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Abstract – This study was carried out in one of the most 

recognized companies in the freight transportation sector in Peru. 

The purpose of this research article was to determine the 

relationship between quality of service (QS) and customer 

satisfaction (CSAT); to identify the level at which each variable is 

found; and to establish the relationship of each dimension on 

customer satisfaction in a transportation company. A questionnaire 

was used as a measurement instrument in this research, with a 

Cronbach's alpha coefficient of 0.950, thus determining its degree 

of reliability and consistency. 

 Likewise, the dimensions of the ServQual model were adapted 

to perform the analysis of QS, while a two-dimensional approach 

was used to evaluate CSAT. As a result, a correlation coefficient of 

0.835 was obtained, indicating that the quality offered in freight 

transportation services significantly influenced CSAT. Additionally, 

it was found that through the five dimensions of QS it also positively 

affects satisfaction. That is, as long as the services provided are of 

high quality, satisfaction will be favorable and unfavorable if the 

services are provided in a deficient manner. Therefore, in the 

company it was determined that people were satisfied with the 

service received. 
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Resumen – Este estudio fue llevado a cabo en una de las 

empresas más reconocidas del sector transporte de servicio de carga 

en el Perú. El propósito de este artículo de investigación fue 

determinar la relación entre calidad del servicio (CS) y satisfacción 

del cliente (SC); Identificar el nivel en que se encuentra cada 

variable; y establecer la relación de cada dimensión sobre la 

satisfacción del cliente en una empresa de transporte. Como 

instrumento de medición en esta investigación se utilizó un 

cuestionario, con un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.950 

determinando así su grado de confiabilidad y consistencia. 

 Asimismo, se hizo la adaptación de las dimensiones del 

modelo ServQual para realizar el análisis de la CS mientras que 

para evaluar la SC se empleó un enfoque bidimensional. Como 

resultado se obtuvo un coeficiente de correlación de 0.835, 

indicando que la calidad ofrecida en servicios de transporte de 

carga influyó significativamente con la SC. Adicionalmente, se 

comprobó que mediante las cinco dimensiones de la CS también 

afecta positivamente la satisfacción. Es decir, que mientras los 

servicios que se brinden sean de calidad, la satisfacción será 

favorable y desfavorable si es que los servicios lo brindan de 

manera deficiente. Por lo tanto, en la empresa se determinó que las 

personas se encontraban satisfechas con el servicio recibido. 

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfacción, fidelidad, 

dimensiones, transporte de carga. 
 

I.  INTRODUCCIÓN 

La calidad es un factor fundamental para alcanzar el éxito 
comercial dentro del sector de transporte [1], [2], [3], 
especialmente en los servicios de transportes logísticos debido 
a su significativo impacto en la economía nacional. En la 
actualidad, el mercado de transporte logístico representa una 
de las actividades de mayor crecimiento y desarrollo para los 

países [4], [5], además, de desempeñar un rol significativo 
dentro de la competitividad de la cadena de abastecimiento 
[6], la prestación del servicio de transporte no solo involucra a 
la empresa, sino dentro de ella, a todas las áreas con los 
procesos que la conforman, por lo que de presentarse algún 
fallo de al menos una de estas, podría originarse como 
resultado un impacto negativo dentro del proceso del 

transporte de carga, afectando la reputación de la empresa por 
un mal Servicio [7], [8], el mercado de transporte pesado 
presenta dificultades para su desarrollo, existen deficiencias 
como el incumplimiento de pedidos, la mala calidad del 
contacto personal, falta de calidad de información [1], [9], un 
estudio similar centra la problemática con el complimiento de 
pedidos [10], lo cual afecta negativamente en la productividad, 

seguridad por parte de los clientes y sobre todo a la 
competitividad [11]. El modelo utilizado para analizar la 

calidad y medir el efecto sobre la satisfacción del cliente 
basado en sus dimensiones fue Servqual [12], [13]. 
 

La satisfacción es alcanzada cuando las expectativas del 
cliente son cumplidas, con la finalidad de emitir un juicio, 
dentro del contexto de transporte pesado, del nivel de 

aceptación por el servicio recibido, es decir, este efecto de 
satisfacción se origina a partir de la calidad del servicio [14]. 
Asimismo, es descrita como la sensación experimentada por 
una persona al comparar su percepción con sus expectativas, 
dando como resultado en una sensación de contento o 
descontento [15]. Un indicador importante de la satisfacción, 
se origina cuando un determinado cliente tiene deseo de volver 

a experimentar el servicio, es decir que, mediante la 
expectativa y percepción, da como resultado a la fidelización 
del cliente [16]. Algunos autores consideran que, incrementar 
el nivel de satisfacción, posibilita con la atracción de nuevos 
clientes, a la rentabilidad de manera positiva de la empresa, y, 
sobre todo, da lugar a la consolidación de un posicionamiento 

importante en el mercado [14], [17]. Sin embargo, a pesar del 
esfuerzo de muchas organizaciones en buscar estrategias para 
la entrega correcta de sus servicios de transporte de carga, no 
han contemplado la calidad de atención del servicio, olvidando 
que este aspecto es un factor fundamental para el éxito 
empresarial [14], [18]. 

 

El modelo Servqual es una herramienta que, a lo largo del 
tiempo, aparece en múltiples estudios como un método muy 
empleado para realizar la evaluación de la CS [19], [20], [21], 
y que puede medirse [22], [23], a través de sus cinco 
dimensiones [24], [25], [26]. 

 
Algunas investigaciones, mencionan que la causa de la 

baja calidad que brindan las empresas de transporte de carga 
son los fallos en los procesos operativos [27], otro de los 
factores se da entre la percepción y expectativa de los clientes 
provocando insatisfacción, a través de los retrasos en las 
entregas, errores en la preparación de documentos para el 
envío de la carga, productos en mal estado o extraviados 

durante la entrega [28]. Un caso práctico como problema de 
algunas empresas que se dedican al transporte internacional, 
son la demora en los procesos de traslado, esto debido a que es 
necesario tener la documentación completa, pasar por 
procesos de inspección, por exámenes físicos y muestreo, lo 
que produce retrasos con el traslado de la carga [29], algunos 
autores, mencionan que a causa de estos problemas han dado 
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origen al uso de la transformación digital [30], [31], y que 
mediante el uso tecnológico de la información las 
organizaciones pueden mejorar sus procesos, y brindar 
servicios de calidad [9], y que a través del comercio 
electrónico surgen nuevos desafíos para las empresas 

logísticas [32].  
 
Por lo tanto, en este estudio se busca conocer que 

estrategias se empleó en una empresa del sector transporte de 
carga para alcanzar la satisfacción en sus clientes, con la 
finalidad de generar información que pueda ayudar a otras 
organizaciones de los lineamientos que se debe seguir dentro 

del mismo sector. Considerando que una de las debilidades 
observadas en la empresa analizada, es la deficiente calidad de 
la información, calidad de contacto y sobre todo del 
desconocimiento de las necesidades de sus clientes. 

 
El objetivo central de esta investigación fue determinar la 

relación entre CS y SC en una empresa de transportes; 

teniendo como objetivos específicos: (i)identificar el nivel de 
la Calidad de Servicio (CS); (ii) identificar el nivel de la 
Satisfacción del Cliente (SC); (iii) establecer la relación entre 
tangibilidad y la SC; (iv) establecer la relación entre la 
fiabilidad y la SC; (v) establecer la relación entre la capacidad 
de respuesta y la SC; (vi) establecer la relación entre la 
seguridad y la SC; y (vii) establecer la relación entre la 

empatía y la SC. El análisis se realizó mediante una encuesta 
adaptada y utilizada de otros estudios [33], [34], bajo las 
dimensiones del modelo Servqual. 

 

II. METODOLOGÍA 

 La presente investigación se desarrolló mediante un 

análisis cuantitativo, aplicando un diseño no experimental, y 
de naturaleza descriptiva-correlacional, para el muestreo se 
seleccionó por conveniencia. El instrumento utilizado fue de la 
recopilación de información de 61 colaboradores como 
muestras pertenecientes a la empresa en estudio, y se ejecutó a 
través de la encuesta online, adaptada de otros estudios con 30 
preguntas del modelo Servqual con temas relacionados al 

Transporte de carga [35], [36]. El cuestionario se validó y 
demostró una alta confiabilidad, con un coeficiente de Alfa de 
Cronbach de 0.950 [37], y compuesto por 5 dimensiones, con 
22 ítems para medir la CS y 2 dimensiones, con 8 ítems para 
la SC. Por otro lado, se empleó la Escala de Likert, con la 
finalidad de establecer un rango en la que se encuentra cada 
dimensión [38]. 

 
 Se emplearon técnicas estadísticas como la frecuencia, 
porcentajes, a través de un análisis de datos descriptivo, con el 
propósito de determinar el nivel de la CS proporcionado por 
los colaboradores de la empresa, así como evaluar el nivel de 
la SC con los servicios prestados [28].  

 
 
 

III. RESULTADOS 

3.1. Contrastación del Objetivo General 
H1: La CS presenta correlación significativa con la SC.  
H0: La CS no presenta correlación significativa con la SC. 

 
TABLA I 

CORRELACIÓN ENTRE CS Y LA SC 

 CS SC 

 

 

 

ρ 

CS 

Coef. Correlación 1 .835 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 61 61 

 

SC 
Coef. Correlación .835 1 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 61 61 

 Según la tabla I, se evidencia que el valor ρ es 0.001, lo 
cual es menor que 0.01. En consecuencia, es rechazada la 

hipótesis nula (H0) y aceptada la alternativa (H1): Se decide 
con un coeficiente ρ de 0.835 y un nivel de confianza del 99% 
que influye de manera directa positiva y muy alta entre CS y 

SC en la empresa. 

3.2. Contrastación de los Objetivos Específicos 
 

Niveles de Escala→ Bajo=B; Medio=M; Alto=A 

 
TABLA II 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE CS 

Nivel de CS Freq. (%) 

M 21 34.4 

A 40 65.6 

Total 61 100.0 

 Según la tabla II, se evidencia que el 34.43% de los 
clientes experimentaron un nivel medio, mientras que el 
65.57% experimentaron un nivel alto de CS que ofrece la 

empresa. 

TABLA III 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE SC 

Nivel de SC Freq. % 

M 22 36.1 

A 39 63.9 

Total 61 100.0 

 Según la tabla III, evidenciamos que el 36.1% de los 
clientes se situaron en un nivel de satisfacción media, mientras 

que el 63.9% se ubicaron en un nivel alto de SC que ofrece TP 

SAC. 

3.2.1. Calidad de Servicio 
TABLA IV 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE TANGIBILIDAD 

Nivel de Tangibilidad N % 

B 1 1,6 

M 20 32,8 

A 40 65,6 

Total 61 100,0 
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 Según la tabla IV, evidenciamos que el 65.6% de los 
clientes, indicaron que la Tangibilidad en la empresa está en 
un nivel alto, por el contrario, el 1.64% se ubicaron en un 

nivel bajo. 

TABLA V 

CORRELACIÓN ENTRE LA TANGIBILIDAD Y SC 

 Tangibilidad SC 

 

 

 

ρ 

 

Tangibilidad 
Coef. correlación 1 .632 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 61 61 

SC 
Coef. correlación .632 1 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 61 61 

 Según la tabla V, se encontró que el valor ρ es 0.001, 
siendo inferior a 0.01. En consecuencia, es rechazada la 
hipótesis nula y aceptada la alterna: Se decide con un 

coeficiente ρ de 0.632 y un nivel de confianza del 99% que 
existe influencia alta positiva entre Tangibilidad y SC en la 

empresa. 

TABLA VI 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE FIABILIDAD 

Nivel de Fiabilidad N % 

B 1 1,6 

M 23 37,7 

A 37 60,7 

Total 61 100,0 

Según la tabla VI, se destaca que un 60.7% de los clientes 
indicaron que la Fiabilidad en la empresa está en un nivel alto, 
mientras que solo un 1.6% indicó que se encuentra en un nivel 

bajo. 

TABLA VII 

CORRELACIÓN ENTRE LA FIABILIDAD Y SC 

 Fiabilidad SC  

 

 

 

ρ 

 

Fiabilidad 

  

Coef. Correlación 1 .779 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 61 61 

 

SC 

  

Coef. Correlación .779 1 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 61 61 

 Según la tabla VII, evidenciamos que el valor ρ es 0.001, 
siendo inferior que 0.01. Por ende, se descarta la hipótesis nula 
y es aceptada la alterna: Se decide con un coeficiente ρ de 
0.779 y un nivel de confianza del 99% que hay una influencia 

positiva alta entre Fiabilidad y SC en la empresa. 

TABLA VIII 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA  

Nivel de Capacidad de Respuesta  n % 

B 2 3.3 

M 25 41.0 

A 34 55.7 

Total 61 100.0 

 Según resultados de la tabla VIII, el 55.7% de los clientes 
indicaron que la Capacidad de respuesta en la empresa está en 
un nivel alto, mientras que solo un 3.3% señaló que se sitúa en 

un nivel bajo. 

TABLA IX 

CORRELACIÓN ENTRE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SC 

 

Capacidad de 

Respuesta  SC 

 

 

ρ 

 

Capacidad de 

Respuesta  

Coef. correlación 1 .728 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 61 61 

 

SC 

Coef. correlación .728 1 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 61 61 

 Según la tabla IX, se identificó un valor ρ igual a 0.001, el 
cual es inferior a 0.01. En consecuencia, se descarta la 
hipótesis nula y es aceptada la alterna: Se decide con un 
coeficiente ρ de 0.728 y un nivel de confianza del 99% que 
hay una influencia significativa y positiva entre Capacidad de 

respuesta y SC en la empresa. 

TABLA X 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE SEGURIDAD 

Nivel de Seguridad n % 

M 20 32.8 

A 41 67.2 

Total 61 100.0 

 Según la tabla X, el 67.21% de los clientes indicaron que 
la Seguridad de la empresa se encuentra en un nivel alto, 

mientras que el 32.8% indicó que se ubica en un nivel medio. 

TABLA XI 

CORRELACIÓN ENTRE SEGURIDAD Y LA SC 

 Seguridad SC 

 

ρ 

 

 

Seguridad 

Coef. correlación 1 .778 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 61 61 

 

SC 
Coef. correlación .778 1 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 61 61 

 Según la tabla XI, evidenciamos que el valor ρ es 0.001, 
siendo inferior a 0.01. En consecuencia, se descarta la 

hipótesis nula y es aceptada la alterna: Se decide con un 
coeficiente ρ de 0.778 y un nivel de confianza del 99% que 
existe influencia alta y positiva entre seguridad y SC en la 

empresa. 

TABLA XII 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE EMPATÍA 

Nivel de Empatía  n % 

B 1 1.6 

M 18 29.5 

A 42 68.9 

Total 61 100.0 
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 Según la tabla XII, un 68.85% de los clientes indicaron 
que la Empatía de la empresa se sitúa en un nivel alto, 
mientras que solo un 1.64% indicó que se ubican en un nivel 

bajo. 

TABLA XIII 

CORRELACIÓN ENTRE LA EMPATÍA Y LA SC 

 Empatía  SC 

 

 

 

ρ 

 

Empatía  
Coef. correlación 1 .809 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 61 61 

SC 
Coef. correlación .809 1 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 61 61 

 Según la tabla XIII, evidenciamos un valor ρ de 0.001, 
siendo inferior a 0.01. En consecuencia, se descarta la 
hipótesis nula y es aceptada la alternativa: Se decide con un 
coeficiente ρ de 0.809 y un nivel de confianza del 99% que 

influye de manera muy alta y positiva entre Empatía y SC. 

3.2.2. Satisfacción del Cliente 
TABLA XIV 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE EXPECTATIVA 

Nivel de Expectativa  n % 

M 34 55.7 

A 27 44.3 

Total 61 100.0 

 Según la tabla XIV, el 44.26% de los clientes indicaron 
encontrarse en un nivel alto de expectativas con el servicio de 
la empresa, mientras que un 55.74% indicó que se ubican en 

un nivel medio. 

TABLA XV 

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE PERCEPCIÓN 

Nivel de Percepción N % 

Bajo 1 1.6 

Medio 25 41.0 

Alto 35 57.4 

Total 61 100.0 

 Se evidencia en la tabla XV, que un 57.38% de los 
clientes indicaron encontrarse en un nivel alto de percepción 
con el servicio de la empresa, mientras que el 1.64% indicaron 

que se encuentran en el nivel bajo. 

3.2.3. Nivel de influencia entre CS y SC 
 

TABLA XVI 

RELACIÓN ENTRE CS Y SC 

 

Nivel de CS 

  

  Nivel de SC  
 

M A T 

n % n % n % 

M 18 29.5 3 4.9 21 34.4 

A 4 6.6 36 59.0 40 65.6 

Total 22 36.1 39 63.9 61 100.0 

 Según la tabla XVI, el 59.02% de los clientes indican que 
la empresa ofrece un alto nivel de CS y estos clientes también 

reportan un alto nivel de satisfacción. En contraste, el 6.6% de 
los clientes indica que la empresa brinda un alto nivel de CS, 

pero su nivel de satisfacción es medio. 

3.2.4. Nivel de CS de acuerdo a sus dimensiones 
 El análisis de la encuesta en la investigación nos mostró 

que la mayoría de las personas de acuerdo a cada dimensión 
proporcionan un servicio de buena calidad con una 
calificación porcentual promedia de 63.6%. Específicamente, 
los clientes que evaluaron positivamente con mayor 
puntuación fue la empatía con un porcentaje más alto de 
68.9%, seguido de la seguridad (% = 67.2) y la tangibilidad 
(% = 65.6). Tal como se detalla en la Tabla XVII. 

 
TABLA XVII 

NIVEL DE CS SEGÚN CADA DIMENSIÓN 

CS % Nivel 

Tangibilidad 65.6 A 

Fiabilidad 60.7 A 

Capacidad de Respuesta  55.7 A 

Seguridad 67.2 A 

Empatía  68.9 A 

Total 63.6 A 

 
3.2.5. Nivel de SC según sus dimensiones 

 El análisis de la encuesta en la investigación nos indicó 
que la mayoría de los clientes se encontraban regularmente 
satisfechos. Específicamente, los clientes que calificaron con 
mayor satisfacción fueron en la dimensión de la percepción 
con un valor porcentual del 57.4%, y en la expectativa tuvo 
una calificación por mejorar con un valor porcentual del 

44.3%, según el detalla en la Tabla XVIII. 
 

TABLA XVIII 

NIVEL DE SC SEGÚN CADA DIMENSIÓN 

SC % Nivel 

Expectativa  44.3 A 

Percepción 57.4 A 

Total 50.9 A 

 

IV. DISCUSIÓN 

Se realizaron 61 encuestas a clientes que utilizaron 
servicios logísticos de carga vía internet. Esta investigación, 
presenta antecedentes de estudio de análisis tales como de [9] 
y [39], utilizando una escala Likert de 5 puntos. El propósito 
fue determinar el efecto de la CS sobre la SC, a través de sus 
objetivos específicos. Los resultados nos muestran que, 

mediante la incorporación de procesos respaldados por 
tecnología de la información, se contribuye a elevar la calidad 
de la interacción personal, así como con el cumplimiento de 
pedidos y la calidad de información. Otros estudios como la 
de [40], respaldan la investigación en estudio, indicando que al 
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mejorar la CS afecta positivamente la SC en el rubro de 
transporte logístico de carga. Finalmente, según [39], 
manifiesta que a través de la CS afecta significativamente el 
rendimiento de la empresa a través de la SC. 

 

Por lo tanto, este estudio y sus resultados evidencian que 
la implementación de tecnologías de la información y mejoras 
en los procesos pueden impactar de manera positiva en la CS y 
la SC. Se puede afirmar que hay una relación significativa de 
la CS sobre la SC, es decir, conforme una variable aumenta, la 
otra también aumenta de manera directa. 

 

Uno de los desafíos fue lograr que los clientes aceptaran y 
respondieran las encuestan brindadas no solo de manera local 
(Lambayeque) sino de otras jurisdicciones (diversos 
departamentos del Perú).  

 
Por ello, una brecha dentro de la aplicación de las 

encuestas fue lograr la comunicación efectiva con los 

diferentes clientes; esto se debe al impacto significativo en la 
satisfacción del cliente en términos de capacidad de respuesta 
y seguridad [41], [42].  

 
Otro desafío fue la coordinación de las áreas con relación 

a la satisfacción del cliente; basado en el impacto de la toma 
de decisiones estratégicas que buscan optimizar los costos y 

afecta la trasparencia en las operaciones logísticas de la 
empresa [43], [44].  

 
Razón por la cual, una de las limitaciones de la 

investigación fue centrarse en la aplicación de encuestas solo a 
los clientes externos; sin embargo, se pueden considerar a los 

clientes internos (conductores) conllevando a un nuevo tema 
de investigación que brinde un enfoque comparativo.  

 
Una brecha es que los procesos del servicio de atención al 

cliente no se encuentran automatizados y recaen en un 
determinado personal; por ello, se sugiere para futuras 
investigaciones averiguar la relación de la tecnología 

(aplicativos) en los procesos establecidos para mejora de la 
calidad y del servicio brindado.  

 
 

V. CONCLUSIONES 

 La empresa en estudio, figura dentro del país, como una 
organización en desarrollo, y su sistema logístico actual de 

transporte pesado destaca en el sector, por la prestación de sus 
servicios. En la investigación se determinó la relación de 
manera positiva entre la CS y la SC, con un coeficiente ρ de 
0.835 que influye de manera directa positiva y muy alta en la 

empresa. 

 

Se identificó el nivel de CS, evidenciando que el 34.4% 
de los clientes se sitúa en un nivel medio, mientras que un 
65.6% se ubican en un nivel alto. 

 
Se identificó el nivel de SC, los cuales indican que el 

63.9% de los clientes experimenta un nivel alto, mientras que 
un 36.1%, se ubica en un nivel medio. Esto sugiere que los 
estándares de calidad en la prestación de servicios han sido 
mantenidos, generando una satisfacción positiva entre los 
clientes. 

  
Se estableció una relación positiva alta entre la 

tangibilidad y la SC con ρ = 0.835. Esto refiere que aspectos 
tangibles, como la prestación física de los servicios, están 
estrechamente relacionados con la SC. 

 
Se identificó el efecto positivo alto entre la fiabilidad y 

SC con ρ = 0.779. Este resultado indica que la consistencia y 
confiabilidad en la prestación de servicios contribuyen 

significativamente a la SC. 

 
Se estableció el efecto positivo alto entre la capacidad de 

respuesta y SC con ρ = 0.728. Este resultado destaca la 
importancia de la rapidez y eficiencia en la atención a las 
necesidades del cliente para generar satisfacción. 

 

Se estableció una relación positiva alta entre la seguridad 
y la SC con ρ = 0.728. Esto indica que la percepción de un 
entorno seguro y confiable, contribuye positivamente a la SC. 

 
Se estableció una influencia positiva alta entre la empatía 

y SC con ρ = 0.809. Este resultado resalta la relevancia de 

comprender y atender las necesidades emocionales de los 
clientes para mejorar su satisfacción. 
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