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Resumen 

El presente trabajo de investigación tuvo por objetivo general determinar la 

relación de la tecnología del sistema de posicionamiento global y la calidad de 

servicio de transporte de carga en una empresa logística en el distrito del 

callao, 2023, el método de investigación fue de tipo básica, de diseño no 

experimental y corte transversal con un enfoque cuantitativo. La población 

estuvo conformada por 82 empresas corporativas y una muestra arrojada de 68 

representantes corporativos. Para el proceso de recopilación de datos, la técnica 

fue la encuesta y el instrumento el cuestionario que contaban con 15 preguntas de 

la primera variable y 15 preguntas de la segunda variable todas las alternativas 

de respuesta con escala de Likert. Cabe precisar que las respuestas de los 

encuestados fueron sometidos al programa estadístico SPSS V.26. arrojando 

como resultados finales que tecnología del sistema de posicionamiento global y 

la calidad de servicio de transporte de carga en una empresa logística en el distrito 

del callao, 2023 guarda una correlación positiva muy fuerte de Rho Spearman = 

0,892. Se recomienda a la empresa de transporte de carga incorporar la 

tecnología de sistema de posicionamiento global en las flotas vehiculares debido a 

los resultados obtenidos. 

Palabras clave: Tecnología GPS, calidad de servicio, transporte, flota vehicular 
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Abstract 

The general objective of this research work was to determine the 

relationship between global positioning system technology and the quality of cargo 

transportation service in a logistics company in the district of Callao, 2023. The 

research method was basic, non-experimental and cross-sectional design 

with a quantitative approach. The population was made up of 82 corporate 

companies and a sample of 68 corporate representatives. 

For the data collection process, the technique was the survey and the instrument 

was the questionnaire, which had 15 questions of the first variable and 15 questions 

of the second variable, all response alternatives with a Likert scale. It should be 

noted that the responses of the respondents were submitted to the SPSS V.26 

statistical program. The final results are that variable 1 and variable 2 of the 

object of study have a very strong positive correlation of Rho Spearman = 0.892. It 

is recommended that the cargo transportation company incorporate global 

positioning system technology in vehicle fleets due to the results obtained.  

Keywords: GPS technology, quality of service, transportation, vehicle fleet 



1 

I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad las organizaciones empresariales se han enfrentado a cambios 

acelerados debido a los avances tecnológicos en diversas áreas de negocio. El 

continuo desarrollo de la tecnología GPS, las TIC, el big data, los drones, los robots, 

los sensores y sus interacciones se han convertido en estrategias y aliados 

importantes para las empresas de transporte. Satisface las necesidades 

insatisfechas de clientes con mayores requisitos de seguridad y trazabilidad. 

(Trujillo et al., 2021). 

El transporte por carretera es una de las formas más importantes de 

transportar cualquier tipo de mercancía, desde frutas hasta vehículos. Tener tantas 

flotas dedicadas a lo mismo supone controlar importantes costes, siendo los 

movimientos de flotas vehiculares y el uso de combustible uno de ellos, por lo que 

el GPS para camiones es una importante herramienta utilizada por las empresas 

de transporte. (DUCCO Formación Vial S.L.,2020, p.38). 

La tecnología GPS continúa evolucionando y ha contribuido al crecimiento 

y desarrollo de muchas empresas alrededor del mundo, y ha ayudado a mejorar la 

calidad del servicio ya que se logran mejoras en la toma de decisiones a través de 

las fuentes de datos que proporciona el sistema. (Hurtado, 2018, p.26). 

La empresa de transporte de carga logística es una organización 

empresarial en crecimiento que realiza servicios de transporte de carga pesada, 

buscando siempre la entrega y atención del material hasta el destino. Sin embargo, 

se presentas fallas en los servicios realizados para algunos clientes, lo que indica 

deficiencias en control y seguimiento en los servicios como: no cuentan con un 

sistema tecnológico que lo permita monitorear y entregar información precisa sobre 

las paradas que realizan sus unidades de transporte, del mismo modo no brindando 

información ha cerca del material que se transporta a otro destino  dando como 

consecuencia quejas por parte del cliente, todo ello se genera a raíz de que la 

empresa no cuenta con sistemas de monitoreo de flotas vehiculares, como el 

sistema de posicionamiento global que trabaja con dispositivos de rastreadores 

tecnológicos, como los rastreadores OBD, que permite detectar fallas en ruta al 
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transportar mercaderías de un lugar a otro, como también los rastreadores 

cableados y rastreadores de mercancías que proporciona información sobre el 

posicionamiento de la unidad de transporte, de la mercancía, la temperatura, etc. 

La cual al no contar con la tecnología GPS dentro de sus unidades de transporte 

genera hacía el cliente una falta de empatía y aseguramiento con respecto a la 

capacidad de respuesta que tienen al momento de brindar sus servicios, 

convirtiéndose todo ello en un servicio de transporte de carga no fiable sumado a 

ello los elementos tangibles en mal estado por donde se transporta la carga; como 

las carreteras, las vías y otros factores que no le permiten brindar un excelente 

servicio calidad. 

 Es por ello que se planteó como problema general: ¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de posicionamiento global y la calidad de servicio de 

transporte de carga en una empresa logística en el distrito del callao, 2023?, Se 

planteó como problemas específicos: (a). ¿Cómo se relaciona la tecnología del 

sistema de posicionamiento global con los elementos tangibles en una empresa 

logística en el distrito del callao, 2023?; (b). ¿Cómo se relaciona la tecnología del 

sistema de posicionamiento global con la fiabilidad en una empresa logística en el 

distrito del callao, 2023?, (c). ¿Cómo se relaciona la tecnología del sistema de 

posicionamiento global con la capacidad de respuesta en una empresa logística en 

el distrito del callao, 2023?, (d). ¿Cómo se relaciona la tecnología del sistema de 

posicionamiento global con el aseguramiento en una empresa logística en el distrito 

del callao, 2023? Y, (e). ¿Cómo se relaciona la tecnología del sistema de 

posicionamiento global con la empatía en una empresa logística en el distrito del 

callao, 2023? 

por consiguiente, la tesis se justificó en las siguientes dimensiones: 

Teóricamente, porque se busca determinar a través de las teorías indagadas la 

relación entre las variables.  

Según (Bedoya, 2020) en ello se permite la discusión científica del conocimiento 

existente y requiere una comprensión del propósito de la investigación. 

Metodológicamente sólido porque los resultados obtenidos con la ayuda de 

herramientas de recolección de datos nos permitirán obtener información confiable 

utilizando herramientas estadísticas para tomar las mejores decisiones. 
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(Álvarez, 2020) Cuando se proporciona una justificación metodológica, se debe 

describir la justificación para utilizar el método propuesto. 

Como justificación práctica, Nos esforzamos en brindar apoyo a las empresas de 

transporte logístico. Información sobre el uso de la tecnología GPS para el control 

y seguimiento de sus servicios. 

(Álvarez, 2020) en ello se describe cómo los resultados del estudio de investigación 

ayudarán en gran medida a transformar la realidad en el aspecto cotidiano. 

El objetivo general de la tesis: Determinar la relación de la tecnología del 

sistema de posicionamiento global y la calidad de servicio de transporte de carga 

en una empresa logística en el distrito del callao, 2023. Como objetivo específico 

se planteó lo siguiente: (a). Establecer de qué manera la tecnología del sistema de 

posicionamiento global se relaciona con los elementos tangibles en una empresa 

logística en el distrito del callao, 2023, (b). Establecer de qué manera la tecnología 

GPS se relaciona con la fiabilidad en una empresa logística en el distrito del callao, 

2023, (c). Establecer la relación que existe entre la tecnología GPS y la capacidad 

de respuesta en una empresa logística en el distrito del callao, 2023, (d). Establecer 

la relación de la tecnología GPS con el aseguramiento en una empresa logística en 

el distrito del callao, 2023, y, (e). Establecer la relación de la tecnología GPS con la 

empatía en una empresa logística en el distrito del callao, 2023. 

Como hipótesis general de la tesis se consideró lo siguiente: Existe relación 

significativa entre la tecnología del sistema de posicionamiento global y la calidad 

de servicio de transporte de carga en una empresa logística en el distrito del callao, 

2023. Como hipótesis específicas se consideró lo siguiente: (a). Existe relación 

entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con los elementos 

tangibles en una empresa logística en el distrito del callao, 2023, (b). Existe relación 

entre la tecnología GPS con la fiabilidad en una empresa logística en el distrito del 

callao, 2023, (c). Existe relación entre la tecnología GPS y la capacidad de 

respuesta en una empresa logística en el distrito del callao, 2023, (d). Existe 

relación entre la tecnología GPS con el aseguramiento en una empresa logística en 

el distrito del callao, 2023, y, (e). Existe relación entre la tecnología GPS con la 

empatía en una empresa logística en el distrito del callao, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Como antecedentes internacionales citamos a Martínez et al., (2023) 

tuvieron como objetivo la instalación de la tecnología GPS en sus flotas vehiculares 

de transporte, para el control y monitoreo de las operaciones, debido a que los 

controles de las flotas vehiculares lo realizaban de forma manual y no de forma 

sistemática. Generando desconcierto a la hora de brindar un servicio de transporte 

en cuanto al control de la ubicación de las flotas vehiculares. Fue un estudio de 

enfoque mixto con una población y muestra de 31 conductores de buses 

distribuidos en dos rutas por donde comúnmente realizan el servicio. El resultado 

principal demuestra que el uso de GPS de vehículos es una inversión necesaria 

que debe ser considerada por todo tipo de empresas de transporte. Se da cuenta 

de ello debido a que estos sistemas tecnológicos permiten la eficiencia del 

desarrollo de los procesos logísticos, el monitoreo instantáneo, la identificación de 

cuellos de botella y acciones correctivas oportunas con respecto a las unidades de 

transporte que realizan el servicio de un lugar u otro con cargas incluidos. Como 

conclusión llegaron a que la propuesta del uso de la tecnología GPS en las flotas 

vehiculares es provechosa debido a que permite obtener información del monitoreo 

de la unidad de transporte en tiempo real. Esta tecnología trabaja las 24 horas y 7 

días, así la flota vehicular este o no en funcionamiento para evitar posibles 

atentados. contribuyendo al mejoramiento de sus servicios que presta la 

Cooperativa de Transporte Interprovincial, Garantiza la seguridad vial y personal de 

los usuarios. 

Asimismo, Horng y Yenradee (2023) Se plantearon como objetivo 

implementar un sistema de gestión de servicios de entrega (DSM) para empresas 

mype que poseen flotas vehiculares de reparto de mercaderías en general. A través 

de la tecnología GPS y aplicaciones de Google Maps. (integrados en macros de 

Excel). Fue un trabajo de investigación de enfoque cuantitativa debido a que se 

trabajó con fórmulas matemáticas, algoritmos, entrevistas a conductores y clientes. 

Dando como resultados que los servicios de entrega se han vuelto organizados y 

efectivos después de la implementación del sistema DSM. Como también permitió 

planificar rutas más confiables utilizando la interfaz de Google My Maps (GMM) y 

la ubicación precisa de la unidad de transporte de carga gracias a la información 
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proporcionada por los sistemas de posicionamiento global. La conclusión de la fue 

que el sistema de gestión de servicios de entrega (DSM) identifica los lugares de 

entrega de los clientes, planifica la ruta de entrega de cada camión, predice la hora 

de llegada a cada lugar de entrega, comunica y comparte información entre las 

partes interesadas. Haciendo que las empresas pyme que realizan los servicios de 

transporte de carga de empresa a empresa briden un servicio de calidad de acorde 

al mercado, en cuanto a la entrega de los materiales en tiempos programado y el 

monitoreo de la ubicación de la unidad de transporte de manera simultánea.  

Por otro lado, Bø y Mjøsund, (2020) Tuvieron como objetivo demostrar 

cómo los datos GPS de los camiones pueden ayudar a las empresas a mejorar sus 

operaciones de transporte en cuanto a la problemática de que rutas optimas tomar, 

la información certera de la ubicación de la unidad, el modo correcto de carguío de 

materiales, el consumo de combustible idóneo por distancia recorrida y el control 

de fuentes de CO2. La investigación tuvo un enfoque cuantitativo donde usaron 

datos numéricos para calcular la distancia recorrida de los camiones con cargas de 

frutas y verduras, a través de la fórmula matemática haversine que calcula la 

distancia (d) entre dos coordenadas en la superficie de la tierra, sistema FMS 

(sistemas de gestión de flotas) y un modelo DST (Comparación de los Resultados 

Numéricos), para calcular con mayor precisión los costes de transporte asociado al 

servicio, como el uso de combustible por kilómetro recorrido y el efecto de las 

emisiones de CO2. Los resultados demostraron como un mayor servicio al cliente 

aumenta el coste del transporte de carga de forma idónea debido a los cálculos que 

se han realizado previamente a través de las fuentes suministrados por los sistemas 

de posicionamiento global. la conclusión final fue que a través de las fuentes de 

información obtenida de los datos GPS ayuda a las empresas a obtener mejores 

conocimientos sobre la solución de las operaciones de transporte desde una 

perspectiva medioambiental y de costes.  

Del mismo modo, Hadavi et al., (2019) tuvieron como objetivo comprender 

y controlar mejor cómo se mueven los vehículos pesados en una ciudad o región, 

mediante el análisis de sus trayectorias GPS. Fue un estudio de enfoque mixto por 

medio de encuestas y conversaciones con proveedores de servicios de 

mercancías, habitantes y expertos en transporte de la ciudad. Los resultados fue 

que los indicadores proporcionados por los sistemas de posicionamiento global en 
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las unidades de transporte de carga permiten a las ciudades, municipios y regiones 

obtener información sobre las actividades de transporte urbano en su región. 

Llegaron a la conclusión que mediante el uso del GPS en las unidades de carga 

pesada vía terrestre se llegan a extraer diversos indicadores de medición desde la 

salida de la unidad de transporte hasta el punto de llegada final de las mercaderías., 

Como también distancias por vehículo pesado en toda la región, ubicación de 

paradas y estacionamientos, detección automática de zonas de alta actividad, etc. 

Que permite a las empresas de transporte brindar un servicio de calidad. 

Igualmente se consideraron antecedentes nacionales como Esquerre, 

(2020) su objetivo fue incorporar un sistema de rastreo y monitoreo satelital en las 

unidades de transporte de carga, el diseño fue no experimental y de corte 

transversal.  tuvo un enfoque cuantitativo y se aplicó la técnica de la encuesta 

porque se basó en el recojo de la información a través del instrumento del 

cuestionario para luego ser analizados estadísticamente a través de tablas y 

gráficos, se encuesto a 20 trabajadores. Arrojando como resultado que el 60% del 

personal administrativo encuestados indican si tener la necesidad de instalar un 

dispositivo GPS en las unidades de transporte de carga. la conclusión fue que es 

de sumamente importante la incorporación de la tecnología GPS en las unidades 

vehiculares debido a que permite la ubicación en tiempo real, beneficiando al 

gerente, administrativo y los conductores en cuanto a sus actividades de control de 

unidades de transporte. 

Como antecedente internacional sobre la segunda variable citamos a, 

Jarašūnienė et al., (2022) tuvieron como objetivo identificar áreas que generan 

problemas en los servicios vía consolidado de transporte y buscar formas de 

solucionarlas la calidad de servicio mediante la aplicación de tecnologías de 

digitalización. Se aplicó el método cuantitativo coeficiente de correlación de Kendall, 

en cuanto a la recolección de información fue una encuesta para su posterior 

análisis en tablas estadística. Los resultados del estudio realizado muestran que 

las empresas que organizan el transporte internacional de cargas pequeñas han 

mejorado la calidad de sus servicios mediante el uso de tecnologías digitales. Se 

llegó a la conclusión que la digitalización de documentos electrónicos, pedidos, 

planificación de rutas y carga de mercancías, así como tecnologías de localización 

de vehículos en tiempo real, son ampliamente utilizadas por las empresas que se 
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dedican al transporte internacional de cargas por carretera que permite a través de 

ello brindar un excelente nivel de calidad de los servicios realizados. 

Por otra parte, Le et al., (2020), El objetivo general de la investigación fue 

determinar si existe relación en cuanto a la variable calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente, como también identificar cinco determinantes de la primera 

variable en la industria de servicios de logística. Las discusiones de grupos focales 

y las entrevistas cara a cara utilizaron métodos cuantitativos y cualitativos para 

realizar entrevistas con 212 encuestados que habían utilizado los servicios de 

logística proporcionados por Cat Port Lai. Con los resultados obtenidos a través de 

los métodos mixtos se determinó que la calidad del servicio logístico está 

directamente relacionada con cinco elementos del modelo Servqual (confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad), con un margen de error 

de 0.05 y un nivel de confianza del 0.95. La conclusión fue que la calidad del servicio 

de operaciones logística está influenciada por cinco componentes del modelo 

SERVQUAL. En concreto, la seguridad, los bienes tangibles y la empatía son los 

factores más influyentes en la calidad del servicio logístico, mientras que los 

siguientes son la fiabilidad y la capacidad de respuesta. Esto significa que cuando 

utilizan los servicios de logística, los clientes se preocupan más por el fuerte 

compromiso del puerto reflejado en la profesionalidad del personal al abordar los 

problemas de los clientes, en particular la seguridad de sus envíos, el despacho 

puntual y la entrega o recepción puntual de los envíos. 

Asimismo, da Silva et al. (2019), El objetivo fue tomar la decisión más 

idónea, que permita generar costo-beneficio en cuanto al transportar el material que 

es la madera de un lugar a otro. Fue un proceso sistemático de toma de decisiones 

para una empresa naviera a través de métodos de análisis cuantitativo. Proceso de 

Jerarquía Analítica (AHP) y encuestas como herramientas de recolección de 

información. Los resultados fueron en las flotas propias representan el 51,47%, la 

subcontratación el 37,67% y los operadores logísticos el 10,86%. la conclusión fue 

que la mejor solución es transportar el producto con flotas propias de la empresa, 

Fue de gran importancia dada la confiabilidad del servicio 74.56% y la posibilidad 

de interacción directa con los clientes. Las empresas y directivos pueden utilizar 

esta estrategia para tomar decisiones más asertivas y mejorar la gestión 

organizacional.  
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Del mismo modo, Zambrano y Orellana (2018) El objetivo fue estudiar los 

factores que afectan la calidad de los servicios de transporte de carga vía terrestre, 

comprender su situación actual y proponer alternativas de solución a través de una 

encuesta a clientes y empresas de carga pesada en el Ecuador. Los métodos son 

mixtos. En uno de los resultados de la encuesta Indica que solo un 27,8% de las 

empresas en el rubro del transporte cuenta con dispositivo de rastreo debido al 

incremento del costo del servicio que significaría la instalación de esos dispositivos. 

Se concluyó que, para la mejora en los servicios realizados en Guayaquil, Se 

requiere emplear técnicas de mejoras continuas y estandarización en los procesos. 

Como el GPS que desde su aparición en el mundo de los motores son una 

tecnología que permite la gestión adecuada de la operación de transporte. 

Por otro lado, como antecedente nacional se consideró al autor, Rodríguez 

et al., (2022) El objetivo fue determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción laboral con base en los métodos del modelo SERVQUAL en una 

empresa de transporte. Se utilizó un enfoque cualitativo cuantitativo mixto y el nivel 

fue descriptivo. El diseño fue no experimental y de corte transversal. La población 

está compuesta por 98 trabajadores, todos conductores. Los datos se recogieron 

mediante una encuesta escala Likert. El enfoque analítico es descriptivo y 

correlativo. Los resultados muestran que la variable 1 y variable 2 guardar relación 

positiva de (0,783), lo que se visualiza que la calidad del servicio al usuario final 

interno y todas sus dimensiones están relacionadas con la satisfacción laboral. 

Se han considerado teorías que dan soporte a las variables. Como la teoría 

general del sistema, conjunto de partes que interactúan para lograr un objetivo, 

como el caso de un refrigerador, sus partes se ocupan de mantener la temperatura 

interna. Se considera esta teoría porque está relacionado con el estudio de la 

variable GPS. (Hurtado, 2011, p.2). 

Asimismo, se consideró la teoría de la información, porque está relacionado 

con la tecnología GPS, que emite fuentes de información clara y precisa de la 

ubicación de las unidades de transporte de carga. (Hurtado, 2011, p.5). 

Por otro lado, en cuanto a la segunda variable se ha considerado la teoría 

planificación de la calidad donde indica que la palabra calidad también se refiere a 

la ausencia de fallas, tales como; Fallas durante el servicio, retraso en las entregas, 
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facturas incorrectas y otros. Todo ello trae consigo repercusiones negativas hacia 

los clientes. (reclamos, quejas, etc.). Se considera está teoría porque guarda 

relación con mi variable de estudio. (Juran, 1990, p.5). 

 Para el enfoque conceptual de la variable tecnología del sistema de 

posicionamiento global citamos a Marin, (2020) quien lo define como un sistema 

que permite el posicionamiento de cualquier objeto o persona utilizando 24 satélites 

que orbitan la Tierra, proporcionando información en tres dimensiones las 

veinticuatro horas del día. (p.130). 

 Con respecto a la primera dimensión rastreadores OBD (on-board 

diagnostic) Esto indica que es un sistema de diagnóstico del vehículo, lo que 

significa que detecta daños en el vehículo. Cuando un sensor en el coche detecta 

que algo en lo interno no está funcionando adecuadamente. (p.130). Consta de los 

siguientes indicadores diagnóstico y flota vehicular. Siendo estas las siguientes 

definiciones. 

 Diagnóstico, Es el proceso de comprender cómo opera actualmente la 

empresa y recopilar la información necesaria para diseñar intervenciones de 

cambio. (Huilcapi y gallegos, 2020). 

 Flota vehicular, Medios de transporte universales integrados en el sistema 

general de transporte. Como los coches, conjunto de autos por lo general forma 

parte de medios de transporte de carga en general. (Silva et al., 2021). 

Respecto la segunda dimensión rastreadores cableados, Es una tecnología que se 

conecta a la flota mediante cables y requiere instalación manual. (p.131). Consta 

de los siguientes indicadores Tecnología e instalación. Siendo estas las siguientes 

definiciones. 

 Tecnología, Son dispositivos, habilidades, métodos, etc., que permite su 

utilización en un campo específico. (Gaibor, 2020). 

Instalación, Se trata de sacar un objeto de su entorno habitual y colocarlo en otro 

entorno, creando así una nueva situación de información estética. (Martínez, 2019). 

 Tercera dimensión corresponde rastreadores de mercancías, Es un 

sistema que emite fuentes de información acerca de la ubicación del producto, 

materiales etc. (p.131). Consta de los siguientes indicadores, información y 

mercancías. Siendo estas las siguientes definiciones. 
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Información, Un punto de partida para el conocimiento que consta de hechos y 

acontecimientos. (Barzaga, 2019). 

 Mercancías, Es la unidad entre la capacidad de utilizar las características 

específicas de uno (valor de uso) para satisfacer las necesidades humanas y la 

capacidad de intercambiar estas características (valor) con otros. (Carcanholo, 

2021). 

 Para el enfoque conceptual de la segunda variable se citó a Piattini, (2019) 

Define la calidad del servicio como el grado en que un conjunto de características 

del servicio cumple con los requisitos o la capacidad del servicio para entregar el 

valor esperado. En términos de tamaño, los autores observaron el modelo Servqual. 

Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. (p.27). 

Con respecto a la primera dimensión tangibles; Manifestó que esto se refiere a 

instalaciones físicas como infraestructura, equipos, materiales y personal. (p.66). 

Consta de los siguientes indicadores, Infraestructura, Equipos, Materiales y 

Personal. Siendo estas las siguientes definiciones. 

 Infraestructura, Es el entorno construido en general, desde redes de 

transporte hasta el uso del sistema de información y comunicación., etc. (Girola y 

Garibotti, 2022). 

 Equipos, Un ente que incluye accesorios, materiales, Dispositivos, 

artefactos, aparatos y similares usados como parte o en una conexión. Adecuados 

al uso que se les quiere dar. (Figuera y Guerrero, 2023, p.13). 

 Materiales, Son elementos funcionalmente apropiados y estéticamente 

satisfactorios, que tienden a tender un costo en el mercado. (Figuera y Guerrero, 

2023, p.15). 

 Personal, Trabajadores o empleados de una organización. (Rojas y 

Zúñiga, 2022). 

 Respecto a la segunda dimensión fiabilidad; Demuestra que es la 

capacidad para realizar de manera confiable y precisa los servicios prometidos. 

(p.66). Consta de los siguientes indicadores servicio prometido y manera confiable. 

Siendo estas las siguientes definiciones. 

Servicio prometido, Un acto o actuación que una parte puede realizar para otra 
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parte. (Piattini, 2019, p.67). 

 Manera confiable, El nivel de cumplimiento para realizar el servicio que 

ofrece. (Mohedano, et al., 2023). 

 Con respecto a la tercera dimensión Capacidad de respuesta; Dispuesto 

a ayudar y brindar un servicio rápido a los usuarios que contratan el servicio. (p.67). 

Consta de los siguientes indicadores voluntad de ayudar y servicio rápido. Siendo 

estas las siguientes definiciones. 

 Voluntad de ayudar, Son las acciones, habilidades que pueden ser 

desarrolladas. (Griffin, 2019, p5). 

 Servicio rápido, Se refiere al proceso de hacer algo beneficioso para el 

cliente. (Piattini, 2019, p.67).  

 Con respecto a la cuarta dimensión, Aseguramiento; Se demuestra el 

conocimiento, la cortesía del personal, la capacidad de garantizar la seguridad y la 

confianza. (p.67). Consta de los siguientes indicadores Cortesía del personal, 

seguridad y confianza. Siendo estas las siguientes definiciones. 

 Cortesía del personal, Tratar de forma idónea, mediante saludos, gestos y 

otros de forma respetuosa a las personas. (Caro y Pilar, 2022). 

 Seguridad, Convicción interior para afrontar cualquier novedad. (Pépin, 

2019, p.13). 

 Confianza, Es la condición indispensable para que el mundo y los demás 

no parezcan hostiles. (Pépin, 2019, p.13). 

 Con respecto a la quinta dimensión, Empatía; Se centra en el nivel de 

atención individual que las organizaciones ofrecen a sus clientes. (p.67). consta del 

siguiente indicador Atención individualizada. Siendo esta la siguiente definición. 

 Atención individualizada, Hace referencia a la atención personalizado que 

reciben los clientes de las empresas. (Gutiérrez, et al., 2021). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseños de investigación. 

 

Tipo de investigación  

 

Por su naturaleza el trabajo fue básica. Porque solo buscamos la solución 

mediante las teorías indagadas con respecto a nuestras variables de investigación. 

La finalidad de investigación tipo básica es adquirir sistemáticamente nuevos 

conocimientos y su único fin es aumentar la comprensión de una realidad 

propiamente dicha. (Álvarez, 2020).  

 

Diseño de investigación 

 

Diseño no experimental y transversal. En este caso, el investigador no 

manipula la variable y transversal porque se miden las características de grupos de 

una o más unidades en un momento dado, sin evaluar el desarrollo de dichas 

unidades. (Álvarez, 2020). 

La investigación fue de enfoque cuantitativo, en ese contexto (Hernández y 

Mendoza 2020) manifiesta que la investigación está basada en evidencia y es 

continúa debido al enfoque. 

Así mismo, es notable detallar que el alcance fue de nivel descriptivo-correlacional. 

(Guillen et al, 2020) los investigadores que trabajan bajo ese nivel buscan la 

relación entre las variables, pero nunca explican la relación que una parte sea la 

consecuencia de otra. 

 

3.2 Variables y operacionalización. 

 

Variable I: Tecnología del sistema de posicionamiento global 

 

Definición conceptual: (Marin, 2020) Esta tecnología permite determinar la 

ubicación de cualquier objeto o persona utilizando 24 satélites que orbitan la Tierra 

las 24 horas del día. 
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Definición operacional: La función de las variables técnicas del GPS se medirá en 

tres dimensiones: rastreador OBD, rastreador de cables y rastreador de productos. 

Aplicar métodos de encuesta y herramientas de cuestionario. 

 

Indicadores: Diagnostico, flota vehicular, tecnología, Instalación, información y 

mercancías. 

 

Variable II: Calidad de servicio 

 

 Definición conceptual: Piattini (2019) El grado en que un conjunto de 

características del servicio satisface las necesidades o la capacidad del servicio 

para entregar el valor esperado. (Servqual). 

 

Definición operacional: Se va medir mediante las siguientes dimensiones: 

(Tangibles, Fiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y empatía.) 

Aplicando la encuesta y el cuestionario. 

 

Indicadores: Infraestructura, equipos, materiales, personal, servicio prometido, 

manera confiable, voluntad de ayudar, servicio rápido, cortesía del personal 

seguridad, confianza y atención individualizada. 

 

Escala de medición: Likert (Ordinal) 

 

3.3 Población, muestra y muestreo. 

 

Población 

 

(Castro, 2019) Un grupo, también llamado universo de investigación, es una 

colección de individuos comparten características comunes de interés de 

investigación. Este grupo está formado por 82 clientes empresariales que celebran 

un contrato con una empresa de transporte para servicios de transporte de 

mercancías. 
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Criterio de inclusión: Fueron incluidos todos los representantes corporativos que 

contrataron el servicio de transporte de carga una o varias de enero – diciembre del 

2022. Y de enero – octubre 2023. 

Criterio de exclusión: Son aquellos que no correspondan al periodo indicado y que 

no cumplen los criterios de inclusión. 

 

Muestra 

  

Hernández & Mendoza (2020) Son un conjunto de elementos que se 

consideran parte representativa de la población. El proceso para hallar la muestra 

se encuentra en el anexo 5, dando como resultado 68 clientes. 

 

Muestreo 

 

La muestra utilizada para el estudio es una muestra probabilística aleatorio 

simple porque todos los elementos de un grupo con características similares tenían 

las mismas posibilidades de ser incorporados en la muestra del estudio. 

 

Unidad de análisis 

 

Clientes corporativos de una empresa de transporte de carga. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

 Los métodos utilizados son encuestas, cuestionarios como herramientas de 

recolección de datos, que darán mayor precisión y certeza a nuestros resultados, 

lo que brindará una referencia a otros estudios de tecnología de sistemas de 

información en los que estudiamos métodos cambiantes. Se les preguntó su opinión 

 sobre nuestras variables 1 y 2, cada una de las cuales constaba de 15 preguntas,  

todas ellas respondidas en una escala Likert. 

La validación del instrumento fue bajo la aprobación de expertos en la materia. 
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Tabla 1  

Evaluación por Juicio de expertos 

Experto Especialidad 

Mg. Dios Zárate, Luis, Enrique Administración 

Mg. Campos Huamán, Juan Martín Administración 

Mg. López Landauro, Rafael Administración 

 

Nota: Mg: Magister 

 

Los investigadores realizaron una prueba de confiabilidad realizando una prueba 

piloto con 15 clientes corporativos que suelen firmar contratos de servicios de 

carga, luego la codificaron en un programa Excel y analizaron sus respuestas a 

través de Cronbach's Alpha usando estadísticas SPSS V.26. El programa concluyó 

que el coeficiente de confiabilidad para la variable 1 fue de α=0,875 y para la 

variable 2 fue α=0,896. La conclusión es que el cuestionario muestra confiabilidad 

a través de consistencia interna y es de buena calidad, El proceso para hallar la 

confiabilidad se encuentra en el anexo 6. 

Los resultados obtenidos después de la presentación a SPSS si son menores o 

iguales a 0,7 a menudo no dan valores aceptables, si desea comparar dos variables 

debe ser igual o mayor a 0,80. Rodríguez y Reguant (2020). 

 

3.5 Procedimientos 

 

En primera instancia se comenzó con la introducción donde se manifestó la 

problemática general de una empresa logística de transporte de carga del distrito 

del callao, como también se describió los problemas específicos, los objetivos, las 

hipótesis en relación a nuestro trabajo de investigación. En segundo lugar, a través 

de trabajos de investigación nacionales e internacionales con características 

similares, llevamos a cabo investigaciones en profundidad sobre las teorías y 

conceptos de las variables de soporte y proporcionamos un marco teórico para 

respaldar nuestro trabajo de investigación. Luego, conozca los métodos de 

investigación científica, incluido el tipo y diseño del estudio, la población y el tamaño 

de la muestra del estudio, las técnicas y herramientas para recopilar información, 
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los procedimientos seguidos, etc. Aspectos éticos de la investigación. Finalmente, 

se presentan los resultados, describiendo primero los resultados de validación y 

confiabilidad de los dos instrumentos, y luego, en la última sección, brindando 

resultados descriptivos de las variables y dimensiones para comparar las hipótesis 

de investigación.  

 

3.6 Método de análisis de datos 

 

 Después de recabar información mediante la encuesta, los datos devueltos 

se enviarán al estadístico SPSS V.26. 

Además, también se utilizó el juicio de expertos y el Alfa de Cronbach para medir 

la confiabilidad del instrumento por ende la validez del cuestionario. Nuestro 

instrumento consta de 30 preguntas relacionadas con nuestras variables de 

investigación, GPS y calidad del servicio para una muestra de 68 clientes 

encuestados. Del mismo modo se ha medido el nivel de las variables en función a 

las puntuaciones mínimas y máximas. El proceso se encuentra en el anexo 7. 

 

3.7 Aspectos éticos. 

 

 Este trabajo se realiza en el marco de la honestidad intelectual y el respeto 

por la posición del cliente en el estudio propuesto. Sin embargo, cabe señalar que 

nuestro trabajo de investigación se realiza en colaboración con la Universidad 

Cesar Vallejo a solicitud de las autoridades competentes. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.2 Análisis descriptivo 

 

Figura 1 

¿Es necesario realizar un diagnostico de la calidad del servicio de transporte antes de 
contratar a una empresa? 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: La figura 1, se observó que el 30.9% de los clientes están 

“totalmente en desacuerdo” que realizan diagnostico antes de contratar el servicio, 

el 8.8% están “desacuerdo”, mientras que el 19.1% están “ni en desacuerdo ni de 

acuerdo”. 

Figura 2 

¿Las empresas cuentan con tecnologías para el control de las mercaderías? 

 

Interpretación: La figura 2 indicó que el 11.8% de los clientes están “totalmente 
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en desacuerdo” que la empresa cuenta con tecnologías para controlar sus 

mercancías, el 35.3% están “en desacuerdo”, mientras que el 16.2% están “ni 

en desacuerdo ni de acuerdo”. 

Figura 3 

Relevancia del GPS para la gestión de entrega de la mercadería  

 

Interpretación: La figura 3, señaló que el 17.6% de los clientes están “totalmente 

en desacuerdo” para una buena gestión se necesita el apoyo del GPS, el 27.9% 

están “en desacuerdo”, mientras que el 16.2% están “ni en desacuerdo ni de 

acuerdo” 

Figura 4 

¿Las empresas cuentan con fácil acceso a la información? 

Interpretación: La figura 4, se observó que el 10.3% de los clientes están 
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“totalmente en desacuerdo” que la empresa cuenta con equipos que permite el 

acceso a la información, el 38.2% están “en desacuerdo”, mientras que el 16.2% 

están “ni en desacuerdo ni de acuerdo” 

Figura 5 

¿Las empresas concluyen el servicio en el tiempo prometido? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: La figura 5, muestra que el 14.7% de los clientes están “totalmente 

en desacuerdo”, el 32.4% están “en desacuerdo”, mientras que el 13.2% están “ni 

en desacuerdo ni de acuerdo” 

Figura 6 

¿La empresa brinda los datos para el seguimiento del envió?  
 

Interpretación: La figura 6, muestra que el 23.5% de los clientes están “totalmente 

en desacuerdo” que la empresa brinda información rápida y precisa, el 26.5% están 

“en desacuerdo”, mientras que el 5.9% están “ni en desacuerdo ni de acuerdo”. 
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Figura 7 

¿Se debe incorporar el GPS para transmitir confianza y seguridad al cliente? 

Interpretación: La figura 7, indicó que el 14.7% de los clientes están “totalmente 

en desacuerdo” que la empresa debe incorporar GPS para que transmita confianza, 

el 33.8% están “en desacuerdo”, mientras que el 19.1% están “ni en desacuerdo ni 

de acuerdo”. 

Figura 8 

¿Es necesario brindar atención personalizada en todo momento? 

Interpretación: La figura 8, indicó que el 11.8% están “totalmente en desacuerdo” 

el 27.9% están “en desacuerdo”, mientras que el 26.5% están “ni en desacuerdo ni 

de acuerdo”. 
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Tabla 2  

Nivel de tecnología del sistema de posicionamiento global 

 

Tecnología del sistema de posicionamiento global Frecuencia Porcentaje 

Malo 29 42,6 

Regular 18 26,5 

Bueno 21 30,9 

Total 68 100,0 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La tabla 2 rotuló que el 42,6% de los clientes considera a la variable 

"malo", el 30,9% "bueno" y el 26.5% "regular". 

Tabla 3 

Nivel de las dimensiones de tecnología del sistema de posicionamiento global 

Dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje 

Rastreadores OBD 

Malo 28 41,2 

Regular 20 29,4 

Bueno 20 29,4 

Total 68 100,0 

Rastreadores cableados 

Malo 19 27,9 

Regular 23 33,8 

Bueno 26 38,2 

Total 68 100,0 

Rastreadores de mercancías 

Malo 26 38,2 

Regular 19 27,9 

Bueno 23 33,8 

Total 68 100,0 

 

Interpretación: La tabla 3, se visualizó que el 41.2% de los clientes considera a la 

dimensión rastreadores OBD de "malo", el 38.2% consideran "bueno" a la 

dimensión rastreadores cableados y el 38.2% califican "malo" a rastreadores de 
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mercancías. 

Tabla 4 

Nivel de calidad de servicio de transporte de carga 

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje 

Malo 28 41,2 

Regular 13 19,1 

Bueno 27 39,7 

Total 68 100,0 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La tabla 4, reveló que el 41.2% de los participantes valoran la 

variable de "malo", el 39.7% de "bueno" y el 19.1% de "regular". 

Tabla 5 

Nivel de las dimensiones de calidad de servicio de transporte de carga 

Dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje 

Tangibles 

Malo 27 39,7 

Regular 15 22,1 

Bueno 26 38,2 

Total 68 100,0 

Fiabilidad 

Malo 23 33,8 

Regular 24 35,3 

Bueno 21 30,9 

Total 68 100,0 

Capacidad de respuesta 

Malo 25 36,8 

Regular 19 27,9 

Bueno 24 35,3 

Total 68 100,0 

Aseguramiento 

Malo 23 33,8 

Regular 23 33,8 

Bueno 22 32,4 

Total 68 100,0 
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Empatía 

Malo 27 39,7 

Regular 28 41,2 

Bueno 13 19,1 

Total 68 100,0 

 

Interpretación: La tabla 5, se observó que las dimensiones tangibles, capacidad 

de respuesta y aseguramiento es calificada como “malo” con un 39.7%, 36.8% y 

33.8% respectivamente; mientras que el 35.3% y 41.2% valora de “regular” a 

fiabilidad y empatía equitativamente. 

4.3 Análisis inferencial 

 

Tabla 6 

Pruebas de normalidad entre tecnología GPS y calidad de servicio 

Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Tecnología del sistema de posicionamiento global 0,260 68 0,000 

Rastreadores OBD 0,266 68 0,000 

Rastreadores cableados 0,247 68 0,000 

Rastreadores de mercancías 0,251 68 0,000 

Calidad de servicio 0,250 68 0,000 

Tangibles 0,263 68 0,000 

Fiabilidad 0,223 68 0,000 

Capacidad de respuesta 0,243 68 0,000 

Aseguramiento 0,224 68 0,000 

Empatía 0,254 68 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: Como el tamaño de la muestra es > a 50, se realizó el análisis de 

Kolmogorov-Sminorv. La Sig.=0,000 < 0,05 lo que indica que los datos no tienen 

una distribución normal, por ello se requiere la prueba estadística no paramétrica 

Rho de Spearman para determinar relaciones entre variables y dimensiones. 
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Prueba de hipótesis general: 

H1: Existe relación significativa entre la tecnología GPS y la calidad de servicio de 

transporte de carga en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

H0: No existe relación significativa entre la variable 1 y 2. 

Tabla 7 

Correlación entre tecnología GPS y calidad de servicio 

 

 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,892** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,892** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La Tabla 7 indicó que con nivel de confianza 99%; Sig. < 0,01; y 

Rho Spearman = 0,892; afirmó una correlación positiva muy fuerte entre las 

variables, por tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1. 

 

Prueba de hipótesis específica 1: 

H1: Existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con 

los elementos tangibles en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 
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H0: No existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con 

los elementos tangibles en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

Tabla 8 

Correlación entre tecnología del sistema de posicionamiento global y elementos 

tangibles 

 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Tangibles 

Rho de 

Spearman 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,852** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Tangibles 

Coeficiente 

de 

correlación 

,852** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La Tabla 8, reveló que con Rho= 0.852 y Sig. < 0,01; muestra una 

correlación positiva muy fuerte entre la variable y dimensión, por tanto, se rechaza 

la H0 y se acepta la H1; es decir que guarda relación entre la tecnología del sistema 

de posicionamiento global con los elementos tangibles en una empresa logística. 

 

 

Prueba de hipótesis específica 2: 

H1: Existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con la 

fiabilidad en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 
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H0: No existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con 

la fiabilidad. 

Tabla 9 

Correlación entre tecnología del sistema de posicionamiento global y fiabilidad 

 

 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,814** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Fiabilidad 

Coeficiente 

de 

correlación 

,814** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La Tabla 9, señaló con un Rho = 0.814, Sig. < 0,01 y nivel de 

confianza al 99%; indica una correlación positiva muy fuerte entre la variable y 

dimensión, por tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que existe 

relación entre la tecnología GPS con la fiabilidad. 

 

 

Prueba de hipótesis específica 3: 

H1: Existe relación entre la tecnología GPS y la capacidad de respuesta en una 

empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 
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H0: No existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global y 

la capacidad de respuesta en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

Tabla 10 

Correlación entre tecnología del sistema de posicionamiento global y capacidad de 

respuesta 

 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Capacidad 

de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,805** 

Sig. 

(bilateral) 
. ,000 

N 68 68 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente 

de 

correlación 

,805** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,000 . 

N 68 68 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La Tabla 10, visualizó con un nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01 

y Rho = 0.805; señaló una correlación positiva muy fuerte entre la variable y 

dimensión, por tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que existe 

relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global y la capacidad 

de respuesta en una empresa logística. 
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Prueba de hipótesis específica 4: 

H1: Existe relación entre la tecnología GPS con el aseguramiento en una empresa 

logística en el distrito del Callao, 2023. 

H0: No existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con 

el aseguramiento en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

Tabla 11 

Correlación entre tecnología GPS y aseguramiento 

 

 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Aseguramiento 

Rho de 

Spearman 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,855** 

Sig. 

(bilateral) 
. ,000 

N 68 68 

Aseguramiento 

Coeficiente 

de 

correlación 

,855** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,000 . 

N 68 68 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La Tabla 11, concibió que con nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01 

y Rho = 0.855; rotuló una correlación positiva muy fuerte entre la variable y 

dimensión, por tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que existe 

relación entre la variable y dimensión 4. 
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Prueba de hipótesis específica 5: 

H1: Existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con la 

empatía en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

H0: No existe relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con 

la empatía en una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

Tabla 12 

Correlación entre tecnología del sistema de posicionamiento global y empatía 

 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Empatía 

Rho de 

Spearman 

Tecnología del 

sistema de 

posicionamiento 

global 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,676** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 68 68 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 
,676** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 68 68 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

Interpretación: La Tabla 12, admitió un nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01 y Rho 

= 0.676; rotuló una correlación positiva considerable entre la variable y dimensión, 

por tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que existe relación entre la 

tecnología del sistema de posicionamiento global con la empatía en una empresa 

logística. 
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V. DISCUSIÓN 

 El objetivo principal fue determinar la relación entre la tecnología GPS y la 

calidad de servicio de carga en una empresa de logística de la región del Callao en 

el año 2023. Para comprender su distribución utilizamos el estadístico Rho de 

Spearman no paramétrico debido a que los dato no mostraban una distribución 

normal. Utilizando esta prueba estadística, el nivel de significancia es 0.000 < 0.01 

y el nivel de confianza es 99%, por lo que se rechaza Ho y se acepta H1, lo que 

confirma la relación significativa entre las variables de estudio ya que esto nos da 

un resultado positivo muy fuerte, siendo 0,892. Estos resultados se comparan con 

otros estudios previos y enfoques teóricos presentados en el marco teórico. 

De acuerdo con estos hallazgos, guarda relación con la de Le et al. (2020) con el 

objetivo de determinar si existe una relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente. En este sentido, se obtiene que la calidad del servicio 

logístico está directamente relacionada con cinco componentes: confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y tangibles con un nivel de 

significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%. En resumen, la calidad del 

servicio logístico tiene un efecto positivo en la satisfacción del cliente porque los 

avances tecnológicos como el GPS mejoran las actividades de transporte de carga 

vía terrestre y otros procesos logísticos, con un coeficiente de correlación de 0,840.  

Al respecto los aportes teóricos Hurtado (2011, p.2). En términos de teoría, 

coinciden con la teoría general de sistemas, plantea que son un conjunto de partes 

que interactúan para lograr un objetivo. Frente a ello podemos afirmar que la 

tecnología GP es un sistema que permite el control y monitoreo de cualquier objeto 

que orbita en la tierra y que es de suma importancia su incorporación en las 

actividades de transporte ya que permite brindar un servicio de calidad con los datos 

suministrados por los sistemas GPS.  

En este sentido, los hallazgos también se incluyen en la teoría de la planificación 

de la calidad, donde indica que la palabra calidad también se refiere a la ausencia 

de defectos, tales como; Fallas durante el servicio, retraso en las entregas, facturas 

incorrectas y otros. Todo ello trae consigo repercusiones negativas hacia los 

clientes. (reclamos, quejas, etc.). (Juran, 1990, p.5). está teoría se relaciona con 

los resultados del objetivo general debido a que si no existe una buena gestión de 
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la calidad trae consigo repercusiones negativas. 

En lo que respecta a la relación entre la tecnología GPS y los elementos tangibles 

en una empresa logística en el distrito del callao, 2023, dio como resultado Rho= 

0,852 y Sig. < 0,01; muestra una correlación positiva muy fuerte entre la variable y 

dimensión, por tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que existe 

relación entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con los 

elementos tangibles en una empresa logística. 

De acuerdo a los resultados, existe relación con lo manifestado por Martínez et al., 

(2023) que indica que el uso de la tecnología GPS en las flotas vehiculares es 

provechosa debido a que permite obtener información de la ubicación de la unidad 

de transporte de manera rápida, eficaz y exacta.  

Con respecto a la relación entre la tecnología GPS con la fiabilidad en una empresa 

logística en el distrito del callao, 2023, de acuerdo al estadístico Rho = 0.814, Sig. 

< 0,01 y nivel de confianza al 99%; Esto muestra que existe una fuerte correlación 

positiva muy fuerte entre la variable 1  y la dimensión 2, por lo que se rechaza H0 

y se acepta H1; es decir que guarda relación entre la tecnología del sistema de 

posicionamiento global con la fiabilidad en una empresa logística. 

Estos resultados también coinciden con los obtenidos por da Silva et al. (2019), 

donde se realizó un trabajo de investigación a través de la metodología cuantitativa 

Analytic Hierarchy Process (AHP) y como técnica para recopilar información la 

encuesta. El principal objetivo era tomar la mejora alternativa de que proceso lo 

sale conveniente a la empresa transportar ciertos materiales a otras partes de la 

ciudad, siendo estas las alternativas de decisión con flotas propias, servicio 

tercerizado o contratar operadores logísticos que se encargue de la operación, 

dando como resultado una confiabilidad de 74.56% en cuanto a optar por ejecutar 

la operación con flotas propias del mismo modo en las encuestas realizadas arrojo 

un resultado 51.47%. Fue de gran importancia dada la confiabilidad del servicio y 

la posibilidad de interacción directa con los clientes. Las empresas y directivos 

pueden utilizar esta estrategia para tomar decisiones más asertivas y mejorar la 

gestión organizacional.  

En lo que respecta a la relación entre la tecnología GPS y la capacidad de respuesta 

en una empresa logística en el distrito del callao, 2023 se visualiza como resultado 
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con un nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01 y Rho = 0,805; señaló una correlación 

positiva muy fuerte entre la variable 1 y dimensión 3, por tanto, se rechaza la H0 y 

se acepta la H1; es decir que existe relación entre variable y dimensión en una 

empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

Por tanto, están relacionados con el autor Rodríguez et al. (2023) y Esquerre, 

(2020) ya que concluyeron en su trabajo de investigación que el uso de tecnologías 

de monitoreo mejora el desarrollo de los desplazamientos de vehículos con carga. 

La calidad del servicio de carga tiene un efecto positivo en la satisfacción del cliente 

con un Rho de 0.783, lo que significa que está relacionada positivamente con todas 

las dimensiones del modelo SERVQUAL. (capacidad de respuesta, empatía, 

aseguramiento, elementos tangibles y fiabilidad). En cuanto a los resultados 

descriptivos arrojó que un 60% del personal indica que es sumamente importante 

la incorporación de un sistema de monitoreo, ya que permite el control y monitoreo 

de las flotas vehiculares beneficiando a las partes interesadas mediante la 

información rápida y oportuna de los servicios de transporte brindado. 

Con respecto a la relación entre la tecnología GPS y el aseguramiento en una 

empresa logística en el distrito del callao, 2023, los resultados fueron que con nivel 

de confianza 99%, Sig. < 0,01 y Rho = 0.855; rotuló una correlación positiva muy 

fuerte, por lo tanto, se rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que guarda relación 

entre la tecnología del sistema de posicionamiento global con el aseguramiento en 

una empresa logística en el distrito del Callao, 2023. 

Los hallazgos que tienen coherencia con estos resultados son de Bø y Mjøsund, 

(2020) debido a que con los datos generados por los sistemas de posicionamiento 

global permite dar seguridad con respecto a que rutas optimas tomar, brindar 

información confiable de la ubicación de la unidad, el consumo de combustible 

idóneo por distancia recorrida y la reducción de emisiones de CO2. La investigación 

tuvo un enfoque cuantitativo donde usaron datos numéricos para calcular la 

distancia entre intersecciones de partida y llegada de los camiones con cargas de 

frutas y verduras, a través de la fórmula matemática haversine que calcula la 

distancia (d) entre dos coordenadas en la superficie de la tierra, como también el 

uso de datos de los sistemas de gestión de flotas (FMS) y un modelo DST 

(Comparación de los Resultados Numéricos), para calcular con mayor precisión los 
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costes de transporte, el consumo de combustible y las emisiones de CO2, los 

resultados demostraron como un mayor servicio al cliente aumenta el coste del 

transporte de carga de forma idónea debido a los cálculos que se han realizado 

previamente a través de las fuentes suministrados por los GPS. 

Con respecto a la relación entre la tecnología del sistema posicionamiento global y 

con la dimensión empatía en una empresa logística en el distrito del callao, 2023, 

perteneciente al quinto objetivo específico del trabajo de investigación dieron como 

resultado Rho = 0.676 como un nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01. por tanto, se 

rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que guarda relación entre la tecnología 

del sistema de posicionamiento global con la empatía en una empresa logística. 

De acuerdo a los resultados estos guardan relación con lo indicado por los autores 

Horng y Yenradee (2023) debido a que realizan una investigación para optimizar el 

tiempo de entrega de materiales a los clientes y/o usuarios mediante un sistema de 

gestión de servicios de entrega (DSM) A través de la tecnología GPS y aplicaciones 

de Google Maps. (integrados en macros de Excel) incorporado en los camiones de 

reparto. Fue un trabajo con enfoque cuantitativo. Ante ello se puede evidenciar la 

relación que existe de brindar un servicio personalizado gracias a las fuentes de 

datos suministrados por la tecnología GPS. 

Los resultados descriptivos respecto a la variable 1 tecnología GPS en cuanto al 

ítems, 2. Si la empresa cuenta con equipos tecnológicos que permite el fácil acceso 

a la información, se observó que el 10.3% de los clientes están “totalmente en 

desacuerdo” que la empresa cuenta con equipos que permite el acceso a la 

información, el 38.2% están “en desacuerdo”, mientras que el 16.2% están “ni en 

desacuerdo ni de acuerdo” es decir el resultado que más sobre sale es el de 38.2% 

interpretando que no cuenta con tecnologías en las flotas vehiculares que permita 

una calidad del servicio brindado. 

Estos resultados se asemejan a los resultados obtenidos por los autores Zambrano 

y Orellana (2018) que indican en su trabajo de investigación con enfoque 

cuantitativo que solo un 27,8% de empresas de transporte de carga pesada cuentan 

con tecnología de rastreo en sus flotas vehiculares debido a que la incorporación 

de ello incrementaría el costo del servicio.  
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VI. CONCLUSIONES  

 Respecto a las principales variables de investigación, se determinó que la 

tecnología GPS y la calidad de servicio de transporte de carga en una empresa 

logística en el distrito del callao, 2023 guardan relación. 

Se concluye que la correlación es positiva muy fuerte con un valor 0,892 con un 

margen de error del 1% y con un nivel de confianza del 99%. Es decir, nuestros 

resultados se ajustan a la realidad de la empresa de transporte de carga. 

Para dimensión 1, indica que la tecnología del sistema de posicionamiento global 

con los elementos tangibles está relacionada. La conclusión fe que existe 

correlación positiva muy fuerte de 0,852. 

En cuanto a la dimensión 2, arroja como resultados que la tecnología GPS con la 

fiabilidad está relacionada de manera positiva muy fuerte con un valor de 0,814, 

Sig. < 0,01 y nivel de confianza al 99%. 

En cuanto a la dimensión 3, la investigación muestra que guarda una significativa 

relación entre la variable 1 y la capacidad de respuesta en una empresa logística 

en el distrito del Callao, 2023. Con un valor de 0,805. 

Respecto a la dimensión 4, los resultados muestran que la tecnología del sistema 

de posicionamiento global con el aseguramiento tiene una correlación positiva muy 

fuerte con un valor de 0,855, con nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01. por tanto, se 

rechaza la H0 y se acepta la H1; es decir que existe relación entre la tecnología 

GPS con el aseguramiento en una empresa logística. 

Para la quinta dimensión, la investigación concluye que la tecnología del sistema 

de posicionamiento global con la empatía tiene una correlación positiva 

considerable con un valor de 0,676. Con un nivel de confianza 99%, Sig. < 0,01. Es 

decir, guardan relación. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 Se sugiere a la empresa de transporte de carga instalar la tecnología del 

sistema de posicionamiento global en las flotas vehiculares debido a que se pudo 

comprobar a través de los resultados de la investigación que guarda una correlación 

positiva muy fuerte de 0,852 entre la tecnología GPS y la calidad de servicio, es 

decir que el uso de este tecnología va permitir un mejor control de las flotas de 

transporte de carga, mercaderías y el conductor, generando calidad de servicio en 

las percepciones del cliente y/o usuario que contratan el servicio. 

Por lo tanto, se recomienda a los responsables de la empresa de transporte de 

carga logística, realizar indicadores de gestión logística con los datos suministrados 

por los sistemas de posicionamiento global debido que a través de ello se puede 

asignar costos por servicio realizado, ya que se puede visualizar e interpretar el 

consumo de combustible por servicio realizado. 

Para ello también se recomienda capacitaciones constantes al personal 

administrativo y conductores sobre el uso de esta herramienta tecnológica en las 

flotas vehiculares ya que se evidencio en los resultados la importancia que tiene 

ello para brindar un servicio de transporte de carga de calidad. 

Cuando se instale tecnología GPS en la flota, se recomienda al gerente general o 

la persona encargado de dirigir la empresa de transporte realizar cada 6 meses una 

encuesta a los clientes y/o usuarios que contratan el servicio de transporte sobre la 

calidad percibida, lo que permita identificar otros problemas, que puedan afectarles, 

posibles problemas y registrar las sugerencias de los propios usuarios para mejorar 

el servicio. 
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Anexo 1: operacionalización de variables 

Matriz de operacionalización de la variable tecnología del sistema de posicionamiento global 

 

 

 

 

 

Variable (01) Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Tecnología 

Del sistema de 

posicionamiento 

global (GPS). 

Es un sistema de 

posicionamiento global que 

permite determinar la 

ubicación de cualquier 

objeto o persona mediante 

24 satélites que orbitan 

alrededor de la tierra, los 

cuales brindan la ubicación 

en tres dimensiones las 24 

horas del día. (Marin, 

2020). 

La operacionalización 

de la variable de 

Tecnología GPS se va 

medir a través de las 

dimensiones 

Rastreadores OBD (on-

board diagnostics), 

Rastreadores cableados 

y rastreadores de 

mercancías. Aplicando 

la técnica de la encuesta 

y el instrumento del 

cuestionario. 

Rastreadores 

OBD 

Diagnostico 

Ordinal 

 

Escala de Likert 

1. Totalmente en 

desacuerdo. 

2. En desacuerdo. 

3. Ni en desacuerdo 

ni de acuerdo. 

4. De acuerdo. 

5. Totalmente de 

acuerdo. 

Flota 

vehicular 

Rastreadores 

cableados 

Tecnología 

Instalación 

Rastreadores 

de 

mercancías 

 

Información 

Mercancías 
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Matriz de operacionalización de la variable calidad de servicio 

 

 

 

Variable (02) Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Calidad de 

Servicio 

Según Piattini (2019) 

define como el grado en 

el que un conjunto de 

características 

inherentes del servicio 

cumple con los 

requisitos o como la 

capacidad del servicio 

de proporcionar el valor 

previsto. 

 (Servqual). 

La operacionalización de 

la variable de calidad de 

servicio se va medir a 

través de las 

dimensiones Tangibles, 

Fiabilidad, capacidad de 

respuesta, 

aseguramiento y 

empatía. Aplicando la 

técnica de la encuesta y 

el instrumento del 

cuestionario. 

Tangibles 

Infraestructura 

Ordinal 

 

Escala de Likert 

1.Totalmente en 

desacuerdo. 

2. En desacuerdo. 

3. Ni en 

desacuerdo ni 

de acuerdo. 

4. De acuerdo. 

5. Totalmente de 

acuerdo. 

Equipos 

Materiales 

Personal 

Fiabilidad 

Servicio 

prometido 

Manera confiable 

Capacidad de 

respuesta 

Voluntad de 

ayudar 

servicio rápido 

Aseguramiento 

Cortesía del 

personal 

Seguridad 

Confianza 

Empatía 
Atención 

individualizada 
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Anexo 2 

Matriz de consistencia 

 

TITULO Problema General Objetivo General Hipótesis General Variable 1 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos 

T
e
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lo

g
ía

 d
e
l 
s
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e
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a
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ti
c
a
 e

n
 e

l 
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tr
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o
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e
l 
C

a
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o
, 

2
0
2
3
 

¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global y la 

calidad de servicio de 

transporte de carga en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023? 

Determinar la relación 

de la tecnología del 

sistema de 

posicionamiento global 

y la calidad de servicio 

de transporte de carga 

en una empresa 

logística en el distrito 

del Callao, 2023. 

Existe relación significativa 

entre la tecnología del 

sistema de posicionamiento 

global y la calidad de 

servicio de transporte de 

carga en una empresa 

logística en el distrito del 

Callao, 2023. 

Tecnología 

del sistema 

de 

posicionam

iento 

global. 

(GPS) 

Es un sistema de 

posicionamiento 

global que permite 

localizar cualquier 

objeto o persona 

mediante veinticuatro 

satélites que orbita la 

tierra y que ofrecen 

posiciones en tres 

dimensiones las  

Veinticuatro horas del 

día. 

(Marin, 2020) 

La 

operacionalización 

de la variable de 

Tecnología GPS 

se va medir a través 

de las dimensiones 

Rastreadores OBD, 

Rastreadores 

cableados y 

rastreadores de 

mercancías. 

Aplicando la técnica 

de la encuesta y el 

instrumento del 

cuestionario. 

Rastreadores 

OBD (on-board 

diagnostics) 

Diagnostico Encuesta y cuestionario 

Flota vehicular 

 

Encuesta y cuestionario 

Rastreadores 

cableados 

Tecnología 

 

Encuesta y cuestionario 

Instalación  Encuesta y cuestionario 

Rastreadores 

de mercancías 

Información Encuesta y cuestionario 

 

Mercancías Encuesta y cuestionario 

  

Pregunta especificas Objetivo Específicos Hipótesis Específicos Variable 2 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos 

a). ¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global y los 

elementos tangibles en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023? 

 

 

 

b). ¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global en 

una empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023? 

a). Establecer de qué 

manera la tecnología 

del sistema de 

posicionamiento global 

se relaciona con los 

elementos tangibles en 

una empresa logística 

en el distrito del 

Callao, 2023. 

b) Establecer de qué 

manera la tecnología 

GPS se relaciona con 

la fiabilidad en una 

empresa logística en el 

a). Existe relación entre la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global con 

los elementos tangibles en 

una empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023. 

 

 

 

b). Existe relación entre la 

tecnología GPS con la 

fiabilidad en una empresa 

logística en el distrito del 

Callao, 2023. 

Calidad de 

Servicio 

Se define como el 

grado en el que un 

conjunto de 

características 

inherentes del servicio 

cumple con los 

requisitos o como la 

capacidad del servicio 

de proporcionar el 

valor previsto. 

 (Piattini, 2019). 

La 

operacionalización 

de la variable de 

calidad de servicio 

se va medir a través 

de las dimensiones 

Tangibles, 

Fiabilidad, 

Capacidad de 

respuesta, 

Aseguramiento y 

empatía. Aplicando 

la técnica de la 

encuesta y el 

Tangibles. Infraestructura Encuesta y cuestionario 

Equipos Encuesta y cuestionario 

Materiales Encuesta y cuestionario 

Personal Encuesta y cuestionario 

Fiabilidad. servicio prometido Encuesta y cuestionario 

Manera confiable Encuesta y cuestionario 

Capacidad de 

respuesta. 

Voluntad de 

ayudar 

Encuesta y cuestionario 

servicio rápido Encuesta y cuestionario 

Aseguramiento. Cortesía del 

personal 

Encuesta y cuestionario 

Seguridad Encuesta y cuestionario 

Confianza Encuesta y cuestionario 
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c). ¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global con 

la capacidad en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023? 

 

 

d). ¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global con 

el aseguramiento en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023? 

 

e). ¿Cómo se relaciona la 

tecnología del sistema de 

posicionamiento global con 

la empatía en una empresa 

logística en el distrito del 

Callao, 2023? 

distrito del Callao, 

2023. 

c). Establecer la 

relación que existe 

entre la tecnología 

GPS y la capacidad de 

respuesta en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 

2023. 

d). Establecer la 

relación de la 

tecnología GPS con el 

aseguramiento en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 

2023. 

e). Establecer la 

relación de la 

tecnología GPS con la 

empatía en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 

2023 

 

 

c). Existe relación entre la 

tecnología GPS y la 

capacidad de respuesta en 

una empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023. 

 

 

 

d). Existe relación entre la 

tecnología GPS con el 

aseguramiento en una 

empresa logística en el 

distrito del Callao, 2023. 

 

 

e). Existe relación entre la 

tecnología GPS con la 

empatía en una empresa 

logística en el distrito del 

Callao, 2023. 

instrumento del 

cuestionario. 

 

Empatía. Atención 

individualizada 

Encuesta y cuestionario 
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Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario para la variable tecnología del sistema de posicionamiento global. 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de este cuestionario, el 

cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anónimo, por 

favor sírvase a indicar la frecuencia de acción de su organización marcando con 

una equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado: 

 

Cuestionario para la variable TECNOLOGÍA 

DEL SISTEMA DE POSICIONAMIENTO GLOBAL (GPS). 

 

Totalmente en 

desacuerdo 

(TED) 

En desacuerdo 

(ED) 

Ni en 

desacuerdo 

ni de 

acuerdo 

(NEDNDA) 

De acuerdo 

(DA) 

Totalmente de 

acuerdo 

(TDA) 

1 2 3 4 5 

 
 

1 2 3 4 5 
ITEMS 

DIMENSIÓN 1: RASTREADORES OBD (ON-BOARD DIAGNOSTICS) 

1. Realiza un diagnóstico de la calidad de servicio 

de transporte de la empresa antes de contratarlo. 
          

2. Evalúa si la empresa cuenta con sistemas de 

rastreadores en tiempo real. 
          

3. La empresa cuenta con rastreadores 

tecnológicos que permite el monitoreo de sus 

floras vehiculares.   

          

4. Recibe información de la ubicación de la flota 

vehicular que transporta sus mercaderías en 

tiempo real. 

          

5. La empresa le trasmite seguridad a la hora de 

transportar sus mercaderías en sus flotas 

vehiculares. 
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DIMENSIÓN 2: RASTREADORES CABLEADOS 

6. La empresa cuenta con tecnologías para el 

control de las mercaderías. 
          

7. La empresa cuenta con tecnologías de control 

en las flotas vehiculares. 
          

8. Es importante instalar dispositivos tecnológicos 

en las unidades de transporte para una buena 

gestión de entrega de mercaderías. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

DIMENSIÓN 3: RASTREADORES DE MERCANCÍAS 

9. El uso de la tecnología del sistema de 

posicionamiento global permite dar servicios de 

transporte de carga de calidad. 

          

10. La tecnología del sistema de posicionamiento 

global brinda información en tiempo real de la 

ubicación de mercancías transportadas. 

          

11. La información proporcionada por los GPS, 

permite optimizar el tiempo de entrega de las 

mercaderías. 

          

12. El uso de tecnologías dan información clave 

para el monitoreo de las mercancías 

transportadas. 

          

13. Los rastreadores de mercancías brindan 

información en tiempo real de la ubicación del 

transporte de carga. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

14. La empresa al contar con su propio sistema 

de posicionamiento global., le permite ser más 

competente en el mercado de transporte de 

carga. 

     

15. Para una buena gestión de entrega de 

mercaderías se necesita el apoyo de tecnologías 

como el GPS. 

     

 



47  

Cuestionario para la variable CALIDAD DE SERVICIO 

 

Totalmente en 

desacuerdo 

(TED) 

En desacuerdo 

(ED) 

Ni en 

desacuerdo 

ni de 

acuerdo 

(NEDNDA) 

De acuerdo 

(DA) 

Totalmente de 

acuerdo 

(TDA) 

1 2 3 4 5 

 

  
1 2 3 4 5 

ITEMS 

DIMENSIÓN 1: TANGIBLES 

1. Considera que la empresa tiene flotas 

vehiculares propias. 
          

2. La empresa cuenta con equipos tecnológicos 

que permite el fácil acceso a la información. 
          

3. La empresa cuenta con un sistema de alarma 

contra robo de materiales en las unidades de 

transporte de carga. 

          

4. Los conductores demuestran un nivel adecuado 

de profesionalismo al brindar el servicio. 
          

5. El personal brinda información real de las vías 

de transporte terrestre en caso no se pueda 

transportar la carga en fechas establecidas. 

          

6. Los empleados están debidamente 

identificados. (fotocheck, uniforme, etc.). 
          

DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 

7. La empresa concluye el servicio en el tiempo 

prometido. 
          

8. La empresa te brinda un servicio de transporte 

de carga de calidad. 
          

9. Los trabajadores de la empresa ejecutan bien 

su trabajo. 
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DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10. El personal siempre está dispuesto ayudar           

11. Brinda información rápida y precisa del 

desarrollo del servicio. (ubicación de la unidad, 

conductor, mercancías, etc.). 

          

DIMENSIÓN 4: ASEGURAMIENTO 

12. El personal muestra respeto y responsabilidad 

a la hora de realizar el servicio de transporte de 

carga terrestre. 

          

13. La empresa brinda seguridad adecuada 

durante el transporte mercaderías. 
          

14. Para transmitir confianza y seguridad la 

empresa debe incorporar a sus unidades 

tecnologías para el monitoreo de carga. (GPS). 

     

DIMENSIÓN 5: EMPATIA 

15. Brinda atención personalizada, respondiendo 

en todo momento sus inquietudes y consultas. 
     

 

¡Muchas gracias por su participación! 
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Anexo 4: Base de datos para mostrar 

 

Link de la encuesta realizada de manera virtual. https://forms.gle/Naq9vWPiCswmQ9XZ6 

 

https://forms.gle/Naq9vWPiCswmQ9XZ6
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Link de las respuestas de la encuesta realizada de manera virtual 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Z4OTmTRjZwgnVpkanamP2_4TfsfFDz1vCkw9c5YQAU4/edit?usp=sharing 

 

 

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Z4OTmTRjZwgnVpkanamP2_4TfsfFDz1vCkw9c5YQAU4/edit?usp=sharing
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Elaboración propia del autor. Para ser sometido al SPSS V.26 

Sujetos1. Realiza un diagnóstico de la calidad de servicio de transporte de la empresa antes de contratarlo.2. Evalúa si la empresa cuenta con sistemas de rastreadores en tiempo real.3. La empresa cuenta con rastreadores tecnológicos que permite el monitoreo de sus flotas vehiculares.4.  Recibe información de la ubicación de la flota vehicular que transporta sus mercaderías en tiempo real.5. La empresa le trasmite seguridad a la hora de transportar sus mercaderías  en sus flotas vehiculares.D1 6. La empresa cuenta con tecnologías para el control de las mercaderías.7. La empresa cuenta con tecnologías de control en las flotas vehiculares.8. Es importante instalar dispositivos tecnológicos en las unidades de transporte para una buena gestión de entrega de mercaderías.D2 9. El uso de la tecnología del sistema de posicionamiento global permite dar servicios de transporte de carga de calidad.10. La tecnología del sistema de posicionamiento global brinda información en tiempo real de la ubicación de mercancías transportadas.11. La información proporcionada por los GPS, permite optimizar el tiempo de entrega de las mercaderías.12. El uso de tecnologías dan información clave para el monitoreo de las mercancías transportadas.13. Los rastreadores de mercancías brindan información en tiempo real de la ubicación del transporte de carga.14. La empresa al contar con su propio sistema de posicionamiento global., le permite ser más competente en el mercado de transporte de carga.15. Para una buena gestión de entrega de mercaderías se necesita el apoyo de tecnologías como el GPS.D3

1 5 5 5 4 5 24 4 5 5 14 5 4 5 5 5 5 5 34

2 4 4 3 3 4 18 5 3 3 11 3 5 4 3 4 4 3 26

3 4 4 4 5 5 22 5 4 4 13 4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 5 5 5 4 23 4 4 4 12 4 5 5 5 4 5 5 33

5 4 4 3 3 3 17 4 4 4 12 4 3 3 3 4 4 3 24

6 3 3 4 5 3 18 3 3 4 10 3 4 3 4 3 3 4 24

7 4 4 4 4 3 19 3 3 4 10 4 4 5 5 4 4 4 30

8 3 3 2 3 3 14 2 3 3 8 2 3 2 2 3 3 2 17

9 4 4 4 5 5 22 5 4 4 13 4 5 5 3 4 4 4 29

10 4 5 4 5 3 21 3 3 4 10 5 5 4 4 4 5 4 31

11 1 1 2 2 2 8 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 2 8

12 3 3 3 3 2 14 2 2 3 7 2 3 2 3 3 3 3 19

13 4 4 5 5 4 22 4 4 5 13 5 5 4 4 4 4 5 31

14 5 5 4 5 5 24 4 4 4 12 4 5 4 4 5 5 4 31

15 1 1 2 2 1 7 2 3 3 8 3 2 2 1 1 1 2 12

16 4 4 3 3 3 17 4 4 4 12 4 3 3 3 4 4 3 24

17 3 3 4 5 3 18 3 3 4 10 3 4 3 4 3 3 4 24

18 1 1 1 2 2 7 2 1 1 4 1 1 2 2 1 1 1 9

19 3 3 2 3 3 14 2 3 3 8 2 3 2 2 3 3 2 17

20 2 3 1 1 2 9 3 3 2 8 1 2 3 3 2 3 1 15

21 1 2 1 1 1 6 1 2 2 5 1 2 1 1 1 2 1 9

22 1 1 2 2 2 8 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 2 8

23 3 3 3 3 2 14 2 2 3 7 2 3 2 3 3 3 3 19

24 4 4 5 5 4 22 4 4 5 13 5 5 4 4 4 4 5 31

25 5 5 4 5 5 24 4 4 4 12 4 5 4 4 5 5 4 31

26 1 1 2 2 1 7 2 3 3 8 3 2 2 1 1 1 2 12

27 1 2 1 1 1 6 1 2 2 5 1 2 1 1 1 2 1 9

28 1 1 2 2 2 8 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 2 8

29 2 3 2 3 2 12 2 2 3 7 2 1 2 1 2 3 2 13

30 4 4 5 5 4 22 4 4 5 13 5 5 4 4 4 4 5 31

31 5 5 4 5 5 24 4 4 4 12 4 5 4 4 5 5 4 31

32 1 1 2 2 1 7 2 3 3 8 3 2 2 1 1 1 2 12

33 4 4 3 3 3 17 4 4 4 12 4 3 3 3 4 4 3 24

34 3 3 4 5 3 18 3 3 4 10 3 4 3 4 3 3 4 24

35 1 1 1 2 2 7 2 1 1 4 1 1 2 2 1 1 1 9

36 3 3 2 3 3 14 2 3 3 8 2 3 2 2 3 3 2 17

37 2 3 1 1 2 9 3 3 2 8 1 2 3 3 2 3 1 15

38 3 3 2 2 1 11 1 1 2 4 2 3 3 2 3 3 2 18

39 4 4 4 3 3 18 3 4 4 11 4 4 3 4 4 4 4 27

40 1 1 1 1 1 5 2 2 2 6 2 1 2 1 1 1 1 9

41 5 5 5 4 5 24 4 5 5 14 5 4 5 5 5 5 5 34

42 4 4 3 3 4 18 5 3 3 11 3 5 4 3 4 4 3 26

43 2 2 1 1 2 8 1 2 1 4 2 1 2 2 2 2 1 12

44 1 1 2 2 1 7 2 1 2 5 1 2 1 1 1 1 2 9

45 4 4 3 3 3 17 4 4 4 12 4 3 3 3 4 4 3 24

46 3 3 4 5 3 18 3 3 4 10 3 4 3 4 3 3 4 24

47 1 1 1 2 2 7 2 1 1 4 1 1 2 2 1 1 1 9

48 3 3 2 3 3 14 2 3 3 8 2 3 2 2 3 3 2 17

49 2 3 1 1 2 9 3 3 2 8 1 2 3 3 2 3 1 15

50 1 2 1 1 1 6 1 2 2 5 1 2 1 1 1 2 1 9

51 1 1 2 2 2 8 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 2 8

52 1 2 3 1 2 9 2 2 3 7 2 3 2 3 1 2 3 16

53 4 4 5 5 4 22 4 4 5 13 5 5 4 4 4 4 5 31

54 5 5 4 5 5 24 4 4 4 12 4 5 4 4 5 5 4 31

55 1 1 2 2 1 7 2 3 3 8 3 2 2 1 1 1 2 12

56 4 4 3 3 3 17 4 4 4 12 4 3 3 3 4 4 3 24

57 3 3 4 5 3 18 3 3 4 10 3 4 3 4 3 3 4 24

58 1 2 1 2 1 7 2 1 1 4 1 1 2 1 2 1 2 10

59 1 2 2 1 1 7 1 1 1 3 2 2 1 1 1 2 2 11

60 1 1 2 1 2 7 1 1 1 3 2 1 2 2 2 1 1 11

61 2 1 1 1 1 6 1 2 1 4 2 2 1 1 1 2 2 11

62 3 2 2 3 1 11 2 2 2 6 3 3 3 3 2 2 3 19

63 1 3 3 2 2 11 2 3 3 8 3 2 2 3 3 3 2 18

64 4 4 4 5 5 22 5 4 4 13 5 5 5 4 4 5 5 33

65 5 4 4 4 5 22 5 4 4 13 4 5 5 5 4 4 4 31

66 5 5 4 4 4 22 5 5 4 14 4 5 5 5 4 4 5 32

67 4 5 5 5 5 24 5 5 4 14 4 4 4 4 4 4 5 29

68 5 5 4 4 4 22 4 5 5 14 5 4 4 4 5 5 4 31

DIMENSIÓN 1 DIMESIÓN 2 DIMENSIÓN 3

VARIABLE 1 TECNOLOGÍA DEL SISTEMA DE POSICIONAMIENTO GLOBAL (GPS)
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DIMENSIÓN 5 VARIABLE 2

16. Considera que la empresa tiene flotas vehiculares propias.17. La empresa cuenta con equipos tecnológicos que permite el fácil acceso a la información.18. La empresa cuenta con un sistema de alarma contra robo de materiales en las unidades de transporte de carga.19.  Los conductores demuestran un nivel adecuado de profesionalismo al brindar el servicio.20. El personal brinda información real de las vías de transporte terrestre en caso no se pueda transportar la carga en fechas establecidas.21. Los empleados están debidamente identificados. (fotocheck, uniforme, etc.).D1 22. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.23. La empresa te brinda un servicio de transporte de carga de calidad.24. Los trabajadores de la empresa ejecutan bien su trabajo.D2 25. El personal siempre está dispuesto ayudar.26. Brinda información rápida y precisa del desarrollo del servicio. (ubicación de la unidad, conductor, mercancías, etc.).D3 27. El personal muestran respeto y responsabilidad a la hora de realizar el servicio de transporte de carga terrestre.28.  La empresa brinda seguridad adecuada durante el transporte de mercaderías.29. Para transmitir confianza y seguridad la empresa debe incorporar a sus unidades tecnologías para el monitoreo de la carga. (GPS).D4 30.  Brinda atención personalizada, respondiendo en todo momento sus inquietudes y consultas.D5 D1+D2+D3+D4+D5

5 5 4 4 4 4 26 5 5 5 15 4 4 8 5 5 5 15 4 4 68

4 3 2 2 3 4 18 3 2 3 8 3 3 6 4 2 3 9 2 2 43

5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 15 4 4 8 4 5 5 14 5 5 69

4 4 4 5 5 5 27 4 4 3 11 3 4 7 4 4 4 12 4 4 61

2 4 3 3 4 2 18 4 3 3 10 2 4 6 3 2 4 9 2 2 45

2 4 3 3 4 2 18 4 3 3 10 2 4 6 4 3 3 10 3 3 47

4 4 5 5 3 3 24 4 4 4 12 4 5 9 5 4 4 13 5 5 63

3 2 3 2 3 2 15 2 2 3 7 3 2 5 2 3 2 7 3 3 37

5 5 5 4 4 4 27 3 3 3 9 4 4 8 4 5 5 14 5 5 63

3 3 4 4 4 5 23 5 5 4 14 4 5 9 4 3 3 10 4 4 60

1 2 2 1 1 2 9 1 2 1 4 3 2 5 1 3 1 5 2 2 25

3 3 2 2 3 3 16 2 1 2 5 3 2 5 3 3 3 9 2 2 37

5 5 5 4 4 5 28 4 5 4 13 4 5 9 4 5 5 14 5 5 69

4 4 4 4 3 4 23 4 3 4 11 4 4 8 3 4 4 11 4 4 57

1 2 3 1 2 3 12 2 3 3 8 2 1 3 1 1 2 4 3 3 30

4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 10 4 4 8 5 4 4 13 3 3 56

3 3 5 5 5 3 24 4 3 4 11 5 5 10 3 3 3 9 5 5 59

2 2 1 2 2 1 10 2 2 1 5 2 1 3 2 2 2 6 1 1 25

3 2 3 2 3 2 15 2 2 3 7 3 2 5 2 3 2 7 3 3 37

3 2 3 2 2 3 15 2 2 1 5 2 1 3 3 3 2 8 3 3 34

1 1 2 2 2 1 9 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 2 2 21

2 2 1 3 1 2 11 3 2 1 6 3 2 5 1 3 1 5 2 2 29

3 2 2 3 2 3 15 2 3 1 6 3 3 6 2 3 2 7 2 2 36

5 5 5 4 4 5 28 4 5 4 13 4 5 9 4 5 5 14 5 5 69

4 4 4 3 3 3 21 4 3 4 11 3 4 7 3 4 4 11 4 4 54

1 2 3 1 2 3 12 2 3 3 8 2 1 3 1 1 2 4 3 3 30

1 1 2 2 2 1 9 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 2 2 21

3 2 2 3 3 3 16 3 2 3 8 3 2 5 3 3 2 8 2 2 39

1 1 2 2 2 2 10 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 2 2 22

5 5 5 4 4 5 28 4 5 4 13 4 5 9 4 5 5 14 5 5 69

4 4 4 3 4 3 22 4 3 4 11 4 4 8 4 4 4 12 4 4 57

1 2 3 1 2 3 12 2 3 3 8 2 1 3 1 1 2 4 3 3 30

4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 10 4 4 8 3 4 4 11 3 3 54

3 3 5 5 5 3 24 4 3 4 11 5 5 10 3 3 3 9 5 5 59

2 2 1 2 2 1 10 2 2 1 5 2 1 3 2 2 2 6 1 1 25

3 2 3 2 3 2 15 2 2 3 7 3 2 5 2 3 2 7 3 3 37

3 2 1 2 1 3 12 2 2 1 5 2 1 3 3 3 2 8 1 1 29

2 3 3 1 1 2 12 2 3 3 8 2 1 3 1 2 3 6 3 3 32

3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 10 3 4 7 3 3 3 9 4 4 51

2 2 1 1 1 1 8 2 2 2 6 1 1 2 1 2 2 5 1 1 22

5 5 4 4 4 4 26 5 5 5 15 4 4 8 5 5 5 15 4 4 68

4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 10 3 3 6 4 4 3 11 3 3 51

1 1 2 2 1 2 9 1 2 1 4 2 1 3 1 1 1 3 2 2 21

2 2 1 1 2 1 9 2 1 2 5 1 2 3 2 2 2 6 1 1 24

4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 10 4 4 8 3 4 4 11 3 3 54

3 3 5 5 5 3 24 4 3 4 11 5 5 10 3 3 3 9 5 5 59

2 2 1 2 2 1 10 2 2 1 5 2 1 3 2 2 2 6 1 1 25

3 2 3 2 3 2 15 2 2 3 7 3 2 5 2 3 2 7 3 3 37

3 2 1 2 1 3 12 2 2 1 5 2 1 3 3 3 2 8 1 1 29

1 1 2 2 2 1 9 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 2 2 21

3 2 2 3 3 3 16 3 2 3 8 3 2 5 3 3 2 8 2 2 39

1 1 2 2 2 2 10 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 2 2 22

5 5 5 4 4 5 28 4 5 4 13 4 5 9 4 5 5 14 5 5 69

4 4 4 3 4 3 22 4 3 4 11 3 4 7 3 4 3 10 3 3 53

1 2 3 1 2 3 12 2 3 3 8 2 1 3 1 1 2 4 3 3 30

4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 10 4 4 8 3 4 4 11 3 3 54

3 3 5 5 5 3 24 4 3 4 11 5 5 10 3 3 3 9 5 5 59

1 2 1 2 1 2 9 1 2 1 4 1 2 3 1 2 1 4 2 2 22

1 2 2 1 1 1 8 1 1 2 4 2 1 3 1 1 2 4 2 2 21

1 1 2 2 2 2 10 1 1 1 3 1 2 3 2 2 1 5 1 1 22

2 2 1 1 1 1 8 2 2 2 6 2 1 3 1 1 2 4 2 2 23

2 2 1 1 1 1 8 2 2 2 6 2 1 3 1 1 2 4 2 2 23

3 2 2 3 1 2 13 2 2 3 7 3 3 6 3 2 2 7 3 3 36

1 3 3 2 2 2 13 3 3 3 9 2 2 4 3 3 3 9 2 2 37

5 4 5 4 5 4 27 5 4 5 14 4 5 9 4 5 4 13 5 5 68

4 5 4 5 4 5 27 4 5 5 14 4 5 9 4 5 5 14 4 4 68

4 4 4 5 5 5 27 3 4 3 10 5 5 10 5 4 4 13 4 4 64

3 4 4 4 4 5 24 5 4 4 13 4 4 8 4 4 5 13 5 5 63

DIMESIÓN 2 DIMENSIÓN 3 DIMENSIÓN 4

VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVCIO
DIMESIÓN 1
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Anexo 5: Calculo tamaño de la muestra. 

 

Fórmula para hallar el tamaño de la muestra. 

 

𝑛 =  
𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁
 

Dónde: 

                n = Tamaño de muestra  

                Z2 = Nivel de confianza  

                P = Proporción de la población que responde positivamente 

                Q = Proporción de la población que responde negativamente 

                 N = Población de estudio (82 clientes) 

                 e = Error permisible 

Resultado:  

𝑛 =  
(1.96)2. (0.5). (0.5).82

(0.05)2(82 − 1) + (1.96)2. (0.5). (0.5).82
= 68 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 

 

Entonces, el tamaño de la muestra de estudio estará constituida por 68 clientes. 

 

Anexo 6: 

Tabla 16: Confiabilidad del instrumento de tecnología del sistema de 

posicionamiento global 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,875 15 

Nota: Reporte SPSS V.26 

 

Tabla 17: Confiabilidad del instrumento calidad de servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,896 15 

Nota: Reporte SPSS V.26 
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Tabla 18: Rango Coeficiente Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach Consistencia interna 

>= 0,9 Excelente 

0,8 <= y < 0,9 Buena 

0,7 <= y < 0,8 Aceptable 

0,6 <= y < 0,7 Cuestionable 

0,5 <= y < 0,6 Pobre 

< 0,5 Inaceptable 

 

Anexo 7 

Tabla 19 

Baremos de interpretación variable 1 

Nivel 
Tecnología del sistema 

de posicionamiento global 
Calidad de 

servicio 

Malo 15-35 15-35 
Regular 36-55 36-55 
Bueno 56-75 56-75 

Nota. Base de datos SPSS V26 

Anexo 8 

Tabla 20 

Grado Correlación Rho de Spearman 

Rango Grado de Correlación 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable 

+0.75 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta 

Nota. Hernández Sampieri (2014) 
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Anexo 9: Evaluación por juicio de expertos 
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