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PRESENTACIÓN 

La presente tesis tiene como finalidad determinar la relación entre la gestión logística y 

la calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. En tal sentido, la tesis se ha estructurado de la 

siguiente manera: 

 “En la primera parte se desarrolla la introducción, donde se da a conocer la 

realidad problemática, el planteamiento del problema, la hipótesis, los objetivos, las 

variables de investigación, la justificación, los trabajos previos, las teorías relacionadas 

al tema y la definición de términos básicos.” 

“En la segunda parte se describe el método, el cual comprende el tipo y diseño 

de investigación, población y muestra, las técnicas de recolección de datos, la validez y 

confiabilidad de los instrumentos, el método de análisis de datos y los aspectos éticos de 

la investigación.” 

“En la tercera parte se encuentran los resultados descriptivos, la prueba de 

normalidad y la contrastación de la hipótesis; en la cuarta parte se desarrolla la 

discusión, en la quinta parte se registran las conclusiones obtenidas en la investigación, 

y en la sexta parte se registra las recomendaciones.” 

Finalmente se muestra las referencias bibliográficas, los anexos como son el 

instrumento, la base de datos, la declaración de autenticidad y la autorización de 

consentimiento de publicación.  
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RESUMEN 

 

El presente estudio titulada “Gestión logística y calidad de servicios en la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021” se planteó principalmente 

a que los trabajadores de la empresa carecen de planteamiento de estrategias en algunas 

áreas de la organización. En consecuencia, “la presente investigación fue determinar la 

relación entre la gestión logística y la calidad de servicios en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. Para lo cual se 

condujo bajo una metodología de enfoque básico, nivel correlacional, con diseño no 

experimental de corte transversal. Asimismo, la muestra estuvo integrada por 15 

trabajadores de la empresa, a quienes se les aplicó un cuestionario constituido por 40 

ítems con una escala de respuesta de tipo Likert. Finalmente, se logró determinar la 

relación entre la gestión logística y la calidad de servicios en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., se obtuvo un coeficiente de 

correlación Rho = 0.809 y un p-valor = 0.000,” asimismo el 35.4% de trabajadores 

afirmó que la gestión logística es favorable en la empresa, no obstante, se considera que 

solo el 13% de los trabajadores se encuentran totalmente satisfechos. 

 

Palabras clave: Gestión logística, calidad de servicio, y transporte.  
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ABSTRACT 

 

The present study entitled "Logistics management and quality of services in the 

Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021" was mainly 

proposed that the workers of the company lack a strategy approach in some areas of the 

organization. Consequently, “the present research was to determine the relationship 

between logistics management and the quality of services in the workers of the 

Transport and Tourism Company Rasuhuillca SAC, Ayacucho 2021. For which it was 

conducted under a methodology of basic approach, correlational level, with non-

experimental cross-sectional design. Likewise, the sample was made up of 15 company 

workers, to whom a questionnaire consisting of 40 items with a Likert-type response 

scale was applied. Finally, it was possible to determine the relationship between 

logistics management and the quality of services in the workers of the Rasuhuillca SAC 

Transport and Tourism Company, a correlation coefficient of Rho = 0.809 and a p-value 

= 0.000,” also 35.4%. of workers stated that logistics management is favorable in the 

company, however, it is considered that only 13% of workers are fully satisfied. 

 

Keywords: Logistics management, quality of service, and transportation. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

El servicio de transporte es considerado como un elemento fundamental para el 

desarrollo y la competitividad de una nación, asimismo, generan grandes efectos en la 

población ante posibles cambios con los precios al momento de contar con el servicio y 

los efectos medio ambientales debido al uso de combustibles fósiles. Es en ese sentido, 

gran parte de la población considera que las empresas dedicadas al servicio de 

transporte, no cumplen con las perspectivas establecidas por los pasajeros, por tal 

motivo se prevé que una adecuada gestión logística en la empresa pueda mejorar dicha 

situación. 

A nivel internacional, la gestión logística cumple un papel importante, ya que en 

la actualidad las empresas suelen hacer servicios más innovadores y adaptarse al 

mercado, buscando siempre que las instituciones cambien en la variedad, conveniencia, 

personalización, calidad y reducción de costos. Por ello, las organizaciones suelen crear 

un sistema con componentes tangible e intangibles, con el propósito de ofrecer servicios 
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más sofisticados, y diversas tareas adicionales que son requeridos por la organización 

logística de sus clientes. 

En el Perú, la necesidad de implementar una mayor cantidad de medios de 

transportes resulta indispensable ante el continuo aumento de la población, lo cual hizo 

que las empresas descuidaran la calidad del servicio con los que ofrecen sus productos, 

un ejemplo claro de ello, se evidencia en el cumplimiento con la velocidad permitida 

durante el trayecto. Asimismo, se menciona que dicha situación es un problema que se 

replica en las demás provincias, es por ello que algunos especialistas coinciden en 

fortalecer la gestión logística dentro de la organización. 

La Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. con RUC 

20452833213 y partida registral N° 11034877, fue constituida en el 15 de setiembre del 

2006, por cuatro socios, quienes decidieron realizar el proceso de registro del nombre de 

la empresa, desde ese momento hasta la actualidad cuentan con una oficina central en la 

ciudad de Huamanga. Al pasar el tiempo, fue creciendo y ampliando su flota de 

conductores, sin embargo, mediante la observación se presentó las carencias de 

estrategias en algunas áreas de la organización, tales como la logística de la empresa, y 

como estaría afectando a la calidad de servicio a sus trabajadores y a sus clientes, ya que 

gran parte de ellos no se siente identificados con la misma, no absuelve algunas dudas, y 

carece los mecanismos para brindar un mejor servicio de calidad a los pasajeros. 

Se deduce que lo mencionado anteriormente, se debe a las dificultades presentes 

en la gestión logística de la empresa, ya que no hacen uso de las tecnologías de 

información y comunicación, tales como teléfonos inteligentes, correos, y sistemas de 

localización (GPS), ya que por estudio previos, permiten a las empresas a cumplir con 

los objetivos establecidos dentro de la organización, como la reducción de costos, 
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calidad en el servicio a los clientes, respuestas a los reclamos de manera oportuna, entre 

otros. 

En ese sentido, se considera oportuno realizar la presente investigación que 

posee como interrogante principal ¿En qué medida la gestión logística “se relaciona con 

la calidad de servicio en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021?, cuyo objetivo fue determinar la relación entre la 

gestión logística y la calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, a fin de encontrar la 

falencias propias en esta área de la organización, ya que será empleada posteriormente 

para la creación de estrategias que permitan fortalecer la organización logística y la 

calidad de servicio de los trabajadores y los clientes.” 

 

1.2. Planteamiento del problema 

1.2.1. Problema General 

¿En qué medida la gestión logística se relaciona con la calidad de servicio en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021? 

1.2.2. Problemas específicos 

- “¿Cómo se relaciona la tecnología de información con la calidad de servicio en 

los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021?” 

- “¿Cómo se relaciona los modos de transporte con la calidad de servicio en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021?” 
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- “¿Cómo se relaciona la gestión del transporte con la calidad de servicio en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021?” 

- “¿Cómo se relaciona los costos de transporte con la calidad de servicio en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021?” 

 

1.3. Hipótesis de la investigación 

1.3.1. Hipótesis general 

“La gestión logística se relaciona significativamente con la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021.” 

1.3.2. Hipótesis específicas 

- La tecnología de información se “relaciona significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 

- Los modos de transporte se relacionan significativamente “con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 

- La gestión de transporte se “relaciona significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 

- Los costos de transporte se relacionan significativamente “con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 
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1.4. Objetivos de la investigación 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar “la relación entre la gestión logística y la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

1.4.2. Objetivos específicos 

- Identificar la “relación entre la tecnología de información y la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 

- Encontrar la “relación entre los modos de transporte y la calidad de servicios en 

los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

- Identificar “la relación entre la gestión transporte y la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

- Encontrar la “relación entre los costos de transporte y la calidad de servicios en 

los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

 

1.5. Variables, dimensiones e indicadores 

En la “siguiente tabla 1 se detalla las variables, las dimensiones y los indicadores 

estipulados en el presente estudio.” 
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Variable X: Gestión logística 

Dimensiones: 

X1: Tecnologías e información 

X2: Modos de transporte 

X3: Gestión de transporte 

X4: Costo de transporte 

 

Tabla 1 
Operacionalización de la variable gestión logística 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 

valores 

Niveles y 

rango 

Tecnología 

de 

información  

- Llamadas de voz 

- Intercambio de datos 

- Servicio de mensajes cortos 

- Identificador por radio de 

frecuencia 

- Posición global 

 

1 

2 

3 

4 

 

5 

- Totalmente 

de 

desacuerdo 

- En 

desacuerdo 

- Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

- De acuerdo 

- Totalmente 

de acuerdo 

Ordinal 

Modos de 

transporte 

- Seguridad 

- Servicio directo 

- Carga completa 

- Tiempo de entrega 

- Usa de infraestructura vial 

 

6 

7 

8 

9 

10 

 

Gestión del 

transporte 

- Subcontratos con entidades 

- Servicio de transporte 

- Diferenciación en el servicio 

- Planificación operativa 

- Documentos de transporte 

 

11 

12 

13 

14 

15 
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Costos de 

transporte 

- Costo de pasaje 

- Costos variables 

- Costo fijo 

- Costo trayectoria 

- Distancia 

16 

17 

18 

19 

20 

 

 

Variable Y: Calidad de servicio 

Dimensiones: 

Y1: Seguridad 

Y2: Capacidad de respuesta 

Y3: Empatía 

Y4: Fiabilidad 

Y5: Elementos tangibles 

 

Tabla 2 
Operacionalización de la variable calidad de servicios 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 

valores 

Niveles 

y rango 

Seguridad - Colaboradores amables 

- Conocimiento de los 

colaboradores 

- Atención de los colaboradores 

- Confianza de los colaboradores 

1 

2 

 

3 

4 

 

- Totalmente 

de 

desacuerdo 

- En 

desacuerdo 

- Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

- De acuerdo 

- Totalmente 

de acuerdo 

Ordinal 

Capacidad 

de respuesta 

- Atención reclamos 

- Ayuda inmediata a los clientes 

- Comunicación efectiva 

- Disposición para un servicio 

rápido  

 

5 

6 

7 

8 
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Empatía - Horario de trabajo enfocados en el 

cliente 

- Necesidad de clientes 

- Servicio personalizado 

- Norma enfocada en los clientes 

 

9 

 

10 

11 

12 

 

 

Fiabilidad - Interés por resolver problemas 

- Servicio a tiempo promedio 

- Servicio de manera segura 

- Desempeño fiable 

13 

14 

15 

16 

 

 

Elementos 

tangibles 

- Instalaciones atractivas 

- Apariencia de equipo y materiales 

- Apariencia de la infraestructura 

- Apariencia de los colaboradores 

17 

18 

19 

20 

 

 

 

1.6. Justificación del estudio 

La gestión logística es considerado un tema importante, ya que las organizaciones lo 

utilizan continuamente, porque hoy en día vivimos en mundo globalizado, además por 

la coyuntura actual de la pandemia que se vive en la actualidad, “es vital que no solo 

entes estatales lo tengan en cuenta, sino también organismos privados que mediante la 

aplicación de estrategias será factible el cumplimiento en los procesos de desarrollo 

adecuado de la empresa, en aspectos tales como la diferenciación del servicio, 

planificación operativa, servicios de encomiendas, posición global, entre otros.” 

En ese sentido, “el presente estudio resulta de interés ya que buscará relacionar 

las variables gestión logística y calidad de servicios con la finalidad de generar 

conocimientos nuevos y coadyuvar en el desarrollo de la región, de la misma manera en 

la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., por ende se podrá tomar 
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acciones de mejora de acuerdo a los resultados evidenciados en la presente 

investigación." 

De la misma manera, presenta un aporte práctico para que la organización pueda 

corregir sus deficiencias que existe en la actualidad, por ende existirá mejores 

beneficios para los trabajadores de la empresa, por lo que permitirá estimular las 

capacidades y habilidades a fin de mejorar la calidad de servicio ofrecida a la población 

en general. 

Finalmente, la justificación metodológica “desarrolla las variables 

fundamentadas en un marco teórico basado en diferentes autores considerados por los 

investigadores, del mismo modo, se emplearon instrumentos de recopilación de 

información a fin de alcanzar el objetivo planteado en el presente estudio.” 

 

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales 

1.7.1. Antecedentes internacionales 

Yagchirema (2015) en su tesis “La logística y la satisfacción del cliente en la empresa 

Repartí S.A en la ciudad de Ambato” (Tesis de pregrado). Universidad Técnica de 

Ambato. Ecuador. Se buscó “investigar cuales son los factores determinantes de la 

logística y su relación con el nivel de la satisfacción del cliente en dicha empresa, para 

lo cual se condujo para carácter cualitativo y cuantitativo, nivel correlacional y una 

muestra de 148 clientes. Los resultados evidenciaron  que la cortesía y la amabilidad 

presenta una correlación de Rho de Spearman = 0.946 y p-valor = 0.000, la amabilidad 

presenta una correlación con la información de pagos lo cual presenta una correlación 

de Rho de Spearman = 0.928 y p-valor = 0.000, el producto solicitado presenta una 

correlación con el tiempo solicitado lo cual presenta una correlación de Rho de 

Spearman = 0.977 y p-valor = 0.000, y finalmente, el tiempo presenta una correlación 
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con el cumplimiento lo cual presenta una correlación de Rho de Spearman = 0.977 y p-

valor = 0.000.” La investigación concluyó que la logística y la satisfacción del cliente se 

relaciona significativamente, para lo cual se recomienda manejar el sistema logístico a 

fin de satisfacer a los clientes y no poder perder la credibilidad de la organización, de la 

misma manera implementar nuevas políticas para el personal encargado del área 

administrativa, cumpliendo las metas establecidas por la empresa. 

Zindom (2015) en su investigación: “Propuesta de un modelo de gestión para la 

mejora de los procesos logísticos de la flota de tracto camiones. Caso de estudio: 

Empresa Logimanta S.A.” (Tesis de posgrado). Universidad Politécnica Salesiana, 

Ecuador. Tuvo como objetivo proponer una modelo de gestión para mejorar los 

procesos logísticos, para lo cual se condujo bajo un modelo de investigación básico, y 

enfoque cuantitativo. La investigación concluyó que la logística es una herramienta 

eficaz para originar ventaja competitiva, tales como la distribución de los servicio y 

productos, suministro de bienes y servicios, y optimización de la producción a fin de 

satisfacer a los clientes mostrándoles un valor agregado. Asimismo, considera que la 

logística es importante en una organización, “ya que los clientes son más exigentes y 

necesitan que los servicios brindados lleguen a ellos de manera efectiva, de la misma 

manera, aportará en la toma de decisiones pues son fundamentales para la reducción de 

los costos dentro de la empresa.” 

Gellibert  (2015) en su tesis titulada: “Propuesta de mejora en procesos 

logísticos de la empresa Hidrosa S.A.  para maximizar la satisfacción del cliente” (Tesis 

de pregrado) Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. Ecuador Se buscó analizar 

la incidencia de dichos procesos en la satisfacción de los clientes, para lo cual se hizo 

uso de una metodología de enfoque cuantitativo y cualitativo, método deductivo, tipo de 

campo, bibliográfica, descriptiva, y una muestra integrada por 170 clientes. En ese 
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sentido, la investigación concluyó que la finalidad de la organización es optimizar la 

atención del servicio ofrecido al cliente, y revisar temas tales como la integración de 

herramientas tecnológicas, capacitación de recursos humanos, actualización de 

indicadores de gestión, para medir los resultados obtenidos periodo a periodo. En 

definitiva, la propuesta principal de la investigación fue crear un plan encargado de 

maximizar la satisfacción del cliente, mediante la creación de ventajas competitivas y 

bajar los costos generados por la actividad de transporte dentro de la organización. 

 

1.7.2. Antecedentes nacionales 

Zuñiga (2018) en su tesis: “La gestión logística y la calidad de servicio en los 

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018” (Tesis de pregrado) Universidad 

César Vallejo, Lima, Perú. El estudio buscó describir la relación entre la gestión 

logística y calidad de servicios en dicha empresa, “para lo cual se condujo bajo una 

metodología de nivel relacional, diseño no experimental transversal, la muestra estuvo 

integrada por 60 colaboradores de dicha empresa, a quienes se les aplicó un cuestionario 

de 20 ítems enfocada en una escala Likert. Los resultados evidenciaron que la gestión 

logística presenta una relación positiva y significativa con la calidad de servicio 

presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.937 y p-valor = 0.000, asimismo, 

el costo de transporte presenta una relación positiva y significativa con la calidad de 

servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.744 y p-valor = 0.000, el 

gestión del transporte presenta una relación positiva y significativa con la calidad de 

servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.744 y p-valor = 0.000, los 

modos del transporte presenta una relación positiva y significativa con la calidad de 

servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.866 y p-valor = 0.000, el 

costo de transporte presenta una relación positiva y significativa con la calidad de 
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servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.744 y p-valor = 0.000, 

finalmente, la tecnología de información presenta una relación positiva y significativa 

con la calidad de servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.744 y p-

valor = 0.000.” La investigación “concluyó que la gestión logística posee relación con la 

calidad de servicio, ante lo cual se recomienda que todos los jefes y encargados de la 

gerencia deben aplicar las herramientas y estrategias enfocada en las ventajas 

competitivas a fin de incrementar su capacidad frente a sus competidores, tales como el 

compromiso de los colaboradores, equipos tecnológicos, trato especial a los clientes, 

servicio seguro, e infraestructura.” 

Cuba (2018) en su tesis titulada: “La gestión logística y su influencia en nivel de 

satisfacción del usuario interno de Integramedica Perú S.A.C. Lima, 2018” (Tesis de 

pregrado). Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima, Perú. “La investigación tuvo 

como objetivo demostrar si la gestión logística influye en el nivel de satisfacción, para 

lo cual se condujo bajo un enfoque cuantitativo, diseño no experimental y nivel 

descriptivo, asimismo se aplicó una encuesta de 18 ítems a 52 trabajadores. Los 

resultados demuestran que la gestión logística tiene una influencia en el nivel de 

satisfacción del cliente reflejando un Chi-cuadrado de 33.88 > 26.296, asimismo, con 

respecto a las dimensiones de la primera variable, el abastecimiento oportuno influye 

positivamente en el nivel de satisfacción presentando un Chi-cuadrado de 27.92 > 

29.296, la gestión de almacén influye positivamente en el nivel de satisfacción 

presentando un Chi-cuadrado de 32.97 > 29.296, la estructura organizativa influye 

positivamente en el nivel de satisfacción presentando un Chi-cuadrado de 29.41 > 

29.296. La investigación concluyó que la gestión logística presenta una relación directa 

positiva con la satisfacción del usuario interno, ante lo cual recomienda que la empresa 

debe implementar indicadores clave de gestión logística para lograr mejorar el nivel de 
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satisfacción, tales como la selección de los insumos, selección de proveedores, y 

despacho.” 

Iman (2019) en su investigación: “Relación entre la calidad de servicio logístico 

y satisfacción del cliente en las agencias de carga para Mypes exportadoras de 

confecciones de Gamarra que hacen uso de transporte marítimo desde puerto del Callao 

2019” (Tesis de pregrado). Universidad San Ignacio de Loyola, Lima, Perú. “El estudio 

buscó determinar la relación entre el servicio logístico y satisfacción del cliente de las 

agencias de carga, para lo cual se condujo bajo un modelo metodológico de nivel 

relacional y diseño no experimental, asimismo se aplicó una encuesta a 72 personas a 

fin de encontrar la relación entre las variables planteadas. Los resultados evidenciaron 

que el servicio logístico tuvo relación con la satisfacción del cliente presentando un 

coeficiente de Rho de Spearman = 0.336 y p-valor = 0.002, asimismo, la calidad de 

servicio logístico operacional tuvo relación con la satisfacción del cliente presentando 

un coeficiente de Rho de Spearman = 0.286 y p-valor = 0.011, la calidad de servicio 

logístico relacional tuvo relación con la satisfacción del cliente presentando un 

coeficiente de Rho de Spearman = 0.242 y p-valor = 0.032. La investigación concluyó 

que la calidad de servicio logístico presenta una correlación positiva con la satisfacción 

del cliente, es por ello que en ese marco, se recomendó que las agencias de transporte 

deben de contar con equipo de ventas y equipos operacionales disponibles a fin de hacer 

frente a cualquier inconveniente.” 

 

1.7.3. Antecedentes locales 

Fernández (2019) en su tesis: “Gestión logística y la calidad de los servicios públicos en 

la Municipalidad Provincial de Huanta, Ayacucho, 2018” (Tesis de pregrado). 

Universidad Peruana de Ciencias e Informática, Ayacucho, Perú. Se buscó “determinar 
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en qué medida la gestión logística influye en la calidad de los servicios públicos en 

dicha municipalidad, para lo cual se condujo bajo un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, 

diseño no experimental y nivel explicativo, asimismo la muestra estuvo integrada por 56 

trabajadores de la empresa. Los resultados evidenciaron que la gestión logística tuvo 

relación con la calidad de servicio público presentando un coeficiente de Rho de 

Pearson = 0.799 y p-valor = 0.000, de la misma manera, la gestión de abastecimiento de 

bienes y servicios tuvo relación con la calidad de servicio público presentando un 

coeficiente de Rho de Pearson = 0.757 y p-valor = 0.000, la gestión de almacenamiento 

tuvo relación con la calidad de servicio público presentando un coeficiente de Rho de 

Pearson = 0.653 y p-valor = 0.000, y finalmente, la gestión de distribución de bienes y 

servicios tuvo relación con la calidad de servicio público presentando un coeficiente de 

Rho de Pearson = 0.518 y p-valor = 0.000. La investigación concluyó que la gestión 

puede lograr mejorar la calidad de servicio de dicha institución, ante lo cual se 

recomienda que resulta necesario la implementación funcional a los recursos humanos, 

tales como capacitaciones en sistemas administrativos automatizados.” 

 

1.8. Marco teórico 

 

1.8.1. Gestión logística. 

La logística es considerada como la conexión que entrelaza a las organizaciones que 

ofrecen un producto o prestan un servicio, con aquellos usuarios que desean adquirirlo, 

es por ello que a nivel internacional las organizaciones están en constante innovación 

para la reducción de costos incurridos en el transporte de pasajeros. 

 De acuerdo con Fontalvo, De La Hoz, y Mendoza (2019) la logística es  la 

ejecución de operaciones de la organización enfocadas en el flujo de los productos o 



27 

 

servicios ofrecidos por la empresa, en otras palabras, los gerentes tienen una percepción 

de los procesos logísticos como la entrega del producto o servicio al cliente desde los 

puntos ya sea de producción o embargue hacia los diferentes puntos de destino, 

asimismo, se consideraba dentro del modelado de nuevas formas de ahorro de espacio y 

reducción de costos en el transporte de los mismos, generando de tal manera, una mejor 

planificación del servicio a los usuarios. 

 En ese sentido, la gestión logística constituye un parte fundamental en el proceso 

de la cadena de suministro que busca una eficiente gestión de las diferentes operaciones 

propias de la organización, tales como control de pasajeros de viajes, y la planificación 

de algunos envíos de encomiendas. Desde un punto de vista más global, la logística se 

refiere a la recepción, producción y distribución de bienes y materiales en las cantidades 

solicitadas por el cliente hasta su destino final, o también es considerada como aquella 

estrategia que determina cómo su empresa gestiona sus productos o servicios, y la 

manera como son entregados a sus clientes.  

La actividad que hace parte del sistema logístico depende de la estructura 

organizacional de la empresa; por tanto, planear y controlar las actividades 

claves, las actividades de soporte y los flujos de información, son importantes 

para la logística del negocio. Los componentes década una de las actividades se 

asocia en el punto donde pueden tener lugar en la cadena de abastecimiento. 

(Sarache & Cardona, 2017, pág. 31). 

En definitiva, la gestión logística es considerada como la organización enfocada 

en la planificación, operación, detección de oportunidades para mejorar el flujo de 

servicios ofrecidos por la empresa, asimismo, es necesario enlazar los procesos de 

distribución, abastecimiento, consumidor o la distribución de los servicios. En ese 

sentido, la gestión logística posee las siguientes dimensiones: 
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1.8.1.1.Tecnología e información. 

Es considerado como un conjunto de elementos físicos y abstractos que se encuentran 

conectados organizadamente que permiten interactuar entre el receptor, emisor, y la 

información que fluye dentro de la empresa. 

 Según Carbonell, Kherfan y Rivadeneira (2018) las tecnologías e información 

son de vital importancia en las operaciones logísticas y cadenas de abastecimiento, ya 

que de ello depende que la empresa genere información precisa, visible y oportuna a fin 

de convertirse en un aliado indispensable para la organización. Con el paso del tiempo 

se logró demostrar que emplear la tecnología en la logística genera un mejor flujo de la 

información y reduce los costos incurridos dentro de la empresa. 

En ese sentido, un sistema tecnológico es un conjunto de elementos entrelazados 

de manera constituida, ya sea por objetivos físicos o abstractos que intervienen en la 

logística de la organización, es decir, los medios de comunicación son  indispensables 

para la operacionalización de las empresas de servicio, ello con la finalidad de conseguir 

la eficiencia y productividad. 

 

1.8.1.2.Modos de transporte. 

Son las diferentes maneras con la cual se conecta las redes operacionales y los vehículos 

que permiten el traslado, ya sean de personas, carga, productos, entre otros; partiendo 

desde un punto de origen hasta el lugar donde el usuario lo requiera. 

Según Castellanos (2015) es considerada como “las diferentes formas de 

conexión de redes operacionales y vehículos, el cual permiten el traslado de mercancías 

desde su origen hasta el destino podrían efectuarse por el transporte ferroviario, aéreo, 

carretera, marítimo o tuberías” (pág. 93). 
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En ese sentido, las empresas dedicadas al rubro de transportes requieren de 

unidades que proporcionen seguridad, un tiempo adecuado de entrega, y costos 

adecuados, con el propósito de brindar un servicio adecuado con parámetros altos de 

certeza. 

 

1.8.1.3.Gestión del transporte. 

El transporte es un elemento estratégico que tiene por finalidad garantizar la movilidad 

de cargas o pasajeros con el empleo de medio óptimos, de la misma manera, por ser el 

área en donde se centraliza la logística de las organizaciones, ya que obedece la forma 

como se realiza de la entrega de los productos o servicios, cumpliendo con la 

satisfacción de los clientes teniendo en cuenta el lugar adecuado y condiciones 

establecidas. En ese sentido, es indispensable evaluar los diferentes procesos que se 

comprende dentro de esta actividad, tales como el servicio al cliente, documentación 

necesaria, elocución del modo de transporte, y el costo del mismo. Acorde con Zapata 

(2020): 

La gestión de transportes es reducir los movimientos innecesarios y reducir el 

tiempo medio de dichos desplazamientos, así como la variación con respecto a 

ese valor promedio. Por ello es importante que los administradores de las 

operaciones de transportes consideren que la correcta gestión de la operación no 

radica únicamente en la reducción de los costos de transporte, ya que estos 

pueden llevar al deterioro de otros aspectos fundamentales del transporte que son 

igual de importantes, como la seguridad, la confiabilidad y el nivel de servicio. 

Asimismo, debe buscarse la reducción total de los desperdicios, que pueden estar 

asociados a tiempos muertos, subutilización de los vehículos, distancias y 
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recorridos innecesarios, uso de vehículos inapropiados, entre otros factores. 

(pág. 4) 

Es preciso indicar que gran parte de las empresas a nivel nacional, cuentan con 

procesos enfocados en estándares establecidos por el gobierno, no obstante, la logística 

con el cual emplean no es completamente seguro, e inclusive los riesgos ante la posible 

pérdida, o accidentes dentro de la carretera. 

 

1.8.1.4.Costo de transporte. 

Los costos de transporte terrestre son aquellos gastos incurridos por la empresa o el 

proveedor del servicio, al momento de realizar el transporte de pasajeros en los 

diferentes tramos ofrecidos por la organización, en ese sentido, es recurrente que la 

empresa clasifique sus costos de la siguiente manera, costos de capital, costos 

terminales, y costos de transporte. Acorde con Rodríguez, Milagros, & Rodríguez 

(2017): 

Un sistema de costos en una empresa, cuenta con la ventaja de poder usarse 

también como referencia para otras compañías que comparten las características 

establecidas del servicio de transportes. Se plantea una herramienta de gestión 

que facilita la toma de decisiones basadas en los costos de transportes 

calculados, proporciona detalles de la estructura de costos logísticos del sector e 

identifica los diferentes tipos de costos involucrados y cuales afectan más los 

costos totales de distribución desde las refinerías hasta las estaciones de servicio. 

(pág. 161) 

En ese sentido, los costos de transporte, son aquellos gastos incurridos durante el 

transporte de pasajeros, dentro de los cuales se considera el costo de los combustibles, 

alquiler de local, entre otros. Para ello resulta necesario implementar un sistema de 
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costos que permita controlar los precios ofrecidos al público, sin dejar de lado la calidad 

de servicio. 

 

1.8.2. Calidad de servicio. 

La calidad de servicio es la percepción que los clientes poseen con respecto a la 

actividad que la empresa realiza al momento de ofrecer sus servicios, por tal motivo es 

importante que sus operaciones sean confiables y con una interrupción mínima para el 

usuario final. Es en ese sentido, que en la actualidad, se recomienda a las organizaciones 

a incluir aplicaciones como voz, video, intercambio de archivos y transmisión de datos, 

ya que se han convertido en un aspecto indispensable en la gestión de una empresa y por 

ende, en el servicio que se ofrecen a sus clientes, es por ello que el significando de la 

calidad de servicio se ha vuelto cada vez más importante. Según Casas, Ibarra y Partida 

(2011): 

La calidad de los servicios se ha constituido en un elemento fundamental de la 

oferta de muchos sectores económicos. Actualmente, representa un aspecto 

diferenciador, un atributo indispensable para los consumidores o clientes de un 

servicio determinado, donde la evaluación a dicha calidad se encuentra ubicada 

en el plano competitivo. Por ello, a las organizaciones les corresponde comparar 

su desempeño con sus principales competidores aun cuando no sean proveedores 

de servicios sustitutos directos, debido a que los clientes comparan el servicio 

recibido de las diferentes organizaciones proveedoras. Es por ello, que es 

importante que los proveedores de servicios se preocupen por gestionar la 

calidad si desean tener éxito en un mercado en particular, mantener o 

incrementar sus utilidades o simplemente sobrevivir en un medio cada día más 

competitivo. (pág. 55) 
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La calidad de servicio incluye todas las interacciones de una empresa con sus 

clientes y socios, a ello se le suma el papel importante en la comprensión de cómo 

brindar un excelente servicio, ya que captura lo que los empleados experimentan en 

términos de prácticas organizacionales con respecto a la entrega de servicios. No 

obstante también influye en la motivación de los empleados con respecto al 

comportamiento del servicio. 

El término calidad usualmente se emplea como adjetivo, sin embargo es un 

sustantivo. La calidad es buena o es mala. Tradicionalmente, la calidad en un 

producto o servicio ha significado una aptitud para el uso deseado. Por sí sola, la 

calidad es la descripción de algún producto o servicio no infiriendo nada bueno a 

malo. La calidad no es un valor, sin embargo muchas veces se lo confunde con 

la palabra satisfacción que produce el producto o servicio al ser consumido. Una 

revisión de los distintos conceptos de calidad existentes, permite identificar 

cuatro aproximaciones principales a la calidad: basada en el producto, basada en 

el proceso, orientada al cliente y basada en el valor. Aunque estas distintas 

aproximaciones recogen gran parte de los estudios sobre calidad, la aplicación 

de las mismas a las actividades de servicios, y en concreto a las actividades 

turísticas, se hace difícil debido a las características específicas de las mismas. 

(Castellucci, 2015, pág. 32). 

En ese sentido, la calidad de servicio es considerada como un desajuste entre las 

expectativas que tienen los clientes y la percepción de cuan satisfactoria ha sido el 

servicio prestado, la cual es posible ser calculada a partir de la diferencia de los 

conceptos planteadas anteriormente, de ello se deduce que si la diferencia entre ambas 

es mayor, la perspectiva de los usuarios respecto a la calidad será mejor. 
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1.8.2.1.Seguridad. 

Es considerada de como los colaboradores brindan la atención a sus clientes para 

inspirar confianza en ellos por lo que será beneficioso para la empresa, teniendo en 

cuenta el comportamiento confiable de los empleados, la seguridad de los pasajeros, y el 

trato de los colaboradores. Según Cepal (2010). 

Esto se traduce en normativas crecientemente exigentes, mayor fiscalización y 

tendencia a perseguir la responsabilidad civil y hasta penal de los operadores que 

ejecutan servicios sin gestionar adecuadamente la seguridad. El no abordar de 

forma sistemática el tema de la seguridad en las operaciones de transporte es un 

riesgo económico enorme, la necesidad de responder por el valor de la carga, el 

costo de reponer vehículos, la sobredimensión de flota, el costo en imagen y 

deterioro de servicio afectan seriamente la sustentabilidad económica de las 

operaciones y la cobertura de todos estos riesgos a través de seguros significan 

un costo adicional importante, más aún para quienes no muestran buenos 

estándares de accidentabilidad o incidencias. (pág. 112) 

En definitiva, la seguridad se enfoca en la cortesía que brindan los colaboradores 

para expresar confianza a los clientes, asimismo, incluye las medidas bioseguridad y 

seguridad durante el trayecto del servicio ofrecido por la organización. 

 

1.8.2.2.Capacidad de respuesta. 

Cosiste en el cumplimiento de los servicios ofrecidos, es decir prometer algo y entregar 

lo establecido, ya que en ese sentido se filtra las estrategias necesarias para alcanzar 

dicho propósito, tales como la gestión de las promociones y publicidades. De acuerdo 

con Demuner, Becerril y Ibarra (2018): 
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La capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la acción tomada en base 

al conocimiento adquirido y las habilidades desarrolladas que potencian a la 

organización para comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el 

desempeño, la velocidad y la coordinación con que las acciones son 

implementadas y periódicamente revisadas. De esta forma las empresas con 

rápidas respuestas tienden a ser competidores superiores reconocidos por su 

agilidad, ingenio y por su capacidad de aprender de sus errores. Desde el 

aprendizaje organizacional, la capacidad de absorción integra una serie de 

rutinas necesarias para identificar y utilizar el conocimiento generado en el 

exterior. Para ello los integrantes de la organización usan su experiencia, 

habilidades, y capacidades de comunicación. (pág. 69) 

En definitiva, la capacidad de respuesta es la habilidad que posee la empresa, 

para encargarse de ofrecer el mejor servicio, enfocándose en el tiempo y calidad de lo 

establecido previamente. Para lo cual, es necesario focalizarse en la comunicación 

cuando el servicio se haya concluido, velar por el horario de los colaboradores, y velar 

por la disposición de atención por parte de los trabajadores.  

 

1.8.2.3.Empatía. 

La empatía es considerada como un aspecto fundamental dentro de la empresa, ello 

debido a que consiste en brindar un servicio o atención de manera personalizada a sus 

clientes. Así como menciona Acosta & Llorens (2015) “se trata de un constructo 

psicosocial, incluido en el componente empleado saludables. Los empleados saludables 

se refieren a aquellos empleados con recursos psicológicos positivos, que aparte de la 

empatía poseen cualidades como emociones positivas, confianza organizacional, entre 

otros”.  
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En resumen, la empatía al ser considerada como la disposición que poseen los 

colaboradores hacia los consumidores, entre los aspectos que se considera se encuentra, 

la intuición de las necesidades de los clientes, preocupación por la perspectiva, atención 

personalizada, horarios adecuados para los colaboradores, y atención individualizada. 

 

1.8.2.4.Fiabilidad. 

Es la probabilidad del funcionamiento adecuado para efectuar un servicio, cumpliendo 

con las entregas de manera efectiva, establecimiento de precios, y solución inmediata de 

inconvenientes.  

Acorde con Mejías, Godoy y Piña  (2018) “es la habilidad que tiene la 

organización para ejecutar los servicios prometidos, Incluye el interés, la comprensión 

de las necesidades, la atención personalizada y la realización del buen servicio desde la 

primera vez” (pág. 10). 

Para concluir, la fiabilidad es la probabilidad para realizar un servicio de calidad, 

es decir, es la apreciación que percibe el líder con respecto a las expectativas del cliente 

utilizando un conjunto de técnicas en la organización, a fin de tener una visión más clara 

del entendimiento del personal. Es por ello, que se requiere que los colaboradores no 

cometan errores durante su actividad laboral, cumplir con los tiempos establecidos, 

realizar el servicio adecuadamente, interés por resolución de problemas y cumplimiento 

del prometido. 

 

1.8.2.5.Elementos tangibles. 

Es todo aquello que se logra emplear durante el servicio brindado por la empresa, tales 

como el personal, infraestructura, materiales y equipos. Por lo generan son 
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cuantificables y medibles mediante sistemas de contabilización, no obstante su gestión 

adecuada engloba un uso óptimo de dichos bienes para poder alcanzar el éxito. 

Según Mejías, Godoy y Piña  (2018) forma parte de “la apariencia física de los 

equipos y del personal aceptable para realizar los servicios, así como también horarios 

del trabajo conveniente para los clientes, entre otros” (pág. 10) 

En definitiva, las habilidades que deben priorizarse en el uso de los elementos 

tangibles por parte de los trabajadores dentro del rubro de transporte, son la 

implementación de equipos de apariencia moderna, una infraestructura llamativa, 

uniformes para representación de la organización y equipos de comunicación acorde a 

las tendencias actuales.  

 

1.9. Definición de términos básicos  

 

1.9.1. Gestión logística. 

“La gestión logística es la ejecución de operaciones de la organización enfocadas en el 

flujo de los productos o servicios ofrecidos por la empresa” (Fontalvo, De La Hoz, & 

Mendoza, 2019). 

 

1.9.2. Gestión de calidad. 

“La calidad de los servicios se ha constituido en un elemento fundamental de la oferta 

de muchos sectores económicos. Actualmente, representa un aspecto diferenciador, un 

atributo indispensable para los consumidores o clientes de un servicio determinado” 

(Casas, Ibarra, & Partida, 2011). 
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1.9.3. Tecnologías e información. 

Las tecnologías e información cumplen un papel importante en las operaciones 

logísticas y cadenas de abastecimiento, ya que de ello depende que la empresa genere 

información precisa, visible y oportuna a fin de convertirse en un aliado indispensable 

para la organización (Carbonell, Kherfan, & Rivadeneira, 2018) 

 

1.9.4. Modos de transporte. 

“Las diferentes formas de conexión de redes operacionales y vehículos, el cual permiten 

el traslado de mercancías desde su origen hasta el destino podrían efectuarse por el 

transporte ferroviario, aéreo, carretera, marítimo o tuberías” (Castellanos, 2015). 

 

1.9.5. Gestión del transporte. 

La “gestión de transportes es reducir los movimientos innecesarios y reducir el tiempo 

medio de dichos desplazamientos, así como la variación con respecto a ese valor 

promedio” (Zapata, Vélez, & Arango, 2020). 

 

1.9.6. Costo de transporte. 

Un sistema de costos en una empresa, “cuenta con la ventaja de poder usarse también 

como referencia para otras compañías que comparten las características establecidas del 

servicio de transportes” (Rodríguez, Milagros, & Rodriguez, 2017). 

 

1.9.7. Seguridad. 

“Esto se traduce en normativas crecientemente exigentes, mayor fiscalización y 

tendencia a perseguir la responsabilidad civil y hasta penal de los operadores que 

ejecutan servicios sin gestionar adecuadamente” (Cepal, 2010). 
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1.9.8. Capacidad de respuesta. 

“La capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la acción tomada en base al 

conocimiento adquirido y las habilidades desarrolladas que potencian a la organización 

para comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el desempeño, la velocidad y 

la coordinación con que las acciones son implementadas y periódicamente revisadas” 

(Demuner, Becerril, & Ibarra, 2018). 

 

1.9.9. Empatía. 

Se trata de un constructo psicosocial, incluido en el componente empleado saludables 

(Acosta & Llorens, 2015). 

 

1.9.10. Fiabilidad. 

“Es la habilidad que tiene la organización para ejecutar los servicios prometidos, 

Incluye el interés, la comprensión de las necesidades, la atención personalizada y la 

realización del buen servicio desde la primera vez” (Mejías, Godoy, & Piña, 2018). 

 

1.9.11. Elementos tangibles. 

La “apariencia física de los equipos y del personal aceptable para realizar los servicios, 

así como también horarios del trabajo conveniente para los clientes, entre otros” 

(Mejías, Godoy, & Piña, 2018). 
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II. MÉTODO 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

 

2.1.1. Enfoque. 

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, Bernal (2016) sostiene que “se 

fundamente en la medición de las características de los fenómenos sociales, lo cual 

supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado, es decir, una 

serie de postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma 

deductiva” (pág. 72).  

Debido a ello, que esta investigación parte de un problema focalizado en la 

gestión logística y la calidad de servicios que ofrece en la Empresa de Transportes y 

Turismo Rasuhuillca S.A.C., teniendo en cuenta los fundamentos teóricos que 

dimensionaron dichas variables a fin de recolectar la información y obtener los 

resultados en base a la unidad de estudio. 

 

2.1.2. Tipo. 

Es de tipo aplicada, así como menciona Sánchez y Reyes (2015), que este tipo 

de investigación “se caracteriza por su interés en la aplicación de los conocimientos 
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teóricos a determinada situación concreta y las consecuencias prácticas que de ella se 

deriven” (pág. 37). Ante ello, en base a la realidad problemática planteada mencionada 

al inicio del presente trabajo de investigación, se buscará contrastar las teorías de 

gestión logística y calidad de servicio en la empresa, a fin de minimizar las posibles 

deficiencias que viene ocurriendo en la organización. 

 

2.1.3. Nivel. 

Corresponde a un nivel correlacional, al respecto Hernández, Fernández, y Baptista,  

(2014) afirmaron que los estudios de nivel correlacional buscan averiguar la correlación 

existente entre ambas variables, es decir, se determinará la relación entre la gestión 

logística y calidad de servicio en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C. 

 

2.1.4. Diseño de investigación 

El diseño de investigación es no experimental de corte transversal, al respecto Palella y 

Martins (2012) “considera que este diseño de investigación no incluye la manipulación 

del comportamiento de los fenómenos evaluados en un solo momento. En otras 

palabras, el presente estudio no presentó la manipulación del autor sobre las variables 

gestión logística y calidad de servicio durante el 2021, tal y como se muestra el 

siguiente diagrama”: 
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Donde: 

M:  Trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C. 

O1: Gestión logística. 

O2: Calidad de servicio. 

r: Relación. 

 

 

2.2. Población y muestra 

 

2.2.1. Población 

Para esta investigación como población se consideró a los trabajadores de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., los cuales suman a 15 trabajadores. 

 

2.2.2. Muestra 

En “cuanto a la muestra, fue obtenida mediante un muestreo no probabilístico de tipo 

censal, interpretándose el uso total del número de elementos considerados en la 

población, por ello la muestra estuvo conformada por 15 trabajadores.” 

 

2.3. Técnicas para la recolección de datos 

 

“La encuesta es un instrumento de carácter exploratorio donde se encuentra las 

preguntas que necesita la investigación para poder recaudar información, esta estrategia 

utiliza una encuesta que permitió la obtención de prácticas, conclusiones y estados de 

ánimo de las personas que fueron encuestadas” (Valderrama, 2015). 
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Para realizar la recolección de datos de las variables de estudio (gestión logística 

y calidad de servicio) “se utilizó la encuesta, lo cual implica el contacto directo con los 

elementos componentes de la muestra, a quienes se les proporcionó el instrumento a 

utilizar, un cuestionario, que se compone de interrogantes con orientación positiva y 

alternativas de respuesta cada una”, las que serán ponderadas en una escala de Likert del 

1 al 5 como opciones respuesta. 

 

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos 

 

2.4.1. Validez de los instrumentos 

Arias (2012) sostiene que “la validez del cuestionario significa que las preguntas o 

ítems deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la investigación. Es 

decir, las interrogantes consultaran solo aquello que se pretende conocer o medir” (pág. 

79). “Los instrumentos de recolección de datos a utilizar en el presente estudio serán 

validados mediante criterio de jueces, para la cual se contó con la opinión de tres 

expertos en la materia, que evaluarán los instrumentos empleando criterios específicos 

de objetividad y coherencia de los ítems propuestos.” 

 

2.4.2. Confiabilidad de los instrumentos 

Según Valderrama (2015) sostiene que la confiabilidad de un instrumento es 

fiable “si produce resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones” 

(pág. 215). 

Respecto a la confiabilidad, dado que el presente estudio utilizó un cuestionario, fue 

comprobado mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. 
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2.5. Procesamiento y análisis de datos 

 

2.5.1. Procesamiento 

Para realizar el procesamiento y análisis de datos, se recopilo la información 

mediante los instrumentos de recolección de datos, seguidamente para la tabulación de 

resultados se utilizó el Microsoft Excel – 2016, posteriormente para verificar la 

correlación de las variables se hizo el uso del programa estadístico SPSS versión 26, 

esto con la finalidad de interpretar los datos reflejados por dichas herramientas. 

 

2.5.2. Análisis de datos 

“El análisis de datos se realizó mediante el siguiente proceso, en primer lugar se 

desarrolló un proceso descriptivo de los datos obtenidos, el cual fue represento en tablas 

y figuras demostrando las frecuencias de las variables y dimensiones analizadas, 

asimismo, los resultados muestran una relación entre las variables, para lo cual se 

empleó el estadístico de Rho de Spearman. A continuación se muestra una tabla para su 

mejor interpretación:” 
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2.6. Aspectos éticos 

 

La ética es considerada como la obligación efectiva del investigador a llevar su 

perfeccionamiento personal, de la misma manera, refiriéndose a una decisión interna y 

libre de la expresión de los partícipes de la investigación. En ese sentido, el estudio se 

enmarco dentro de los siguientes aspectos éticos: 

Consentimiento informado, refiriéndose a que los trabajadores de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., participe con el respectivo llenado de la 

encuesta haciéndole conocer su anonimato. 

Asimismo, se enmarco dentro del principio de beneficencia y no maleficencia, 

ya que se determinó que esta investigación por su naturaleza no representa ningún tipo 

de riesgo tanto para el investigador, como para cada uno de los participantes del 

presente estudio, cabe señalar que durante la recopilación de la información se tuvo 

siempre en cuenta la confidencialidad, por lo cual se informó de ello al grupo de 

integrantes de la muestra. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1. Resultados descriptivos 

 

3.1.1. Resultados descriptivos de la variable gestión logística 

“Para representar los resultados con respecto a la variable gestión logística, se 

empleó una encuesta constituida de 20 preguntas, la cual estuvo clasificada según a cada 

variable considerada en la presente investigación, asimismo, se empleó preguntas con 

respuestas cerradas de escala de 1 al 5 (Escala Likert). En ese sentido, los resultados 

fueron descritos según a la variable gestión logística, y sus respectivas dimensiones 

tecnología e información, modos de transporte, gestión del transporte, y costos de 

transporte.” 

 

Variable X: Gestión logística 

 

Tabla 3 

Resultados de la variable gestión logística 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 1 6,7 6,7 13,3 
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“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

8 53,3 53,3 66,7 

“De acuerdo” 4 26,7 26,7 93,3 

“Totalmente de acuerdo” 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

Figura 1. Resultados de la variable gestión logística 

Interpretación 

Los resultados indican que sobre “la gestión logística de la Empresa de Transportes y 

Turismo Rasuhuillca S.A.C., que del 100% de los trabajadores, el 6.7% indicó que se 

encuentra totalmente en desacuerdo, el 6.7% en desacuerdo, el 53.3% ni de acuerdo ni 

en desacuerdo, el 26.7% de acuerdo, y finalmente el 6.7% totalmente de acuerdo. Este 

resultado demuestra que el 35.4% tiene niveles favorables con referencia la gestión 

logística , lográndose mejorar con la implementación de tecnologías para el transporte.” 
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Dimensión 1: Tecnología de información para el transporte 

 

 

Tabla 4 

Resultados de la dimensión tecnología de información para el transporte 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 1 6,7 6,7 13,3 

“Ni de acuerdo ni en  

desacuerdo” 

10 66,7 66,7 80,0 

“De acuerdo” 3 20,0 20,0 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

 

Figura 2. Resultados de la dimensión tecnología de información para el transporte. 
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Interpretación 

Los resultados reflejan los resultados con respecto a “la tecnología de información para 

el transporte de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., que del 100% 

de los trabajadores, el 6.7% indicó que se encuentra totalmente en desacuerdo, el 6.7% 

en desacuerdo, el 66.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente el 20% de 

acuerdo. Este resultado demuestra que el 20% tiene niveles favorables con respecto al 

uso de las tecnologías de información, el cual puede ser mejorado con capacitación en el 

uso de correo electrónicos”, actualizar una lista de clientes potenciales, y la 

implementación de un sistema de GPS, que brinde seguridad al momento de ofrecer sus 

servicios a sus clientes. 

Dimensión 2: Modos de transporte 

 

 

Tabla 5 
Resultados de la dimensión modos de transporte 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 2 13,3 13,3 20,0 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

10 66,7 66,7 86,7 

“De acuerdo” 2 13,3 13,3 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 
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Figura 3. Resultados de la dimensión modos de transporte. 

 

Interpretación 

Los resultados reflejan con respecto a modos de transporte para la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., que del 100% de los trabajadores, el 6.7% 

indicó que se encuentra “totalmente en desacuerdo, el 13.3% en desacuerdo, el 66.7% ni 

de acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente el 13.3% de acuerdo. Este resultado 

demuestra que el 13.3% tiene niveles favorables.” 
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Dimensión 3: Gestión de transporte 

 

Tabla 6 
Resultados de la dimensión gestión de transporte 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “En desacuerdo” 4 26,7 26,7 26,7 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

7 46,7 46,7 73,3 

“De acuerdo” 3 20,0 20,0 93,3 

“Totalmente de acuerdo” 1 6,7 6,7 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

Figura 4. Resultados de la dimensión gestión de transporte. 

Interpretación 

Los resultados reflejan con respecto a la gestión de transporte para la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., que del 100% de los trabajadores, el 26.7% 

indicó que se encuentra en desacuerdo, el 46.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% 

de acuerdo, y el 6.67% totalmente de acuerdo. Este resultado demuestra que el 26.7% 
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tiene niveles favorables, sin embargo demuestra carencias preocupantes con respecto al 

cumplimiento efectivo de la programación de actividades que brinda la empresa, 

asimismo como crear contratos que permita brindar sus servicios a entidades públicas y 

privadas. 

Dimensión 4: Costo de transporte 

 

Tabla 7 

Resultados de la dimensión costo de transporte 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 En desacuerdo 2 13,3 13,3 13,3 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

7 46,7 46,7 60,0 

De acuerdo 5 33,3 33,3 93,3 

Totalmente de acuerdo 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

 

Figura 5. Resultados de la dimensión costo de transporte. 
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Interpretación 

“Los resultados reflejan con respecto al costo de transporte para la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., del 100% de los trabajadores, el 13.3% 

indicó que se encuentra en desacuerdo, el 46.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 

33.3% de acuerdo, y el 6.67% totalmente de acuerdo. Este resultado demuestra que el 

40% presenta un indicador favorable con respecto al uso de los costos de la empresa.” 

 

 

3.1.2. Resultados descriptivos de la variable calidad de servicios 

Variable Y: Calidad de servicio 

 

 

Tabla 8 

Resultados de la variable calidad de servicio 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 1 6,7 6,7 13,3 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

11 73,3 73,3 86,7 

“De acuerdo” 1 6,7 6,7 93,3 

“Totalmente de acuerdo” 1 6,7 6,7 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 
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Figura 6. Resultados de la variable calidad de servicio. 

Interpretación 

“Los resultados indican que sobre la calidad de servicio de la Empresa de Transportes y 

Turismo Rasuhuillca S.A.C., del 100% de los trabajadores, el 6.7% indicó que se 

encuentra totalmente en desacuerdo, el 6.7% en desacuerdo, el 73.3% ni de acuerdo ni 

en desacuerdo, y finalmente el 6.7% de acuerdo y totalmente de acuerdo. Este resultado 

demuestra que el 13% tiene niveles favorables con referencia a la calidad de servicio.” 

 

Dimensión 1: Seguridad 

 

Tabla 9 
Resultados de la dimensión seguridad 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 1 13.3 13,3 20,0 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

10 46,7 46,7 66,7 

“De acuerdo” 3 33,3 33,3 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  
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Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

Figura 7. Resultados de la dimensión seguridad. 

 

Interpretación 

Los “resultados reflejan con respecto a la seguridad que brinda la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., del 100% de los trabajadores, el 6.7% indicó 

que se encuentra totalmente en desacuerdo, el 13.3% en desacuerdo, el 46.7% ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente el 33.3% de acuerdo. Este resultado demuestra 

que el 33.3% tiene niveles favorables con respecto a la seguridad que la empresa tiene 

con sus clientes, no obstante es recomendable que la empresa cuente con mayor 

retroalimentación en cuanto mantenimiento de sus vehículos y reglamento vial.” 
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Dimensión 2: Capacidad de respuesta 

 

Tabla 10 
Resultados de la dimensión capacidad de respuesta 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 1 6,7 6,7 13,3 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

10 66,7 66,7 80,0 

“De acuerdo” 3 20,0 20,0 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

 

 

 

Figura 8. Resultados de la dimensión capacidad de respuesta. 

 

 



56 

 

Interpretación 

Los resultados reflejan con respecto “a la capacidad de respuesta de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C.,  del 100% de los trabajadores, el 6.7% 

indicó que se encuentra totalmente en desacuerdo, el 6.7% en desacuerdo, el 66.7% ni 

de acuerdo ni en desacuerdo, y finalmente el 20% de acuerdo. Este resultado demuestra 

que el 20% tiene niveles favorables, sin embargo la gestión de un libro de reclamos y 

respuesta oportuna ante una eventualidad, son factores que mejorarían el servicio que 

brinda la empresa.” 

 

Dimensión 3: Empatía 

 

Tabla 11 
Resultados de la dimensión empatía 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “En desacuerdo” 3 20,0 20,0 20,0 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

7 46,7 46,7 66,7 

“De acuerdo” 5 33,3 33,3 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 
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Figura 9. Resultados de la dimensión empatía. 

 

Interpretación 

Los resultados reflejan con respecto a la gestión de empatía de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., del 100% de los trabajadores, el 20% indicó 

que se encuentra en desacuerdo, el 46.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 33.3% de 

acuerdo. “Este resultado demuestra que el 33.3% tiene niveles favorables, sin embargo 

sería adecuado ejecutar un trato especial con los clientes y comprender las necesidades 

de los mismos.” 

 

 

 

 

 

 



58 

 

Dimensión 4: Fiabilidad 

 

Tabla 12 
Resultados de la dimensión fiabilidad 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “Totalmente en desacuerdo” 1 6,7 6,7 6,7 

“En desacuerdo” 2 13,3 13,3 20,0 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

8 53,3 53,3 73,3 

“De acuerdo” 3 20,0 20,0 93,3 

“Totalmente de acuerdo” 1 6,7 6,7 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

 

 

Figura 10. Resultados de la dimensión fiabilidad 
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Interpretación 

Los resultados reflejan “con respecto a la fiabilidad que brinda la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., del 100% de los trabajadores, el 6.7% indicó 

que se encuentra totalmente en desacuerdo, el 13.3% en desacuerdo, el 53.3% ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de acuerdo, y el 6.67% totalmente de acuerdo.” Este 

resultado demuestra que el 26.6% presenta un indicador favorable con respecto a la 

fiabilidad que la empresa busca generar en sus trabajadores y por ende en sus clientes, 

mediante un servicio seguro y solución de problemas. 

 

 

Dimensión 5: Elementos tangibles 

 

Tabla 13 
Resultados de la dimensión elementos tangibles 

 

 “Frecuencia” “Porcentaje” 

“Porcentaje 

válido” 

“Porcentaje 

acumulado” 

 “En desacuerdo” 4 26,7 26,7 26,7 

“Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” 

8 53,3 53,3 80,0 

“De acuerdo” 2 13,3 13,3 93,3 

“Totalmente de acuerdo” 1 6,7 6,7 100,0 

“Total” 15 100,0 100,0  

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 
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Figura 11. Resultados de la dimensión elementos tangibles. 

 

Interpretación 

Los resultados reflejan con “respecto a los elementos tangibles de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., que del 100% de los trabajadores, el 26.7% 

indicó que se encuentra en desacuerdo, el 53.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 

13.3% de acuerdo, y el 6.67% totalmente de acuerdo. Este resultado demuestra que el 

20% presenta un indicador favorable con respecto al uso de elementos tangibles.” 
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3.2. Pruebas de normalidad 

Para la prueba de normalidad se consideró lo siguiente: 

Ho : La variable presenta una distribución normal. 

Hi : La variable no presenta una distribución normal. 

Estadístico empleado de contraste de hipótesis: Normalidad de Shapiro–Wilk (muestra 

menor a 50 datos). 

 

Tabla 14 

Normalidad 

 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Gestión logística ,875 15 ,040 

Tecnologías e información ,754 15 ,001 

Modos de transporte ,780 15 ,002 

Gestión de transporte ,868 15 ,031 

Costo de transporte ,881 15 ,049 

Calidad de servicio ,741 15 ,001 

Seguridad ,839 15 ,012 

Capacidad de respuesta ,754 15 ,001 

Empatía ,817 15 ,006 

Fiabilidad ,898 15 ,048 

Elementos tangibles ,837 15 ,011 

Fuente; Base de datos de la encuesta en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C. 

 

Interpretación 

 
Para ambas variables y sus respectivas dimensiones, se logró obtener una “significancia 

menor a 0.05, por tal motivo se acepta la hipótesis de investigación, es decir los datos 

presentan una distribución no normal, por ende se empleó el estadístico de Rho de 

Spearman.” 

  



62 

 

3.3. Contrastación de las hipótesis 

 

Prueba de hipótesis general 

Ho : La gestión logística “no se relaciona significativamente con la calidad de servicios 

en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

Hi : La “gestión logística se relaciona significativamente con la calidad de servicios en 

los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021.” 

Nivel de significancia 

α = 5% = 0.05 

Prueba estadística  

Tabla 15 
Resultados de “prueba de correlación entra la gestión logística y la calidad de servicios 

en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021. 

” 

   Gestión 

logística 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

logística 

 

Coeficiente de 

correlación  

1.000 0.809 

Sig. (Bilateral)  0.000 

N 15 15 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación  

0.809 1.000 

Sig. (Bilateral) 0.000  

N 15 15 

 

Regla de decisión 

p – valor < α = 5% = 0.05, se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

p – valor > α = 5% = 0.05, se acepta la hipótesis nula (Ho) 
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Decisión 

Acorde con “la tabla 15, se evidencia un p-valor = 0.000, siendo menor al nivel de 

significancia establecido en la regla de decisión, por tal motivo se acepta la hipótesis de 

investigación y rechaza la hipótesis nula, por tal motivo se corroboró que la gestión 

logística se relaciona significativamente con la calidad de servicios en los trabajadores 

de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. Además, 

se obtuvo un coeficiente de Rho = 0.809, la cual es una correlación positiva alta entre 

ambas variables, ante dicha situación, es posible mencionar que ante una mejor 

aplicación de la gestión logística , se tendrá una mejora en la calidad de servicio en la 

Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C.” 

 

Prueba de hipótesis especifica 1 

Ho : La tecnología “de información no se relaciona significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021.” 

Hi : La tecnología de información se “relaciona significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021.” 

 

Nivel de significancia 

α = 5% = 0.05 
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Prueba estadística  

 

Tabla 16 

Resultados de prueba de correlación entra la dimensión tecnología de información y la 

calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

 

   Tecnología e 

información 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Tecnología 

de 

información  

Coeficiente de 

correlación  

1.000 0.713 

Sig. (Bilateral)  0.003 

N 15 15 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación  

0.713 1.000 

Sig. (Bilateral) 0.003  

N 15 15 

 

Regla de decisión 

p – valor < α = 5% = 0.05, se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

p – valor > α = 5% = 0.05, se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Decisión 

Acorde con la “tabla 16, se evidencia un p-valor = 0.003, siendo menor al nivel de 

significancia establecido en la regla de decisión, por tal motivo se acepta la hipótesis de 

investigación y rechaza la hipótesis nula, por tal motivo se corroboró que la dimensión 

tecnología de información se relaciona significativamente con la calidad de servicios en 

los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021. Además, se obtuvo un coeficiente de Rho = 0.713, la cual es una correlación 

positiva alta, ante dicha situación, es posible mencionar que ante una mejor 

implementación de tecnologías e información, se tendrá una mejora en la calidad de 

servicio en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C.”  
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Prueba de hipótesis especifica 2 

Ho : Los modos “de transporte no se relacionan significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021.” 

Hi : Los modos de transporte se relacionan significativamente “con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021.” 

 

Nivel de significancia 

α = 5% = 0.05 

 

Prueba estadística  

 

Tabla 17 
Resultados de prueba de correlación entra la dimensión modos de transporte y la 

calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

 

   Modos de 

transporte 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Modos de 

transporte  

Coeficiente de 

correlación  

1.000 0.517 

Sig. (Bilateral)  0.048 

N 15 15 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación  

0.517 1.000 

Sig. (Bilateral) 0.048  

N 15 15 

 

Regla de decisión 

p – valor < α = 5% = 0.05, se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

p – valor > α = 5% = 0.05, se acepta la hipótesis nula (Ho) 
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Decisión 

Acorde con la “tabla 17, se evidencia un p-valor = 0.048, siendo menor al nivel de 

significancia establecido en la regla de decisión, por tal motivo se acepta la hipótesis de 

investigación y rechaza la hipótesis nula, por tal motivo se corroboró que la dimensión 

modos de transporte se relaciona significativamente con la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021. Además, se obtuvo un coeficiente de Rho = 0.517, la cual es una correlación 

positiva moderada, ante dicha situación, es posible mencionar que ante una mejor 

administración de los modos de transporte, se tendrá una mejora en la calidad de 

servicio en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C.” 

 

Prueba de hipótesis especifica 3 

 

“Ho : La gestión de transporte no se relaciona significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021.” 

“Hi : La gestión de transporte se relaciona significativamente con la calidad de servicios 

en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

 

Nivel de significancia 

α = 5% = 0.05 
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Prueba estadística  

 

Tabla 18 
Resultados “de prueba de correlación entre la dimensión gestión de transporte y la 

calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 

 

   Gestión de 

transporte 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Gestión de 

transporte  

Coeficiente de 

correlación  

1.000 0.590 

Sig. (Bilateral)  0.020 

N 15 15 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación  

0.590 1.000 

Sig. (Bilateral) 0.020  

N 15 15 

 

Regla de decisión 

p – valor < α = 5% = 0.05, se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

p – valor > α = 5% = 0.05, se acepta la hipótesis nula (Ho) 

 

Decisión 

Acorde con la “tabla 18, se evidencia un p-valor = 0.020, siendo menor al nivel de 

significancia establecido en la regla de decisión, por tal motivo se acepta la hipótesis de 

investigación y rechaza la hipótesis nula, por tal motivo se corroboró que la dimensión 

modos de transporte se relaciona significativamente con la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021. Además, se obtuvo un coeficiente de Rho = 0.590, la cual es una correlación 

positiva moderada, ante dicha situación, es posible mencionar que ante una mejor 

administración de la gestión de transporte, se tendrá una mejora en la calidad de servicio 

en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C.”  
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Prueba de hipótesis especifica 4 

“Ho : Los costos de transporte no se relacionan significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021.” 

“Hi : Los costos de transporte se relacionan significativamente con la calidad de servicios 

en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021.” 

 

Nivel de significancia 

α = 5% = 0.05 

 

Prueba estadística  

 

Tabla 19 

Resultados de “prueba de correlación entra la dimensión costos de transporte y la 

calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021.” 

 

   Costo de 

transporte 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Costo de 

transporte  

Coeficiente de 

correlación  

1.000 0.600 

Sig. (Bilateral)  0.018 

N 15 15 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación  

0.600 1.000 

Sig. (Bilateral) 0.018  

N 15 15 

 

Regla de decisión 

p – valor < α = 5% = 0.05, se rechaza la hipótesis nula (Ho) 

p – valor > α = 5% = 0.05, se acepta la hipótesis nula (Ho) 
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Decisión 

Acorde con la “tabla 19, se evidencia un p-valor = 0.018, siendo menor al nivel de 

significancia establecido en la regla de decisión, por tal motivo se acepta la hipótesis de 

investigación y rechaza la hipótesis nula, por tal motivo se corroboró que la dimensión 

costo de transporte se relaciona significativamente con la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021. Además, se obtuvo un coeficiente de Rho = 0.600, la cual es una correlación 

positiva moderada, ante dicha situación, es posible mencionar que ante una mejor 

administración de los costos de transporte, se tendrá una mejora en la calidad de 

servicio en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C.” 
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IV. DISCUSIÓN 

En la presente “investigación, tuvo como finalidad determinar la relación entre la 

gestión logística y la calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, para lo cual se realizó el 

desarrollo y análisis del objetivo general y específicos. Asimismo, fue necesario 

recorrer al análisis de diferentes investigadores que conceptualicen las variables y 

dimensiones.” 

Acorde “con el objetivo general, se logró determinar la relación entre la gestión logística 

y la calidad de servicios en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, se evidenció un coeficiente de correlación Rho = 

0.809 y un p-valor = 0.000, asimismo se procedió a definir las variables de 

investigación, dichos resultados se asemejan los obtenidos por Zuñiga (2018), donde se 

evidenció que la gestión logística presenta una relación positiva y significativa con la 

calidad de servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.937 y p-valor 

= 0.000, de la misma manera, Cuba (2018) , demostró que la gestión logística tiene una 

influencia en el nivel de satisfacción del cliente reflejando un Chi-cuadrado de 33.88 > 

26.296. Seguidamente, según Zindom (2015), la logística es una herramienta eficaz para 

originar ventaja competitiva, tales como la distribución de los servicio y productos, 

provisión de bienes y servicios, y optimización de la producción a fin de satisfacer a los 

clientes mostrándoles un valor agregado. Asimismo, considera que la logística es 

importante en una organización, debido a que los clientes son más exigentes y necesitan 

que los servicios brindados lleguen a ellos de manera efectiva, de igual manera, 

Gellibert  (2015), sostiene que la empresa busca la atención del servicio ofrecido al 

cliente, y debe revisar temas tales como la integración de herramientas tecnológicas, 
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capacitación de recursos humanos, actualización de indicadores de gestión, para medir 

los resultados obtenidos periodo a periodo.” 

“Con el respecto al primer objetivo específico, se logró determinar la relación 

entre las tecnologías de información y la calidad de servicios en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, se evidenció 

un coeficiente de correlación Rho = 0.713 y un p-valor = 0.003, dichos resultados se 

asemejan a los obtenidos por Zuñiga (2018), quien en su estudio se demuestra que la 

tecnología de información presenta una relación positiva y significativa con la calidad 

de servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.744 y p-valor = 

0.000.” 

“Con el respecto al segundo objetivo específico, se logró determinar la relación 

entre la dimensión modos de transporte y la calidad de servicios en los trabajadores de 

la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, se evidenció 

un coeficiente de correlación Rho = 0.517 y un p-valor = 0.048, dichos resultados se 

asemejan a los obtenidos por Zuñiga (2018), quien en su investigación demostró que los  

modos del transporte presenta una relación positiva y significativa con la calidad de 

servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.866 y p-valor = 0.000, 

asimismo, Iman (2019), concluyó que la calidad de servicio logístico relacional tuvo 

relación con la satisfacción del cliente presentando un coeficiente de Rho de Spearman 

= 0.242 y p-valor = 0.032” 

“Con el respecto al tercer objetivo específico, se logró determinar la relación 

entre la dimensión gestión de transporte y la calidad de servicios en los trabajadores de 

la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, se evidenció 

un coeficiente de correlación Rho = 0.517 y un p-valor = 0.048, dichos resultados se 

asemejan a los obtenidos por Zuñiga (2018), quien en su investigación demostró que la  
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gestión del transporte presenta una relación positiva y significativa con la calidad de 

servicio presentando una correlación de Rho de Spearman = 0.744 y p-valor = 0.000, 

asimismo, Cuba (2018), sostiene que la gestión de almacén influye positivamente en el 

nivel de satisfacción presentando un Chi-cuadrado de 32.97 > 29.296. De igual manera, 

la teoría de Zapata, Vélez y Arango (2020) sostuvo que la gestión de transportes es 

reducir los movimientos innecesarios y reducir el tiempo medio de dichos 

desplazamientos, así como la variación con respecto a ese valor promedio.” 

“Finalmente, con el respecto al cuarto objetivo específico, se logró determinar la 

relación entre la dimensión costo de transporte y la calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021, se evidenció un coeficiente de correlación Rho = 0.590 y un p-valor = 0.0420, 

dichos resultados se asemejan a los obtenidos por Zuñiga (2018), quien en su 

investigación demostró que el costo de transporte presenta una relación positiva y 

significativa con la calidad de servicio presentando una correlación de Rho de Spearman 

= 0.744 y p-valor = 0.000. Por otra parte, la teoría de Rodríguez, Milagros, y Rodríguez 

(2017) menciona que un sistema de costos en una empresa, cuenta con la ventaja de 

poder usarse también como referencia para otras compañías que comparten las 

características establecidas del servicio de transportes.”  
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V. CONCLUSIONES 

5.1. Se logró determinar la relación entre “la gestión logística y la calidad de servicio 

en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021, evidenciándose un coeficiente de correlación Rho = 0.809 y p-

valor = 0.000.” 

5.2. Se logró determinar la relación entre “la tecnología de información y la calidad 

de servicio en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021, evidenciándose un coeficiente de 

correlación Rho = 0.713 y p-valor = 0.003.” 

5.3. Se logró determinar “la relación entre los modos de transporte y la calidad de 

servicio en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021, evidenciándose un coeficiente de correlación Rho = 

0.517 y p-valor = 0.048.” 

5.4. Se logró determinar la relación entre la gestión de transporte y la calidad de 

servicio en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021, evidenciándose un coeficiente de correlación Rho = 

0.590 y p-valor = 0.020. 

5.5. Finalmente, “se determinó la relación entre el costo de transporte y la calidad de 

servicio en los trabajadores de la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021, evidenciándose un coeficiente de correlación Rho = 

0.600 y p-valor = 0.018.”  
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VI. RECOMENDACIONES 

Luego de presentar los resultados y conclusiones de la investigación, se mostró las 

siguientes recomendaciones: 

6.1. Se recomienda crear un área de administración que se encargue de diseñar un 

sistema de control interno corporativo enfocada en la gestión logística, que 

fiscalice la eficiencia y eficacia de la administración del servicio de transporte, a 

fin de destacar el desarrollo a futuro de la organización, y por ende mejorar la 

rentabilidad de la empresa. 

6.2. Se recomienda implementar tecnologías de información para mejorar la 

trazabilidad de las unidades de transportes, mediante la implementación de GPS 

y un sistema de gestión de flotas, a fin de mejorar la calidad de servicio que se 

ofrece a los clientes usuarios, tales como reservaciones y horario disponibles de 

salida. 

6.3. Se recomienda implementar un servicio de carga especializado en el transporte 

oportuno y seguro, con la finalidad de ampliar la gama de servicios ofrecido a 

los clientes, asimismo modernizar las infraestructuras y unidades de transporte 

para hacer más cómodo el trayecto del transporte de pasajeros. 

6.4. Se recomienda mejorar la accesibilidad de todas las personas, especialmente de 

las personas con necesidades especiales, así como de la seguridad y protección 

en las estaciones y destinos finales del trayecto. 

6.5. Finalmente, si bien el costo de los combustibles es altamente variable, se 

recomienda emplear algunas técnicas basadas en la prevención, es decir velar 

por el mantenimiento de las unidades de transporte, asimismo, enfocarse en la 

adquisición de vehículos con menor consumo de combustibles, y mayor 

capacidad de pasajeros.  
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Anexo 1. Matriz de Consistencia 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Metodología 

Problema general 

¿En qué medida la gestión logística 

se relaciona con la calidad de 

servicio en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021? 

Problemas específicos 

- ¿Cómo se relaciona la 

tecnología de información con la 

calidad de servicio en los 

trabajadores de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021? 

- ¿Cómo se relaciona los 

modos de transporte con la calidad 

de servicio en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021? 

- ¿Cómo se relaciona la 

gestión del transporte con la calidad 

de servicio en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021? 

- ¿Cómo se relaciona los 

costos de transporte con la calidad de 

servicio en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

gestión logística y la calidad de 

servicios en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021. 

Objetivos específicos 

- Identificar la relación entre 

la tecnología de información y la 

calidad de servicios en los 

trabajadores de la Empresa de 

Transportes y Turismo Rasuhuillca 

S.A.C., Ayacucho 2021. 

- Encontrar la relación entre 

los modos de transporte y la calidad 

de servicios en los trabajadores de 

la Empresa de Transportes y 

Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021. 

- Identificar la relación entre 

la gestión transporte y la calidad de 

servicios en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 

2021. 

- Encontrar la relación entre 

los costos de transporte y la calidad 

de servicios en los trabajadores de 

la Empresa de Transportes y 

Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021. 

Hipótesis general 

La gestión logística se relaciona 

significativamente con la calidad de 

servicios en los trabajadores de la 

Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

Hipótesis especificas 

- La tecnología de información 

se relaciona significativamente con la 

calidad de servicios en los trabajadores 

de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

- Los modos de transporte se 

relacionan significativamente con la 

calidad de servicios en los trabajadores 

de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

- La gestión de transporte se 

relaciona significativamente con la 

calidad de servicios en los trabajadores 

de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

- Los costos de transporte se 

relacionan significativamente con la 

calidad de servicios en los trabajadores 

de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C., Ayacucho 2021. 

Variable 

X 

Gestión 

logística 

 

Variable 

Y 

Calidad de 

servicio 

X1: 

Tecnologías 

e 

información 

X2: Modos 

de transporte 

X3: Gestión 

de transporte 

X4: Costo de 

transporte 

 

 

Y1: 

Seguridad 

Y2: 

Capacidad 

de respuesta 

Y3: Empatía 

Y4: 

Fiabilidad 

Y5: 

Elementos 

tangibles 

Enfoque 

Cuantitativo 

Tipo 

Cuantitativo 

Nivel 

Relacional 

Diseño 

No 

experimental 

Población  

Los 15 

trabajadores  

Muestra 

15 

trabajadores 

Técnicas de 

recolección de 

datos 

Encuesta 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

 

Cuestionario sobre la Gestión Logística y Calidad de 

Servicio de la Empresa de Transportes y Turismo 

Rasuhuillca S.A.C. Ayacucho 2021 

 

Estimado colaborador, se solicita su apoyo para responder de forma sincera los 

siguientes ítems, el cual forma parte del trabajo de investigación “Gestión logística y 

calidad de servicios en la Empresa de Transportes y Turismo Rasuhuillca S.A.C., 

Ayacucho 2021”. La información que Ud. proporcione será utilizada únicamente para 

fines académicos y de investigación. 

Se recomienda responder las preguntas considerando las siguientes opciones: 

N° GESTIÓN LOGÍSTICA 1 2 3 4 5 

 Tecnología de información para el transporte      

1 Es efectivo el uso de llamadas dentro de la empresa      

2 Siente comodidad con el uso del correo electrónico      

3 Es necesario el uso de mensajes cortos entre trabajadores de la 

empresa 

     

4 Considera que la radio es una buena herramienta de 

comunicación 

     

5 El sistema de GPS contribuye con el rendimiento operativo      

 Modos de transporte      

6 Resulta indispensable contar con una empresa especializada en 

brindar seguridad durante el transporte. 

     

7 Los reglamentos se servicio directo son aplicados en la empresa 

de manera correcta. 

     

8 Considera indispensable brindar un servicio de carga completa.      

9 El tráfico vehicular es considerado como un factor decisivo en el 

tiempo de recorrido. 
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10 Considera que la infraestructura vial son las adecuadas      

 Gestión de transporte      

11 Considera que la empresa necesita brindar su servicio a entidades 

públicas por contratos. 

     

12 Los clientes solicitan constantemente servicio de transporte.      

13 La empresa se caracteriza por su desempeño en la realización de 

sus actividades. 

     

14 La empresa se caracteriza por cumplir efectivamente la 

programación de servicios de transporte. 

     

15 Los documentos de transporte se encuentran llenados 

correctamente. 

     

 Costos de transporte      

16 Existe costos diferenciales en los pasajes para cada cliente.      

17 Considera que los costos variables que incurre la empresa pueden 

reducirse. 

     

18 Los costos fijos pueden ser reducidos en la empresa.      

19 Considera que para la empresa es conveniente trabajar con costos 

por trayectoria y temporada. 

     

20 Los costos se encuentran en relación a la distancia del recorrido.      

 

N° CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5 

 Seguridad      

1 Se siente comprometido con la empresa, es decir brinda un 

servicio amable. 

     

2 Considera que una retroalimentación por parte de la empresa con 

respecto al reglamento vial le ayuda a mejorar su servicio.  

     

3 Colabora con brindar un servicio de calidad      

4 Los clientes confían en el servicio que ofrece       

 Capacidad de respuesta      

5 El libro de reclamos se encuentra a disposición ante cualquier 

inconformidad 

     

6 Responde al cliente de manera oportuna ante una eventualidad      
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7 La capacidad de respuesta de los colaboradores a los clientes es 

efectiva. 

     

8 Brinda un servicio rápido.      

 Empatía      

9 Se realiza horas extras con la finalidad de satisfacer a los clientes.      

10 La empresa busca comprender la necesidad del cliente.      

11 Ejecuta un trato especial con los clientes.      

12 El cliente se encuentra satisfecho con las normas que aplica.      

 Fiabilidad      

13 La empresa se caracteriza por intentar resolver los problemas de 

los clientes 

     

14 Gestiona los tiempos de manera adecuada      

15 Brinda un servicio seguro al cliente      

16 Brinda confianza en el servicio de nuevos clientes      

 Elementos tangibles      

17 Las oficinas centrales se encuentran con instalaciones atractivas 

para atraer a nuevos clientes 

     

18 Es necesario adquirir equipos tecnológicos con buena apariencia 

y alta capacidad 

     

19 La empresa cuenta con una adecuada infraestructura      

20 Se encuentran satisfechos con los uniformes brindados por la 

empresa 
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Anexo 3. Base de datos 

Variable X: Gestión logística 

 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

Encuestado 1 1 1 1 1 1 1 2 1 3 1 3 3 1 1 3 1 1 1 2 1 

Encuestado 2 2 2 4 5 3 4 3 3 1 2 2 4 5 3 4 3 2 4 5 3 

Encuestado 3 4 3 5 5 1 5 4 3 5 4 3 5 4 5 5 3 5 4 5 5 

Encuestado 4 2 3 5 4 3 3 3 3 5 1 3 3 1 3 5 3 3 5 4 3 

Encuestado 5 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 1 3 1 3 2 1 1 1 3 2 

Encuestado 6 2 3 4 4 3 3 2 3 3 1 3 5 3 3 3 3 5 2 2 5 

Encuestado 7 3 3 5 4 3 4 3 3 3 3 3 5 3 3 1 4 3 4 3 4 

Encuestado 8 1 4 3 4 3 4 2 3 3 5 3 3 1 4 2 3 1 3 3 4 

Encuestado 9 2 3 1 3 4 3 3 3 2 3 3 5 3 2 1 5 4 3 3 5 

Encuestado 10 3 1 4 3 1 1 1 4 3 1 3 1 1 3 3 3 3 2 4 3 

Encuestado 11 2 4 1 3 3 3 2 3 2 3 1 4 3 2 3 4 4 2 3 2 

Encuestado 12 3 1 3 5 5 3 4 3 3 1 4 5 3 4 3 5 3 3 5 4 

Encuestado 13 3 4 4 5 3 1 4 4 3 3 4 5 3 1 4 4 4 3 3 3 

Encuestado 14 3 5 3 4 1 5 3 3 3 5 4 3 1 2 3 1 3 1 5 3 

Encuestado 15 2 3 3 5 4 5 4 3 2 3 3 5 3 5 3 3 3 3 1 3 
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Variable Y: Calidad de servicio 

 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

Encuestado 1 1 1 1 1 1 1 2 1 3 1 3 3 1 1 3 1 1 1 2 1 

Encuestado 2 2 2 3 5 3 3 3 4 1 2 2 4 5 3 3 3 2 3 3 3 

Encuestado 3 4 3 5 5 1 5 3 3 4 3 3 5 4 5 5 3 5 4 5 5 

Encuestado 4 2 3 5 4 3 3 3 3 5 1 3 3 1 3 5 3 3 5 4 3 

Encuestado 5 3 2 1 1 3 2 4 3 2 3 2 2 1 3 2 2 1 1 3 2 

Encuestado 6 1 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 5 3 2 3 2 5 2 2 5 

Encuestado 7 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 4 5 3 3 1 4 3 4 3 4 

Encuestado 8 2 3 3 4 3 4 2 3 3 5 4 3 1 4 2 3 1 2 3 4 

Encuestado 9 2 3 1 3 4 3 3 3 2 3 3 5 3 2 1 5 4 3 2 5 

Encuestado 10 3 1 4 3 2 2 1 4 3 1 3 2 2 3 4 3 3 2 4 3 

Encuestado 11 2 4 2 3 3 3 2 3 2 3 1 4 3 2 3 4 4 2 3 2 

Encuestado 12 3 1 3 5 5 3 3 3 3 1 3 5 3 4 3 5 3 2 2 4 

Encuestado 13 3 4 4 5 3 1 3 4 3 3 4 5 3 1 4 4 4 2 3 2 

Encuestado 14 3 5 3 4 1 5 3 3 3 5 3 3 1 2 3 1 3 1 3 3 

Encuestado 15 2 3 3 5 4 5 4 3 2 3 3 5 3 5 3 3 3 2 1 2 
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Anexo 4. Evidencia de similitud digital 
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Anexo 5. Autorización de publicación en repositorio 
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Anexo 6. Formatos de validación de instrumentos 

 

 

Título de la investigación: “GESTIÓN LOGÍSTICA Y CALIDAD DE SERVICIOS 

EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO RASUHUILLCA S.A.C., 

AYACUCHO 2021” 

El instrumento de medición pertenece a las variables: Gestión logística y calidad 

de servicios 

 

CONFIABILIDAD  

La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o 

menor ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por 

más de una vez a un mismo elemento entonces obtendríamos iguales resultados. 

MÉTODO UTILIZADO 

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad está el de las dos mitades o Splift-

half, que consiste en hallar el coeficiente de correlación de Pearson entre las dos 

mitades de cada factor (par e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados 

según la fórmula de Spearman- Brown. Utilizando el método de las dos mitades y 

aplicada 40 elementos con las mismas características de la población de estudio, el 

instrumento elaborado por el autor para estudiar la expresión oral en los niños y niñas, 

se sometió a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a continuación: 

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.984 y que al aplicar la 

Corrección de Spearman-Brow presentó los siguientes resultados: 

- Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0.984 

Según los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente 

Significativa, con un Alfa de Cronbach = 0.924 
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Según los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente 

Significativa. 

Reporte de salida. 

Tabla Nº 01 

Estadístico de consistencia interna del cuestionario 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.924 40 

Fuente: Ordenador, SPSS 26 

En la Tabla Nº01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el 

análisis de consistencia interna de la encuesta para recopilar la información necesaria 

para analizar la gestión logística y calidad de servicio, de 0.924 dentro del rango de muy 

aceptable para este tipo de instrumento. 

Tabla Nº 02 

Estadísticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un ítem. 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

Elemento 1 116,6667 542,667 ,500 ,922 

Elemento 2 116,2000 546,457 ,266 ,925 

Elemento 3 115,8000 524,314 ,573 ,921 

Elemento 4 115,2000 517,743 ,852 ,919 

Elemento 5 116,3333 548,524 ,220 ,924 

Elemento 6 115,8667 527,838 ,522 ,922 

Elemento 7 116,1333 541,267 ,457 ,923 

Elemento 8 116,0667 546,781 ,504 ,923 

Elemento 9 116,2000 545,029 ,333 ,924 

Elemento 10 116,4667 545,124 ,237 ,924 
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Elemento 11 116,2000 547,886 ,325 ,924 

Elemento 12 115,1333 529,695 ,559 ,921 

Elemento 13 116,6667 528,524 ,543 ,922 

Elemento 14 116,1333 532,410 ,509 ,922 

Elemento 15 116,0667 546,781 ,258 ,924 

Elemento 16 116,0000 530,286 ,521 ,922 

Elemento 17 116,1333 520,410 ,612 ,921 

Elemento 18 116,4000 517,543 ,707 ,920 

Elemento 19 115,6667 542,238 ,326 ,924 

Elemento 20 115,7333 522,924 ,713 ,920 

Elemento 1 116,6667 543,095 ,489 ,923 

Elemento 2 116,3333 541,667 ,362 ,924 

Elemento 3 115,9333 517,210 ,679 ,920 

Elemento 4 115,3333 509,095 ,860 ,918 

Elemento 5 116,2667 550,924 ,193 ,924 

Elemento 6 115,9333 526,210 ,581 ,921 

Elemento 7 116,2667 548,924 ,321 ,924 

Elemento 8 116,0000 546,286 ,482 ,923 

Elemento 9 116,3333 551,381 ,229 ,924 

Elemento 10 116,4000 548,400 ,197 ,924 

Elemento 11 116,1333 551,981 ,267 ,924 

Elemento 12 115,1333 527,552 ,631 ,921 

Elemento 13 116,6000 530,971 ,524 ,922 

Elemento 14 116,2000 532,743 ,493 ,922 

Elemento 15 116,0667 549,924 ,201 ,924 

Elemento 16 116,0000 535,000 ,462 ,923 

Elemento 17 116,1333 520,410 ,612 ,921 

Elemento 18 116,7333 523,495 ,634 ,921 

Elemento 19 116,2000 549,457 ,263 ,924 

Elemento 20 115,8667 526,695 ,592 ,921 

Fuente: Ordenador, SPSS 26 

 

En la Tabla Nº 02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los Ítem si un 

elemento es suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0.924 de la tabla Nº 

01, pero en ninguno de los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide 

continuar con el cuestionario y la totalidad de sus Ítems. 
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Tabla Nº03 

Estadístico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,853 

N de elementos 20
a
 

Parte 2 Valor ,843 

N de elementos 20
b
 

N total de elementos 40 

Correlación entre formularios ,969 

Coeficiente de 

Spearman-Brown 

Longitud igual ,984 

Longitud desigual ,984 

Coeficiente de dos mitades de Guttman ,984 

 

Fuente: Ordenador, SPSS 26 

En la Tabla Nº 03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para recopilar la 

información necesaria para estudiar la expresión oral en los niños y niñas mediante el 

Coeficiente de Spearman para longitudes desiguales es de 0.984 y el Coeficiente de dos 

mitades de Guttman de 0.984 ambos superiores al mínimo establecido para pruebas de 

este tipo. En tal sentido se decide aprobar el Instrumento en cuestión. 

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para Recopilar la 

información necesaria para estudiar la gestión logística y calidad de servicio, ES 

ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU USO. 

 

 

 

 

 

 


