Tabla 22), y representado en la (Figura 28) del
total de los clientes encuestados el 81.42% (92) sienten estar muy satisfechos con el servicio
brindado por la empresa “Trans Juarez” con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina, y
el 18,58% (21) sienten una buena satisfaccion. Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes

del SPSS V27.

5.1.4 Contrastacion de las hipétesis
Para contrastar las hipotesis primero es necesario realizar una prueba de normalidad en
ambas variables tanto para la Calidad de servicio como para la Satisfaccion del cliente, esto nos
ayudara a decidir que coeficiente (Pearson o Spearman) utilizar para la correlacion de las variables
y asi poder contrastar las hipdtesis planteadas.
5.1.4.1 Prueba de normalidad
Para realizar la prueba de normalidad, es necesario saber que estadistico se debe utilizar;
Este estadistico va depender del tamarfio de la muestra (n) obtenida para el estudio.
Sin > 50 se aplica de Kolmogorov-Smirnov
Si n <igual 50 se aplica Shapiro - Wilk
Como la muestra (n) en este estudio es de 113 (mayor a 50), utilizaremos la prueba de

Kolmogorov-Smirnov para ambas variables.

Tomando en cuenta para ambas variables:
Nivel de confianza de 0,95
Un margen de error de 0,05 Variable

1: Calidad del Servicio
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Hipdtesis:

» HO: Los datos de la variable Calidad de Servicio siguen una distribucién normal

» H1: Los datos de la variable Calidad de Servicio no siguen una distribucion normal
Estadistico de prueba

Si p-valor >igual 0,05 se acepta la hipétesis nula (H0) y se rechaza la hipotesis alterna (H1)
Si p-valor < 0,05 se acepta la hipdtesis alterna (H1) y se rechaza la hip6tesis nula (H0) Tabla

23

Estadistico de prueba Kolmogorov-Smirnov para la Calidad del Servicio

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.

Calidad del servicio 192 113 ,000

Nota. Como se puede observar p-valor es menor a 0,05, (sig. 0,000<0,05 sig.); entonces se acepta
la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (Ho), esto significa que los datos de la
variable Calidad del servicio no siguen una distribucion normal. Asi también como se puede ver
en la siguiente figura, los datos de la calidad de servicios se concentran a la derecha y tiene una

asimetria con sesgo a la izquierda lo cual significa que no es paramétrica. Fuente:

Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.
Figura 29

Distribucion de los datos de la calidad del servicio
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Nota. Los datos de la variable calidad del servicio no siguen una distribucién normal ya que en su

mayoria se concentran a la derecha lo cual significa que no es paramétrica.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Hipotesis:

» HO: Los datos de la variable Satisfaccion del cliente siguen una distribucioén normal

» H1: Los datos de la variable Satisfaccion del cliente no siguen una distribucion normal
Estadistico de prueba

Si p-valor >igual 0,05 se acepta la hipotesis nula (HO) y se rechaza la hipdétesis alterna (H1)

Si p-valor < 0,05 se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO)

Tabla 24

Estadistico de prueba Kolmogorov-Smirnova para la Satisfaccion de los Clientes

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Satisfaccion del cliente 226 113 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Nota. Como se observa p-valor es menor a 0,05 (sig. 0.000<0.05 sig.); entonces se acepta la
hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (Ho), lo cual significa que los datos de la
variable Satisfaccion del cliente no siguen una distribucién normal. Asi también se pude constatar
en la siguiente figura, los datos de la variable de satisfaccion del cliente se concentran a la derecha
y tiene una asimetria con sesgo a la izquierda por lo tanto no es paramétrica. Fuente: Elaboracion

propia en base a los Reportes del SPSS V27.
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Figura 30

Distribucion de los datos de satisfaccion de los clientes
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Nota. Los datos de la variable Satisfaccion de los clientes no siguen una distribucién normal ya

gue en su mayoria se concentran a la derecha lo cual significa que no es paramétrica.

Subtitulo derivado del objetivo o hipoétesis general

Objetivo General

Establecer la relacion entre la calidad de 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 afo 2023.

Hipotesis general



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES 73

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en la empresa “Trans Judrez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la republica de

Argentina en el afio 2023.

Prueba de correlacion:
Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion significativa entre la calidad de 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.
Hipatesis alterna (H1): Existe una relacion significativa entre la calidad de 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.
Prueba de correlacion:
Si es paramétrica -> coeficiente de Pearson
Si no es paramétrica -> Spearman
En este caso como ambas variables no siguen una distribucion normal (estadistica no

paramétrica) se utilizara el coeficiente de Spearman

Segun Céaceres y Mamani (2020), si el valor de Rho. Es:
-1 Existe una correlacion negativa (Inversa)

0,00 -0,19 Muy baja correlacién

0,20-0,39 Baja correlacion

0,40 -0,59 Moderada correlacion

0,60—-0,79 Buena correlacion
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0,80 - 100 Muy buena correlacién
Tomando en cuenta:

Nivel de confianza de 0,95
Un margen de error de 0,05

Estadistico de prueba
Si p-valor < 0,05 se acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO)

Si p-valor >igual 0,05 se acepta la hipdtesis nula (HO) y se rechaza la hipétesis alterna (H1) tabla n
34

Tabla 25

Correlacion de las variables Mediante el Estadistico Rho de Spearman

Calidad del Satisfaccion
Rho de Spearman

servicio de los clientes
Coeficiente de correlacion 1,000 803"
Calidad del servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 113 113

Coeficiente de correlacion 1,000 ,803™

,000
Satisfaccion de los clientes Sig. (bilateral) .

N 113 113

Nota. En este caso como p-valor es < 0,05 se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la
hipétesis nula, en la tabla también se puede observar que presenta una correlacion muy buena de

0,803 entre las dos variables; esto significa que existe una relacién significativa y muy buena entre
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la calidad de 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. Asi como se representa en
la siguiente gréfica. Fuente: Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.

Figura 31

Puntos de Dispersion de la Correlacion entre la calidad de Servicio y Satisfaccion de los Clientes
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Nota. En esta figura se puede observar la dispersion de los puntos de la calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes. Fuente Elaboracion propia en base a los Reportes del SPSS V27.
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CAPITULO VI: DISCUSION

6.1  Discusion de resultados
6.1.1 Contrastacion de resultados
En esta investigacion se concluye que existe una correlacion muy buena, positiva y

significativa entre la variable calidad del servicio y 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, donde se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,803 (correlacion fuerte); lo cual
significa que mientras la empresa brinde un buen servicio y atencion a los clientes, ellos estaran

mas satisfechos y se lograra mantener una relacion a largo plazo.

Haciendo una comparacion con los resultados del estudio “"Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros del
distrito de la victoria, 2020" (Arrestegui ,2020); se puede evidenciar que existe una semejanza en
los resultados de la investigacion ya que en su estudio también existe una relacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial

de pasajeros del distrito de La Victoria durante el periodo 2020.

También se hace la comparacién con la tesis denominada “Nivel de satisfaccion del cliente
respecto al servicio de transporte por cable mi teleférico” (Choquevillca, 2021); referida a la calidad
del servicio mediante el nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio de transporte por cable
“Mi Teleférico”, donde la satisfaccion de los usuarios es buena ante la calidad que brinda la
empresa estatal de transporte por cable “Mi Teleférico”, por lo tanto en este estudio se obtuvo un
resultado similar por que la calidad del servicio que brinda la empresa “Trans Juarez C.” es buena

y los clientes se encuentran satisfechos.
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6.1.2 Interpretacion de resultado
Luego de haber aplicado el instrumento de recoleccion de datos y de haber analizado los
resultados obtenidos de la investigacion, se establece los siguientes resultados teniendo en cuenta

los objetivos plasmados en la investigacion.

En cuanto al:
Obijetivo especifico 1. Determinar el nivel de la calidad de servicio en general segun la percepcion

de los clientes en la empresa “Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la

republica de Argentina en el afio 2023. Se argumentan los siguientes resultados:

Dimensién 1: Elementos tangibles: ElI promedio obtenido en esta dimension segun la
percepcion de los clientes de laempresa “Trans Juarez C.” que viajan desde Tarija hasta la republica
de Argentina, es de 4,57; esto quiere decir que la mayoria (84.07% es decir 95 encuestados)

califican a los elementos tangibles del servicio como excelente, mientas que un

15.93% (18 encuestados) lo califican como bueno. Determinando que la empresa "Trans Juarez C.”
con servicio desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio 2023 se encuentra equipada con

buses modernos e impecables, con personal de servicio uniformado y aseado.

Dimensidn 2: Fiabilidad: EI promedio obtenido en esta dimension segun la percepcion de
los clientes encuestados de la empresa “Trans Juarez C.” que viajan desde Tarija hasta la republica
de Argentina en el afio 2023, es de 4,56; Lo que significa que el 84,07% (95encuestados) valla la
fiabilidad del servicio como excelente, y el 15,93 % (18 clientes encuestados)como buena, por lo
tanto se puede determinar que existe un alto indice de clientes que califican el servicio de la empresa
como fiable ya que confirman que la empresa cumple con los horarios de viajes, con las promesas

que hacen y que brinda un buen servicio desde la primera vez.
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Dimension 3: Capacidad de respuesta: El promedio obtenido segun la percepcion de los
clientes de "Trans Judrez C.” en esta dimension es de 4,58; esto quiere decir que la mayoria (el
72,57% es decir 82 clientes) valua la capacidad de respuesta del servicio como excelente, y el 27,43
% (31 clientes) como buena, demostrando que el personal de la empresa “Trans Juarez .C" con
destino desde Tarija hasta la republica de Argentina ofrecen un servicio rapido, informan con

precision y siempre estan dispuestos a ayudar.

Dimension 4: Seguridad: EI promedio obtenido es de 4,66 segun la percepcién de los
clientes de "Trans Juarez C.” encuestados; detallando significa que la mayoria de los clientes, es
decir el 84,07% (95) valtan la seguridad del servicio como excelente y el 15,93% (18) como buena,
demostrando un indice alto de clientes que consideran que los empleados de la empresa les trasmite

confianza y que es seguro realizar transacciones con la empresa.

Dimension 5: Empatia: ElI promedio obtenido en la dimensién de empatia segun la
percepcion de los clientes encuestados de “Trans Juarez C.” es de 4,66; significa que el 84,07%
(95encuestados) valtan como excelente la empatia que muestra el personal de la empresa frente a
los clientes, y el 27,43 % (18 encuestados) como buena. Determinando que la gran mayoria califica
al personal de la empresa “Trans Judrez” con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina

como empaticos, aprobando que el personal brinda atencién personalizada y comprende la

situacion del cliente.

En general de todas las dimensiones de la calidad de servicio la mas valorada fue la
dimension de seguridad con un 4,69; seguida por la dimension de empatia con un promedio de
4,66; luego la dimension de capacidad de respuesta con el promedio de 4,58; continuando la

dimension de elementos tangibles con el 4,57 de promedio, finalmente el promedio mas bajo es en
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la dimensidn de fiabilidad. Promediando estos resultados de las cinco dimensiones obtenemos que
el promedio en general de la calidad de servicio es de 4,61. Esto significa que segun la percepcién
de los clientes la gran mayoria es decir el 91,2% (103 encuestados) consideran que la calidad de
servicio de la empresa “Trans Juarez C.”, con destino desde Tarija hasta la reptblica de Argentina

es excelente; y en minoria es decir el 8,8% (10 encuestados) consideran que es buena.

Obijetivo Especifico 2. Determinar el grado de satisfaccion de los clientes en la empresa
“Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la repiiblica de Argentina en el afio
2023. Se argumentan los siguientes resultados:

Rendimiento percibido

En promedio el 4,61 de los encuestados se sienten conforme con el rendimiento percibido;
significa que el 76% (86) encuestados perciben un rendimiento excelente encontrando es muy
satisfechos, y el 23,9% (27 encuestados) lo perciben como un servicio bueno. Es decir que la
mayoria de los encuestados se sienten conformes y muy satisfechos, tanto que les gusta la

comodidad de los buses, el desempefio del personal y el servicio que le brinda la empresa “Trans

Juarez C, " con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio 2023.
Cumplimiento de expectativas
El promedio obtenido en cumplimiento de expectativas es de 4,65; esto quiere decir que el
75,22% (85) consideran que el servicio cumplid totalmente con sus expectativas, el 23,89% (27)
consideran que el servicio no cumpli6 en su totalidad con sus expectativas, y el 0,88(1) considera
que el servicio no cumplié con sus expectativas. Determinando que la mayoria de los encuestados
se sienten conformes y muy satisfechos con el servicio que brinda la empresa ya que cumple sus

expectativas como cliente.
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Niveles de satisfaccion

El promedio obtenido para los niveles de satisfaccion es de 4,50; significa que el 77,88%
(88) consideran tener una excelente satisfaccion en cuanto al servicio recibido y el 22,12% (25)
consideran tener una buena satisfaccion, demostrando que la mayoria de los clientes encuestados
estan muy satisfechos y disfrutan el servicio que le brinda la empresa “Trans Jurez C.” de tal

manera que estan dispuesto a recomendar el servicio a otros.

En general tomando en cuenta la satisfaccion en cuanto al rendimiento percibido del
servicio, la satisfaccion en cuanto al cumplimiento de sus expectativas y la satisfaccion en cuanto
a los niveles de satisfaccion, el 81,4% (92 encuestados) consideran tener un nivel excelente de
satisfaccion, mientras el 18,4% considera tener una buena satisfaccion. Esto significa que la gran
mayoria de clientes de la empresa “Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la

republica de Argentina en el afio 2023. Se encuentran con una satisfaccion excelente”

Objetivo e Hipdtesis General. Establecer la relacion entre 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.

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad establecer la relacién entre la
calidad del servicio y 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, después de hacer los analisis
correspondientes de la informacion obtenida. Se establecio que si existe una correlacién muy buena

de 0,803 y significativa, entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la empresa
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“Trans Juarez C.”, que utilizan el servicio desde Tarija hasta la reptblica de Argentina en el afo

2023.

7.1

CAPITULO VII CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Con respecto al perfil de los encuestados el mayor porcentaje fueron mujeres(61,1% )

y el restante varones (38,9%);con edad de 18 a 28 afios (32,7%),de 29 a 39 afios(28,3%
), de 40 a 50 afos(20,4%), de 51 a 60 afos (12,4%),el restante en menor porcentaje
fueron mayores a 60 afos(6,2%); con una frecuencias de viajes del (58,4%)de 1 a 2
veces por afio, del (17,7% )de 3 a 4 veces por afio; del (13,3%)de 1 a 2 veces por mes,
del (6,2%) de 4 veces por afio, por ultimo el (4,4%5) dijeron viajar de 3 a 4 veces por

mes en la empresa.

En cuanto al Objetivo General e Hipotesis General de la investigacion se concluye que
existe una correlacion positiva y significativa entre la variable calidad del servicio y
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, donde se obtuvo un
coeficiente Rho de Spearman de 0,803 (correlacion muy buena); lo cual significa que
mientras la empresa brinde un mejor servicio y atencion a los clientes, ellos estaran mas
satisfechos y se lograra mantener una relacion a largo plazo. Por lo tanto, queda

comprobada la hipotesis general del presente estudio

Con relacion al objetivo especifico 1 se concluye que el nivel de la calidad de servicio

segun la percepcion de los clientes en la empresa “Trans Judrez C.”, que utilizan el
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servicio desde Tarija hasta la republica de Argentina en el afio 2023 es casi excelente,
debido a que la mayoria (91,15%) lo percibe como una calidad excelente. La dimensién
que mas aporta a la calidad segun la percepcién de los clientes es la de seguridad con el
4,69 de promedio, mientras que la dimensién de fiabilidad es la que menos aporta,

con un promedio de 4,56; Esto sugiere que los clientes estan satisfechos con la
capacidad de la empresa para brindar un servicio seguro y podrian estar deseando ver
algunas mejoras en cuanto a su fiabilidad del servicio. Sin embargo, a pesar de que es

la dimensién menos valorada su valor percibido es alto.

En cuanto a los items menos y mas valorados por dimensiones se concluye lo siguiente
Dimension de Tangibilidad: El item menos valorado en esta dimension es el item 1(las
oficinas de la empresa son comodas y accesibles a la vista) y el mas valorado es el item 3 (Los

buses de la empresa son limpios e impecables por dentro).

En general, los clientes tienen una opinidn positiva sobre los elementos tangibles de la
empresa. La empresa puede continuar mejorando su percepcion de los clientes al mantener sus

autobuses limpios y en buen estado, y al hacer que sus oficinas sean mas accesibles.

En la dimensidn de fiabilidad el item menos valorado es el 10(el personal de la empresa
no comete errores al momento del registro y emision de los boletos); por otra parte, el item mas

valorado es el 9(La empresa cumple con la ruta de viaje, horarios de salida y llegada del bus).

En general, los datos muestran que los clientes estan satisfechos con la fiabilidad de la
empresa de transporte. La empresa puede continuar mejorando su fiabilidad al cumplir con sus

promesas, dar soluciones rapidas en caso de fallas técnicas, brindar un buen servicio desde la
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primera vez, cumplir con la ruta de viaje, los horarios de salida y llegada del autobus, y asegurar

que el personal no cometa errores al momento del registro y emisién de los boletos.

En Capacidad de respuesta el item menos valorado es el 13(el personal de la empresa
brinda atencidn rapida y agil), y el més valorado es el item 12 (el personal de la empresa siempre
esta dispuesto a ayudar y responder a sus dudas como cliente).

En general, los resultados indican que los clientes estan generalmente satisfechos con la
capacidad de respuesta de la empresa. Sin embargo, la empresa podria mejorar su capacidad de

respuesta brindando atencion mas rapida y agil a los clientes.

En Seguridad, el menos valorado es el item 14(El personal de la empresa le trasmite
confianza.) y el mas valorado es el item 17 (EI Conductor de la empresa es habil conduciendo el

bus).

En general, los datos sugieren que los clientes estan satisfechos con la actitud y las
habilidades del personal de la empresa, asi como con la calidad del servicio que ofrece. Sin
embargo, los clientes podrian sentirse mas seguros si el personal de la empresa pudiera
transmitirles méas confianza y proporcionarles mas informacion sobre la seguridad de sus

transacciones.

En Empatia, el menos valorado es el item 21 (El personal de la empresa comprende las
situaciones del cliente y ofrece lo mejor para el interés del cliente) y el mas valorado es el item 20

(Los horarios de atencion que tiene la empresa, son adecuados para el cliente).
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En general, los datos muestran que los clientes estan satisfechos con el nivel de empatia del
personal de la empresa. Sin embargo, los clientes estan un poco menos satisfechos con la capacidad

del personal para comprender sus situaciones y ofrecer lo mejor para sus intereses.

4. Tomando en cuenta el objetivo especifico 2 se concluye que el grado de 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 alto(casi excelente) ya que la mayoria(el
81,4%) de los clientes encuestados la valian como excelente y la minoria
(18%) como buena, donde el cumplimiento de las expectativas de los clientes es la mas
alta, lo que es bueno significando que el servicio brindado por la empresa cumple con
las expectativas del cliente por lo tanto los clientes se encuentran muy satisfechos. Sin
embargo, los clientes podrian sentirse mas satisfechos si se facilita mas las opciones de

adquisicion y pago de los boletos.

7.2  Recomendaciones
1. Enrelacién a la variable de la calidad de servicio se recomienda a la empresa, poner
mas énfasis en la fiabilidad del servicio ya que esta es la menos valorada por los

clientes

2. Mejorar la accesibilidad a las oficinas de la empresa dando mejor comodidad a sus
clientes, brindar capacitaciones y actualizaciones constante al personal de ventas en
cuanto a atencion al cliente y en el manejo del sistema de ventas como de pago para

evitar errores, fallas o cualquier inconveniente al momento de las ventas; de esta
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manera el personal podra brindar un mejor trato, un servicio mas rapido, agil y

eficiente a los clientes.

3. Tomando en cuenta la variable de satisfaccion de los clientes a pesar de que la
mayoria de los clientes estan de acuerdo que el servicio brindado cumple sus
expectativas, se recomienda estudiar mas a profundidad las expectativas de los

clientes; es decir coémo esperan o desean que sea el servicio.

4. También se recomienda mejorar el servicio e implementar estrategias de precios ya
que existen clientes que no estan satisfechos en cuanto al precio con relacion al
servicio.

5. Serecomienda mejorar y ampliar su sistema de compra y pago, debido a que existen
clientes que no estan satisfechos con las facilidades de compra y pago que ofrece

actualmente la empresa.

6. Como ultimo y muy importante se recomienda hacer seguimiento y control de la
calidad del servicio que brinda y del nivel de satisfaccion de los clientes, debido a
que la existencia, crecimiento, el prestigio y la rentabilidad de la empresa depende

de los clientes.
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