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ANEXOS
Anexo A Propuesta

Propuesta

1. En la Dimensién de Tangibilidad: El item 1(las oficinas de la empresa son cémodas y
accesibles a la vista)

Para mejorar la visibilidad y comodidad de la empresa se propone colocar un letrero de la
empresa con vista a la avenida principal, implementar unas 2 sillas para que los clientes puedan
esperar comodamente, colocar un toldo despegable retractil en la puerta de la oficina para evitar
el sol o la lluvia llegue a la oficina y asi dar mejor comodidad a los clientes.

2. En la dimension 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) y en la dimension de
Seguridad, el menos valorado es el item 14(EI personal de la empresa le trasmite confianza.)

- Para mejorar la calidad del servicio en este aspecto, la empresa “Trans Juarez C.” debe
concentrarse en la capacitacion de todo el personal de la empresa, para que ellos tengan la habilidad
de ofrecer un servicio seguro, confiable, y libres de error.

La capacitacion debe realizarse por personas expertas, en las instalaciones de la empresa
“Trans Juarez C.". Estos cursos son de dos dias, con sesiones de dos horas y media. El tiempo de
duracion es la minima, ya que son temas que se pueden abordar en un plazo corto.

3. En Capacidad de respuesta el item menos valorado es el 13(el personal de la empresa
brinda atencion rapida y agil)

Para mejorar la capacidad de respuesta de la empresa “Trans Juarez C.”, se propone la
instalacion de tecnologia que facilite y ayude al trabajo del personal. Esta propuesta tiene como

objetivo principal, el mejoramiento de la rapidez en la entrega del servicio.
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La tecnologia a implementar seria la instalacion de una pagina en linea que permita ver
la disponibilidad de asientos y demas detalles, la compra, el pago facil y rapido para los clientes.

4. 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)

Siempre se deben tomar en cuenta las opiniones de los clientes, para esto se propone poner
a disposicién, un buzén de sugerencias y quejas en la instalacion de la empresa, también se propone
colocar tarjetas para opiniones, quejas 0 sugerencias en cada asiento del bus, esto para que cada

cliente tenga facilidad y comodidad en poder brindar sus opiniones.

Actividad Tiempo | Objetivos Recursos Presupuesto
Colocado de techo 1 dia Mejorar la accesibilidad visual | 1. letrero Letrero 250 bs
despegable y letrero a la de la oficina de la empresa y
vista (oficina sucursal 2) brindar mejor comodidad a los | 2.toldo Toldo retractil
clientes despegable 500bs
retractil

Capacitacion al personal | 2dias Mejorar la atencion, la 1.Curso de 1035 bs.
de la empresa con habilidad y el conocimiento capacitacion

sesiones | del personal para brindar una

de mejor atencion al cliente, que

2:30hrs | sea confiable, segura, y libres

por dia | de error.
Implementar un sistema Mejoramiento de la rapidezy | Personal Instalacion del
de ventas por internet la disponibilidad del servicio capacitado sistema 1500
(en linea) para la bs.

instalacion

Instalacién de buzénde | 1 dia Identificar las deficiencias que | Buzény Buzo6n 200bs
sugerencias y quejas en tiene el servicio que brinda la | tarjetas
la empresa y para los empresa y poder mejorar Tarjetas 150bs
buses tarjetas de
opiniones quejas o
sugerencias
Total, presupuesto 3635bs

Fuente: en esta tabla se puede apreciar un plan de acciones para mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes, también se puede apreciar en la columna derecha el presupuesto de
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las propuestas de mejora para el servicio de la empresa con un total de 3635 bolivianos.
Elaboracion propia



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES

104

Anexo B Cronograma de Actividades

Act.
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o
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N
[
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N
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Revision y correccion completa del proyecto

FUEN

TE: Elaboracion Propia
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Anexo C Presupuesto de Investigacion

TITULO: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “TRANS

JUAREZ C.””
CANTIDAD | COSTO

ITEM DESCRIPCION UNIDAD et | Oniicais COSTO TOTAL
1 TRANSPORTE 10 Meses 10 200 2,000
2 ALIMENTACION 10 Meses 10 200 2,000
3 ENERGIA ELECTRICA 10 Meses 10 20 200
4 INTERNET 10 Meses 10 40 400
5 AGUA 10 Meses 10 10 100
6 MAT DE IMPRESION 10 Meses 10 60 600 |
7 MAT DE ESCRITORIO 10 Meses 10 50 500
8 IMPREVISTOS 10 Meses 10 100 1,000
9
14
15

COSTO TOTAL DEL PROYECTO 6.800

FUENTE: Elaboracién Propia
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Anexo D Oficina Trans Juarez

Safidas Diarias

s ——

seddtn 200 9 Hirs 153
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Anexo E Ndmero de Identificacion Tributaria (NIT)
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Anexo F Licencia de Funcionamiento
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Anexo G Encuesta Aplicada

(BOUIVIA) Matnouis o8 Lomemo N 57681584012 JARGENTING G UL T - 20-60820517-3
Tal, 00691 4663 1051 - 78244098 Taria Domicko: Tuzuman 185

. Tel, 0OST 2684.3175 - 75111584 Tupza Congicin herfie al MA: Resporsabie nsorplo
Tel. 00591 46673322 - 75111565 Tarja Ex Terming! Provircs: Saits

Yv—nnucxms::gmao'.z&_' i :ie.;:aem%ermww:ﬁwzxsm
TRANS TOURS JUAREZ C. (iifidliiones Sisbudiissd

Termingl de Buses S.5, da Jupy of, 35 Argentre

NACIONA

ENCUESTA
CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA “TRANS JUAREZ™ CON DESTINO A ARGENTINA

Muy buenas tarde/noche, estimado(a) cliente, el presente cuestionario tiene |a finalidad de recabar informacién
relevante relacionada con la calidad del servicio y su satisfaccion como cliente de la empresa “Trans Judrez”, los datos
que usted proporcione permaneceran en su total anonimato. Por favor seleccione una alternativa que usted considere
adecuada. Le agradecemos de antemano su colaboracién.

1) DATOS GENERALES:

seo: OF OM

tdad: (Jde18a28 Dde29239 des0aso desiaso [ mayora 6o
Frecuenda de viaje: OlaZvecesxmes osadvecesxmes

OlaZvecesxaho Osadvecesxaﬁo O Més de 4 veces al alfo
2) De acuerdo al servicio que recibié en la empresa "TRANS JUAREZ", por favor marque con una "X~ hasta
qué punto se encuentra de acuerdo o en desacuerdo con los siguientes aspectos del servicio.

| Aspectos sobre el servicio que brinda la empresa "TRANS JUAREZ™

Totalmente en
desacuerdo

{

\
]

N | En desacuerdo
Neutro
De acuerdo

w| Totalmente de

-

1. Las oficinas de la empresa son comodas y accesibles a la vista.

2. Los buses de la empresa son, modernos, conservados y de buena apariencia externa.

3. Los buses de la empresa son limpios ¢ impecables por dentro

4. Los buses de la empresa estdn con sus componentes funcionando (asientos, puertas,
cortings, cinturdn de seguridad, luces, cargadores, calefaccién/aire acondicionado, television

y bafo)

5. El personal de servicio se mantiene‘uniformado, identificado (credenciales), con una
apariencia limpia y aseada.

6. La empresa cumple en su debido tiempo todas las promesas que hace a sus clientes.

7. La empresa da soluciones rapidas, en caso de fallas técnicas del bus.

8. La empresa brinda un buen servicio desde la primera vez.

K S it + = =N |
9. La empresa cumple con la ruta de viaje, horarios de salida y llegada del bus j
Bl

10. Ei personal de la empresa no comete errores al momento del registrd} emision de los
boletos.
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—
—

B8 s]%.
HHE
H
Aspectos sobre el servicio que brinda la empresa “TRANS JUAREZ™ | E g § ; § B
| o
(&35 818
1 2 3 4 5

12.E personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudar y responder a sus dudas como
cliente.

13. El personal de |a empresa brinda atencién rapida y gil.

14. El personal de la empresa le transmite confianza.

15. Es seguro de realizar transacciones con la empresa

—
16. El personal de la empresa es amable

17. El Conductor de la empresa es habil conduciendo el bus

18. El personal de la empresa demuestra conocimientos suficientes sobre el servicio que [
ofrece, como para responder a sus preguntas

19. El personal de la empresa brinda una atencién personalizada.

20. Los horarios de atencién que tiens la empres:,. son adecuados para el cliente

21. El personal de la empresa comprende las situaciones del cliente y ofrece lo mejor para el
interés del cliente.

22. El personal de la empresa facilita la compra de su boleto de acuerdo a sus necesidades.

| 23. Siente que la empresa se identifica con usted.

24, Le gusta el servicio que le brinda Trans Judrez .

25. Se siente conforme con la comodidad de los buses,

26. Se siente conforme con el desempefio del personal de la empresa.

27. EL servicio que le brindaron es como que usted esperaba.

'28. La calidad de los buses es como usted lo esperaba.

29. En “Trans Judrez” existen las comodidades y el confort para una buena experiencia de
viaje.

30. Se siente  satisfecho con los precios en relacion a la calidad de servicio. |

31. Le satisfacen los horarios de vﬁ]g que tiene la empresa.

32. Se encuentra satisfecho con las facilidades de compra y pago que ofrece la empresa. -

33. Disfruta del viaje y la comodidad del servicio.

34. Recomendaria el servicio de la empresa.

JUAREZ C.J

~
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Anexo H Lista de pasajeros con destino desde Tarija hasta la republica de Argentina

T OY o T OUUTTO VUM CUL VRO
f EM’RVESA NACIONAL E INTERNACIONAL BANDERA BOLIVIANA &
Propietario:Alvaro Agustin Juarez Cuevas Domicilin' Av Las Américas SIN CEL. 75111561, 78705298
Of. Tarija: Terminal de Buses de Tarija - Of. N° 24, Planta v Ierminal de Buses N° 10 tel. 0387-4311052
Baja - Zona Torrecillas - Tel, 66-31961 i
CARACTERISTICAS DEL MEDIO DE TRANSPORTE
Medio de transporte: OMNIBUS Marca:SCANIA Modelo: 2015 Carroceria:MARCOPOLO
Motor 8248527 Chasis N:9BSKGX200E 3862022 Color:LILA COMBINADO Placa:404308
MANIFIESTO DE TRIPULANTES
Fecha de Salida: 2410272023 [Hrs.: [ 19:300 [Origen: TARIA-BOLIVIA [ Destino: SALTA-ARGENTINA
Conductor MARTINEZ DAMASO [ — Documento:5034258 Nacionalidad:BOLIVIA
Conductor CHOQUE ALVARADO REMBERTO Documento:67 13665 Nacionalidad:BOLIVIA
MANIFIESTO DE PASAJEROS
N* |APELLIDOS Y NOMBRE ;ngé}uvk‘:i“;gﬂi) 2 :EEHLTIED:!O g :‘D':%CWAL E;I:’UJEENC 532::” E:f:‘ ORIGEN [DESTINO :E:?;l{?
1{GAMARRA ARAMAYC JAIME ] ow fosooszs | wmaeomsin faon  Jass v [P la [sac 0
2{FERNANGE 2 SANGHEZ VIVIANA o |ieesss | omn Bot  |se P (‘,:‘5"5 TR [sAL 0
3|RUZ CAMARGO ROBERTO ANTONIO DN a0 | coveneszw |are e ov [l fea 0
4| CHURNE PORTILLO MAGALI EDELFRIDA ol |1es0st2 2o3ees|F [sor  fso  [sv [T fra Jsa 0
5|MICHEL LOPEZ aNA ROSA ¢ |1eorsss owosnosole [soL  fsor  fev [ fra fsa 0
8| JIJENA MICHEL ROBERT DANIEL ci |41so07e worieze|m lsor  [ao wp [P0 fsa 0
7| JIJENA CRELLAND ROBERT MARIO i 1660205 ool fsor  Jeou  |up (Wi s 0
8| MENDIETA ALEMAN MARIANA ¢ [s034488 nogesle [BoL |eod 7V ;375‘ T |saL 0
8| WAYAR TIRAO SIMON GERARDO ¢ |erorzrs otzaseolm [por  [so 18P ;m' A |saL 0
10|ROMERO MUROZ ERIKA KATHERINE P |aveeasr | aome0afF oo |coe 20V ;3799 A |w 0
11| CRELLANA AVILES JOHN EDWARD ol |s2s8588 1sosnge3lm BoL fsor  fav [ fgy 0
12| ORELLANA CAMPOS JOSEPH ANDRE ¢ |e32326 160 o O e T T 0
13| CAMPOS RODRIGUEZ PATRICIA o |aaner aomgs|e [soe e e [P [na |w 0
14|CESPEDES VIDAL DELIA MARISOL PP |seoosss oatneasle [mor  |eo v [Pl fsa 0
15| MOREIRA BALCERRAMA MARIA DANIELA ¢ |ss05002 osorngeolr [soL e [awv ;3502 A [SAL 0
15| WILLEMSEN RICK PP |nesgprac? | amonsoolm Mo [wo faav '5‘379? A |sa 0
17| FISCHER WEISS DAVID EDUARDO o |s208075 ooueerim [BoL  fsoe  fsov [T fea 0
18|ESPADA PERA PADLA LORENA o |r2ee07 ot N TR R GV [ PP P 0
19| SORUCO GARCIA MATHIUS BERNARDO ow [osucers | zoornoarim [Bor  fwme  fsav [T hua s 0
20|MORA VELIZ SALLY O |o4c0087 osoengeele [Bor  [sal v [P [sa 0
2 0
2 0
2 0
24 L 0
TRIX Z
PAX Zc ( ¢5 FEB 2023
TOTAL 2.2 o

VERIFICADOR BOL 003




CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES

112

Anexo | Estadisticas de Confiablidad General por Elementos

Varianza de

Media de escala escala si el

Correlacion total

si el elemento se elemento se ha de elementos

ha suprimido

suprimido

corregida

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

1. Las oficinas de la empresa
son comodas y accesibles a la
vista.

2. Los buses de la empresa
son modernos, conservados y
de buena apariencia externa.
3. Los buses de la empresa
son limpios e impecables por
dentro

4. Los buses de la empresa
estan con sus componentes
funcionando
(asientos,puertas,cortinas, cint
urén de seguridad, luces,
cargadores, calefaccion/aire
acondicionado, television y
bafo).

5.El personal de servicio se
mantiene uniformado,
identificado (credenciales),
con una apariencia limpia y

aseada.

151,02

150,52

150,35

150,50

150,53

142,143

139,787

142,978

140,395

141,144

324

,588

,555

,582

,587

,953

,950

,950

,950

,950
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6. La empresa cumple en su 150,62 141,827 446 ,951
debido tiempo todas las

promesas que hace a sus

clientes.

7. La empresa da soluciones 150,71 137,851 ,602 ,950
rapidas, en caso de fallas

técnicas del bus.

8. La empresa brinda un buen 150,52 140,037 ,556 ,950
servicio desde la primera vez.

9. La empresa cumple con la 150,37 143,378 ,491 ,951
ruta de viaje, horarios de

salida y llegada del bus.

10. El personal de la empresa 150,72 140,223 ,499 ,951
no comete errores al momento

del registro y emision de los

boletos.

11. El personal de la empresa 150,52 139,555 ,656 ,949
informa con precision y de

manera oportuna todas las

condiciones del servicio.

12. El personal de la empresa 150,51 139,806 ,659 ,949
siempre esté dispuesto a

ayudar y responder a sus

dudas como cliente.

13. El personal de la empresa 150,69 141,519 ,509 ,950
brinda atencion rapida y agil.

14.El personal de la empresa 150,57 137,534 ,689 ,949
le trasmite confianza.

15. Es seguro de realizar 150,41 141,690 ,624 ,950

transacciones con la empresa.
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16. El personal de la empresa 150,42 140,514 , 720 ,949
es amable.
17. El Conductor de la 150,37 141,557 ,638 ,950

empresa es habil conduciendo

el bus.

18. El personal de la empresa 150,54 139,018 , 736 ,949
demuestra conocimientos

suficientes sobre el servicio

que ofrece, como para

responder a sus preguntas.

19.El personal de la empresa 150,47 141,251 ,580 ,950
brinda una atencion

personalizada.

20. Los horarios de atencién 150,41 142,226 ,602 ,950
gue tiene la empresa, son

adecuados para el cliente.

21. El personal de la empresa 150,61 136,740 722 ,949
comprende las situaciones del

cliente y ofrece lo mejor para

el interés del cliente.

22. El personal de la empresa 150,46 140,358 ,683 ,949
facilita la compra de su boleto

de acuerdo a sus

necesidades.

23. Siente que la empresa se 150,72 137,723 , 723 ,949
identifica con usted.

24. Le gusta el servicio que le 150,50 138,449 ,828 ,948
brinda "Trans Juérez "

25. Se siente conforme con la 150,44 140,963 ,696 ,949

comodidad de los buses.
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26. Se siente conforme con el 150,50 138,788 ,824 ,948
desempefio del personal de la

empresa.

27. El servicio que le 150,52 138,787 737 ,949
brindaron es como usted

esperaba.

28. La calidad de los buses es 150,50 138,681 JT77 ,949
como usted lo esperaba.

29. En "Trans Juarez " existen 150,48 139,502 776 ,949
las comodidades y confort

para una buena experiencia

de viaje.

30. Se siente satisfecho con 152,54 147,429 ,005 ,960
los precios en relacion a la

calidad de servicio.

31. Le satisfacen los horarios 150,44 140,517 ,679 ,949
de viaje que tiene la empresa.

32. Se encuentra satisfecho 150,53 137,894 ,760 ,949
con las facilidades de compra

y pago que ofrece la empresa.

33. Disfruta del viaje y la 150,43 140,373 , 726 ,949
comodidad del servicio.

34. Recomendaria el servicio 150,52 139,752 , 732 ,949

de la empresa.
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Anexo J Estadisticas de con fiabilidad de la variable calidad del servicio por elementos

Media de
escala si el Varianza de escala Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
elemento se ha si el elemento se  de elementos si el elemento se
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
1. Las oficinas de la empresa son 97,35 57,139 ,339 ,928
comodas y accesibles a la vista.
2. Los buses de la empresa son 96,85 55,700 ,612 ,921
modernos, conservados y de buena
apariencia externa.
3. Los buses de la empresa son 96,67 57,901 ,567 ,922
limpios e impecables por dentro
4. Los buses de la empresa estan con 96,82 56,040 ,614 ,921
sus componentes funcionando
(asientos, puertas, cortinas, cinturon
de seguridad, luces, cargadores,
calefaccién/aire acondicionado,
television y bafio).
5.El personal de servicio se mantiene 96,86 56,783 ,589 ,921
uniformado, identificado
(credenciales), con una apariencia
limpia y aseada.
6. La empresa cumple en su debido 96,95 57,211 ,443 ,924

tiempo todas las promesas que hace a

sus clientes.

7. La empresa da soluciones rapidas, 97,04 54,731 ,595 ,922
en caso de fallas técnicas del bus.

8. La empresa brinda un buen servicio 96,85 56,040 ,558 ,922

desde la primera vez.
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9. La empresa cumple con la ruta de 96,70 58,284 ,482 ,923
viaje, horarios de salida y llegada del

bus.

10. El personal de la empresa no 97,04 56,364 ATT ,924
comete errores al momento del

registro y emision de los boletos.

11. El personal de la empresa informa 96,85 55,683 ,669 ,920
con precisién y de manera oportuna

todas las condiciones del servicio.

12. El personal de la empresa siempre 96,84 56,028 ,649 ,920
esta dispuesto a ayudar y responder a

sus dudas como cliente.

13. El personal de la empresa brinda 97,02 57,196 487 ,923
atencion rapida y agil.

14.El personal de la empresa le 96,89 54,292 711 ,919
trasmite confianza.

15. Es seguro de realizar 96,73 57,572 ,563 ,922

transacciones con la empresa.

16. El personal de la empresa es 96,75 56,438 717 ,920
amable.
17. El Conductor de la empresa es 96,70 57,159 ,626 ,921

habil conduciendo el bus.

18. El personal de la empresa 96,87 55,545 , 726 ,919
demuestra conocimientos suficientes

sobre el servicio que ofrece, como

para responder a sus preguntas.

19.El personal de la empresa brinda 96,80 56,699 ,601 ,921

una atencion personalizada.
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20. Los horarios de atencién que tiene

la empresa, son adecuados para el

cliente.

21. El personal de la empresa

comprende las situaciones del cliente

y ofrece lo mejor para el interés del

cliente.

22. El personal de la empresa facilita

96,73 57,607
96,94 54,148
96,79 56,633

la compra de su boleto de acuerdo a

sus necesidades.

,585 ,922
,706 ,919
,638 ,921

Anexo K Estadisticas de con fiabilidad de la variable de satisfaccion de los clientes por

elementos

Varianza de

Media de escala escala si el

si el elemento se elemento se ha de elementos

Correlacion total Alfa de Cronbach

si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
23. Siente que la empresa se 49,24 18,737 , 701 ,878
identifica con usted.
24. Le gusta el servicio que le 49,02 18,982 ,821 ,873
brinda "Trans Juarez "
25. Se siente conforme con la 48,96 19,802 , 715 ,880
comodidad de los buses.
26. Se siente conforme con el 49,03 19,115 ,815 ,874
desempefio del personal de la
empresa.
27. El servicio que le brindaron 49,04 18,989 , 750 ,876
es como usted esperaba.
28. La calidad de los buses es 49,03 19,115 , 755 ,876

como usted lo esperaba.
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29.En "Trans Juérez " existen las 49,00 19,196 ,811 ,874
comodidades y confort para una

buena experiencia de viaje.

30. Se siente satisfechos con los 51,06 21,701 ,005 ,948
precios en relacion a la calidad

de servicio.

31. Le satisfacen los horarios de 48,96 19,874 ,635 ,882
vigje que tiene la empresa.

32.Se encuentra satisfecho con 49,05 18,908 ,718 877
las facilidades de compray pago

gue ofrece la empresa.

33. Disfruta del viaje y la 48,96 19,561 , 751 ,878
comodidad del servicio.

34. Recomendaria el servicio de 49,04 19,382 , 741 ,877

la empresa.

Anexo L Promedio total de la calidad del servicio por dimensiones

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES N Media | Minimo | Méaximo
Valido | Perdidos
Tangibilidad 113 0 4,5681 3,40 5,00
Fiabilidad 113 0 4,5628 3,60 5,00
Capacidad de respuesta 113 0 4,5752 3,67 5,00
Seguridad 113 0 4,6885 3,60 5,00
Empatia 113 0 4,6637 3,50 5,00

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.
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Anexo M Promedio de la Dimensién de Tangibilidad por Elemento

Dimensién de Tangibilidad
N
ITEMS Media Minimo | Méaximo
Valido | Perdidos
1. Las oficinas de la empresa son cémodas y
113 0 4,13 1 5
accesibles a la vista.
2. Los buses de la empresa son modernos,
113 0 4,63 2 5
conservados y de buena apariencia externa.
3. Los buses de la empresa son limpios e
113 0 4,81 3 5
impecables por dentro
4. Los buses de la empresa estan con sus
componentes funcionando (asientos, puertas,
cortinas, cinturén de seguridad, luces, 113 0 4,65 3 5
cargadores, calefaccién/aire acondicionado,
television y bafio).
5. El personal de servicio se mantiene
uniformado, identificado (credenciales), con una 113 0 4,62 3 5
apariencia limpia y aseada.

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

En esta tabla se puede observar como influyen los items de los elementos tangibles en su
nivel de percepcion.

Interpretacion: EI promedio mas bajo de percepcion en la dimensién de tangibilidad es del
item 1 con un promedio de 4,13, y el promedio mas alto de percepcion del item 3 con un promedio

de 4,81.
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Anexo N Promedio de la Dimension de Fiabilidad por Elementos

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

Dimension de fiabilidad
N
Medi
ITEMS Perdid Minimo | Maximo
Valido a
0s
6. La empresa cumple en su debido tiempo todas las
113 0 4,53 3 5
promesas que hace a sus clientes.
7. La empresa da soluciones rapidas, en caso de fallas
113 0 4,44 2 5
técnicas del bus.
8. La empresa brinda un buen servicio desde la
113 0 4,63 2 5
primera vez.
9. La empresa cumple con la ruta de viaje, horarios de
113 0 4,78 3 5
salida y llegada del bus.
10. El personal de la empresa no comete errores al
113 0 4,43 3 5
momento del registro y emisién de los boletos.

En el siguiente cuadro se puede observar el promedio de cada item en la dimensién de la

fiabilidad del servicio, del cual se evidencia que el promedio méas alto de la percepcion de los

clientes con respecto a la fiabilidad es del item 9 con un promedio de 4,78 y el promedio mas bajo

de percepcidn sobre la fiabilidad es de 4,43.
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Anexo O Promedio de la Dimensién de Capacidad de Respuesta por Elemento

Dimension de capacidad de respuesta

atencion rapida y agil.

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

N
ITEMS Media | Minimo | Méaximo
Valido Perdidos

11. El personal de la empresa informa con

precision y de manera oportuna todas las 113 0 4,63 3 5
condiciones del servicio.

12. El personal de la empresa siempre esta

dispuesto a ayudar y responder a sus dudas 113 0 4,64 3 5
como cliente.
13. El personal de la empresa brinda

113 0 4,46 3 5

Asi mismo se puede observar el promedio de cada item en la dimensién de capacidad de

respuesta del servicio, del cual se evidencia que el promedio mas alto de la percepcion de los

clientes con respecto a la capacidad de respuesta es del item 12 con un promedio de 4,64 vy el

promedio mas bajo de percepcidn sobre la fiabilidad es del item 13 con 4,46 de promedio.
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Anexo P Promedio de la Dimension de Seguridad por Elementos

Dimension de Seguridad
N Mini
ITEMS Media Maximo
Valido | Perdidos mo
14.El personal de la empresa le trasmite confianza. 113 0 4,58 2 5
15. Es seguro de realizar transacciones con la
113 0 4,74 3 5
empresa.
16. El personal de la empresa es amable. 113 0 4,73 3 5
17. El Conductor de la empresa es habil
113 0 4,78 3 5
conduciendo el bus.
18. El personal de la empresa demuestra
conocimientos suficientes sobre el servicio que 113 0 4,61 3 5
ofrece, como para responder a sus preguntas.

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

Asi mismo En el siguiente cuadro se puede observar el promedio de cada item en la
dimension de seguridad del servicio, del cual se evidencia que el promedio mas alto de la
percepcion de los clientes con respecto a la seguridad es del item 17 con un promedio de 4,78 y el

promedio mas bajo de percepcidn sobre la fiabilidad es del item 14 con 4,58 de promedio.
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Anexo Q Promedio de la Dimensidén de Empatia por Elemento

Dimension de Empatia
N
ITEMS Media | Minimo | Maximo
Valido Perdidos
19.El personal de la empresa brinda una
113 0 4,68 2 5
atencion personalizada.
20. Los horarios de atencion que tiene la
113 0 4,74 4 5
empresa, son adecuados para el cliente.
21. El personal de la empresa comprende las
situaciones del cliente y ofrece lo mejor para 113 0 4,54 2 5
el interés del cliente.
22. El personal de la empresa facilita la
compra de su boleto de acuerdo a sus 113 0 4,69 3 5
necesidades.

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

Asi mismo En este cuadro se puede observar el promedio de cada item en la dimensién de

empatia del servicio, del cual se evidencia que el promedio més alto de la percepcion delos clientes

con respecto a la seguridad es del items 20 con un promedio de 4,74 y el promedio mas bajo de

percepcion sobre la fiabilidad es del item 21 con 4,54 de promedio.

Anexo R Promedio total calidad

Valido Perdidos

Minimo

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.
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Anexo S Promedio del Rendimiento Percibido por items

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

Rendimiento percibido
N Mini Maxi
ITEMS Media
Valido | Perdidos mo mo
23. Siente que la empresa se
113 0 4,43 3 5
identifica con usted.
24. Le gusta el servicio que le brinda
113 0 4,65 3 5
"Trans Juarez "
25. Se siente conforme con la
113 0 471 4 5
comodidad de los buses.
26. Se siente conforme con el
desempefio del personal de la 113 0 4,65 3 5
empresa.
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Anexo T Promedio de las Expectativas Cumplidas por items

Cumplimiento de expectativas

para una buena experiencia

de viaje.

Anexo U Promedio de los Niveles de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.

N
ITEMS Media Minimo Maximo
Valido Perdidos
27. El servicio que le brindaron
113 0 4,63 3 5
es como usted esperaba.
28. La calidad de los buses es
113 0 4,65 3 5
como usted lo esperaba.
29. En "Trans Juarez " existen
las comodidades y confort
113 0 4,67 3 5

Nivel de satisfacciéon

empresa.

N
ITEMS Media Minimo Maximo
Valido Perdidos
30. Se siente satisfecho con
los precios en relacion a la 113 0 3,83 2 5
calidad de servicio.
31. Le satisfacen los
horarios de viaje que tiene la 113 0 4,71 3 5
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32. Se encuentra satisfecho
con las facilidades de
compray pago que ofrece la
empresa.

113

4,62

33. Disfruta del viaje y la
comodidad del servicio.

113

4,72

34. Recomendaria el servicio

de la empresa.

113

4,63

Fuente: Elaboracidn propia a base del Reporte de SPSS V27.

Anexo V Promedio del Grado de Satisfaccion en General de la Satisfaccién de los Clientes por

Dimensiones
Estadisticos
Dimensiones Vaiido Perdidos Media Minimo Maximo
Total. Rendimiento
- 113 0 4,61 3,50 5,00
percibido
Cumplimiento de las
. 113 0 4,65 3,00 5,00
Expectativas
Total, Niveles de
. L 113 0 4,50 3,20 5,00
satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia a base del Reporte de SPSS V27.




