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RESUMEN

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa de transportes corporacion Lobato

S.A.C, Cajamarca, 2023.

Asi mismo, para el desarrollo de la investigacion se utilizo el enfoque cuantitativo, de
tipo béasica, de alcance correlacional, de disefio no experimental porque no se manipularon las
variables y de corte transversal por que se recogieron los datos en un solo momento. La
poblacién fue de 369 clientes de la empresa de transportes Corporacién Lobato S.A.C,
Cajamarca y la muestra se determiné a través de criterios de inclusién y exclusion la cual esta

conformada por 50 clientes.

Los resultados obtenidos fueron mediante el estadistico SPSS V25, los cuales mostraron
segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,813 y una significancia de 0,027
siendo menor al margen de error 0,05 establecido, se acepta la hip6tesis alternativa la cual
indica que si existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la imagen corporativa en
la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023. En conclusion, se
determind que si existe una relacion positiva fuerte entre las variables calidad de servicio y la

imagen corporativa.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, imagen corporativa, cultura corporativa,

comunicacion corporativa.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

La competitividad es cada vez mas exigente por las empresas pretendiendo que trabajen
dia a dia en los productos o servicios ofrecidos para asi alcanzar los estandares de calidad
dentro del mercado a nivel nacional e internacional, cabe destacar que el usuario y/o
consumidor esta cada vez mas actualizado sobre lo que desean adquirir, por lo cual las
compafiias se ven en la necesidad de estar constantemente innovando para cumplir y satisfacer

las necesidades y del consumidor.

Segun, Jejen (2021), la calidad de servicio hoy en dia es muy importante para las
organizaciones gque ofrecen un producto o servicio, ya que es una de las cosas que lo que hace
una empresa mantenga su estatus elevado. Por la misma razén es de mucha importancia brindar

un buen servicio para complacer sus necesidades del consumidor.

Por otro lado, segun, Pintado y Sanchez (2013), la imagen corporativa actualmente es
uno de los elementos mas importantes de las organizaciones que tienen a su disposicion para
hacer llegar a su publico de quiénes son, a qué se dedican y en qué se diferencian de la

competencia.

En el ambito internacional, en Ecuador, Rogel (2018), realiz6 un estudio las diversas
oportunidades que tienen las agencias de viajes locales con el fin de resaltar la interaccion que
tienen los clientes con la organizacién, donde el eje estratégico para la calidad de servicio es
captar las exigencias de los clientes de una manera que reciban un acompafiamiento a la hora
de ofrecerles el servicio. Asi mismo en este estudio realizado en la Isla de Puerto Ayora en
Ecuador, determinaron que la calidad de servicio garantiza un desarrollo sostenible y

competitivo.
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Por otro lado, Cahves y Hernandez (2015) tras realizar un estudio para la evaluacion de
un sistema de transporte publico de Costa Rica, concluyeron que el desempefio y la percepcion
de la calidad del servicio es de 7,05 en escala de 1 a 10 demostrando que la calidad cumple con
un minimo y que el transporte publico requiere de distintos elementos para que el servicio sea
atractivo. Es por eso que el desempefio y calidad de servicio es elemental para una buena

acogida de los usuarios.

Asi mismo Chieny Chi (2019), mencionan que la calidad de servicio impacta de manera
significativa en la imagen corporativa, lo que permite a la gerencia de la empresa, focalizar sus
esfuerzos en mejorar la calidad de servicio puesto que una imagen positiva atrae nuevos clientes
generando un impacto sobre el usuario, expresando valores, ofreciendo visibilidad y
posicionamiento frente a la competencia. Por lo tanto, una buena calidad de servicio llevara a

los clientes a crear una imagen positiva de la empresa.

Actualmente, la calidad de servicio no se practica adecuadamente dentro de las
organizaciones por la falta de incapacidad de comprender las necesidades de los clientes, por
falta de motivacion, la ineficiencia del personal de atencion, esto implica que los clientes tengan
una mala imagen de la empresa. Es un tema que no se puede dejar de lado, debido que ha
llegado a tomar fuerza conforme va aumentando la competencia, hoy en dia mientras mas
competitividad exista los clientes tienen mas oportunidades de escoger en donde adquirir el
producto o servicio que estan solicitando, es ahi en donde estd dicha importancia de ir
perfeccionando y adecuando a las necesidades del consumidor, ya que ellos son quienes tienen

la altima decision (Vicente, 2016).

La empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C., inici6 sus actividades el 8 de
febrero del afio 2015, con la finalidad de brindar un buen servicio al cliente, logrando asi una

aceptacion por parte de los usuarios debido a la cobertura que brinda de la ciudad de Cajamarca
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— Bambamarca y viceversa. La empresa de transportes corporacion Lobato S.A.C, tiene como
objetivo social la prestacion de servicio publico, actualmente cuenta con la salida de 12 a 14
vehiculos diarios, de esa manera contribuye con el traslado. Segln lo observado se considera
que los clientes de dicha empresa piden que los colaboradores de la empresa brinden boletas
de viaje, demuestren transparencia e integridad, comunicar a los clientes el momento que
finaliza el servicio, asi mismo, la empresa también debe enfocarse en mostrar mas confianza a
los clientes, brindar informacidn detallada, como también ofrecer una atencion personalizada,
estar atentos a sus inquietudes y preocuparse por el interés de sus clientes. Por otra parte, los

usuarios no encuentran diferencia frente a la competencia.

A continuacidn, se presentan la recopilacion literaria de las teorias y conceptos de las

variables investigadas.

Chinchayan (2018), menciona que la calidad de servicio se define como el
acondicionamiento entre las necesidades del usuario y se determina en diferentes puntos de
vista, teniendo en cuenta que el propdsito de las organizaciones de prestaciones de un producto
0 servicio es asegurar una buena satisfaccién al cliente para conseguir una mayor productividad

y sostenibilidad en el tiempo.

Segun, Vargas y Aldana (2014), mencionan que la calidad esta relacionada con los
valores y las virtudes de las personas de una empresa, asi mismo se ha convertido en la principal
estrategia de discrepancia entre las organizaciones, lo que hace viable una diferencia y crear
un valor agregado, es asi que los negocios no solo venden un producto o servicio si no que
venden las expectativas y experiencias requeridas por los consumidores, para ello es importante

vender una buena calidad del servicio que superen las expectativas.

Pag.
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DEL NORTE

Segun, Set6 (2004), la calidad de servicio es lo que el cliente espera recibir y lo que
realmente recibe; es decir, el grado en el que el servicio satisface las necesidades de
consumidor, el valor que aporta al cliente al ofrecer un producto o servicio superiores a las que

el cliente espera recibir y a un precio accesible.

Por otro lado, Alcantara y Vasquez (2019) debido a un entorno mas globalizado las
organizaciones se preocupan por ofrecer a sus clientes un servicio de calidad, por tal motivo
muchos investigadores han ido indagado sobre el tema, creando modelos que permitan su
complicada medicidn, desarrollando, entre otros, el modelo SERVQUAL que permite medir y

mejorar la calidad de servicio, a través de las expectativas y percepciones del cliente.

Parasuraman et al, (1985; 1988) da a conocer el modelo SERVQUAL es una

herramienta Util para que los gerentes identifiquen las brechas en su servicio.

Para comprender mejor el trabajo de este modelo se muestra una figura donde se
observa las dimensiones del modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad de servicio.
Figura 1

Modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio

SR S SR A S NS SRS RSN SSIRR S SS
' onfianza |
Sl Servicio |

: Fiabilidad Percibido :
» Percepcion de la !
Responsabilidad calidad del servicio !

‘ Garantia Servicio |
Esperado |

Tangibilidad ;

: |
B i i i A A R i

Nota: Modelo SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988)
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Parasuraman et al (1993), este modelo SERVQUAL fue revisado nuevamente donde
realizaron ajustes, el cual esta escala se divide en cinco dimensiones, las cuales son elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. es un instrumento conciso
de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las organizaciones puedan
utilizar para percibir mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a

un servicio requerido.

Segun, Matsumoto (2014) estas dimensiones se definen, en primer lugar, elementos
tangibles: Son las apariencias de las instalaciones fisicas, equipos, el personal y los materiales
de comunicacidn, todos ellos trasmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes manejan para evaluar la calidad. En segundo lugar, fiabilidad: la confiabilidad se
relaciona con las habilidades y conocimientos para elaborar el servicio prometido de una forma
confiable y cuidadosa a los clientes, esto quiere decir que las empresas cumplen con lo que
prometen. En tercer lugar, capacidad de respuesta: es el nivel de prontitud y la disposicién que
los prestadores de servicio hacen para ayudar a satisfacer sus necesidades de los usuarios ya
sea respondiendo sus consultas y quejas. En cuarto lugar, seguridad: la seguridad se refiere al
conocimiento y atencién que brindan los empleados y sus habilidades para atraer confianza y
credibilidad dentro de la organizacion. Y por Gltimo empatia: es la capacidad que tiene una
persona para ponerse en lugar de otra para entender mas sus acciones. Asi mismo se refiere al

nivel de atencion individual que ofrecen las empresas.

De acuerdo a Menacho et al, (2020), la calidad de servicio se relaciona de forma
significativa con la imagen corporativa, de tal modo que los autores se orientaron a remarcar
la importancia de establecer indicadores de calidad de servicio en relacion a las expectativas
de los usuarios, para generar una mejora en su percepcion respecto a la imagen corporativa y

su importancia para las organizaciones en la gestion de la atencion y servicio
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Imagen corporativa, segin Sanchez y Pintado (2009), la define como una memoria o
representacion mental que conforman cada individuo, un conjunto de atributos referentes a la
compaiiia. Por tanto, cada individuo puede tener una imagen Unica de una empresa, esto debido
a los multiples contactos que ha tenido con ella a través de publicidad, lo que le han comentado

sus amigos, la presentacion del producto, todo esto puede afectar a la imagen.

Por otro lado, de acuerdo a Minguez (2016), indica que la imagen corporativa es un
conjunto de significados que los clientes asocian a una organizacion, ademas, la imagen
corporativa es como una impresion total, a partir de las creencias, ideas, actitudes que las
organizaciones generan en los consumidores. De tal manera, la imagen corporativa no solo
depende de una buena calidad y el precio de los productos o servicios, sino que, de las

relaciones de sus clientes, el buen trato y sus responsabilidad social y ambiental.

Segun Capriotti (2008), es la imagen que tiene los publicos de una organizacion en
cuanto entidad. Esta se ha convertido en un valor diferencial para las organizaciones y un
elemento clave para lograr el éxito empresarial y puedan logar diferenciarse de la competencia
en un mercado que es altamente competitivo. De esta manera se divide en tres aspectos
fundamentales como son: la imagen corporativa, comunicacion corporativa y cultura

corporativa.

Segun Capriotti (2008), estas dimensiones se definen, en primer lugar, identidad
corporativa: es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y lo que pretende ser, para que
se distinga de la competencia. En segundo lugar, comunicacion corporativa: es todo lo que la
organizacion expresa a sus publicos, ya sea por envio de mensajes a través de los diferentes
canales de comunicacion, como también por medio de su accion cotidiana. En tercer lugar,
cultura corporativa: es toda la estructura material de la empresa, como sus oficinas, sus fabricas,

sus empleados, es todo lo tangible vinculado a la compaifiia.
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A continuacion, se presentan los antecedentes encontrados para esta investigacion.

En el marco internacional, segiin Chariguaman (2017) en sus tesis “El servicio al cliente
en la imagen corporativa de la compafiia de transporte escolar Cotranseptur de la ciudad de
Puyo: periodo 2017- Ecuador” tuvo como objetivo principal, determinar como influye el
servicio al cliente en la imagen corporativa de la compafila de transporte escolar
COTRANSEPTUR de la ciudad de puyo. El tipo de investigacion fue descriptiva, de disefio no
experimental, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario y como
muestra obtuvieron 134 clientes. En conclusidn, determinaron que el servicio al cliente influye
en la imagen corporativa, sobre todo a los clientes ocasionales debido a que son mas
perceptivos de cualquier tipo de caracteristicas. Asi mismo, también llegaron a concluir que se
debe fomentar préacticas adecuadas de procesos de atencion al cliente. Y recomiendan a la
empresa de transportes conformar un equipo de individuos capacitados en tematicas de
marketing de servicio que permitan mejorar y potenciar las cualidades internas que los

trabajadores presentan a la hora de prestar sus servicios.

Llanos et al, (2013), en su tesis titulada “Percepcion de la calidad del servicio de
transporte urbano en la ciudad de Florencia” afio 2013 — Bogota. Esta investigacion tuvo como
principal objetivo identificar cual es la percepcion del usuario sobre la calidad del servicio de
transporte urbano en la ciudad de Florencia, el tipo de investigacion fue descriptiva de tal
manera la técnica para la recoleccion de datos que utilizaron fue la encuesta la cual contiene
26 preguntas dirigidas a los clientes del servicio de transporte urbano. De esta forma la muestra
fue de 384 personas. En conclusién, determinaron que la percepcién del usuario sobre la calidad
de servicio de transporte urbano, no es satisfactoria esto debido a diferentes factores, como son
los tiempos de espera, el estado de mantenimiento de los vehiculos, la atencion por parte del

conductor, las condiciones de aseo todos esos factores influyen al momento de formar un
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concepto por parte de los clientes. El resultado de insatisfaccién conseguido como respuesta al
objetivo obtuvieron que el 73% se debe al mal estado de los vehiculos, el 58%.al mal estado

de las vias.

Garcia et al, (2020), en su articulo titulado “La imagen corporativa en una compaifiia
de transporte pesado, Santo Domingo - Ecuador” la presente investigacion tuvo como objetivo
principal caracterizar la imagen corporativa que tiene la empresa ante sus diferentes publicos.
Para esto aplicd una encuesta a los diversos publicos objetivos y se confeccion6 un gréfico
radar que permiti6 integrar los resultados por dimensiones. En conclusion, determin6 que
existen factores que afectan la imagen entre estos se encuentran la atencion al cliente,
disponibilidad del servicio, desconocimiento sobre las necesidades del cliente. De acuerdo con
estos resultados se disefid un plan de accion las cuales se resumen en: capacitar a todo el
personal y socios en lo referente a temas relacionados con la atencién al cliente, Implementar
un sistema que permita atender en linea las solicitudes de servicio del cliente e identificar con

tiempo suficiente los requerimientos del servicio que permita darle una respuesta oportuna.

En el &mbito nacional, segun Jayo (2020), en su tesis “Imagen corporativa en las micro
y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8,
ciudad Ayacucho, 2020” tuvo como objetivo principal describir cuales son las caracteristicas
de la imagen corporativa en las Mypes. La metodologia presenté un enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental de corte transversal, como técnica fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario y la muestra estuvo conformada por 384 pasajeros. Como resultado de esta
investigacion obtuvieron que el (48%) de los pasajeros no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
que el slogan de la empresa es expresiva y facil de recordar, frente a un 60% de los pasajeros
estan de acuerdo que los colores son agradables y 49% estan en desacuerdo al cambiar los

colores de la empresa asi también 53% de los pasajeros estan en desacuerdo que no conocian
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el nombre de la empresa. En conclusion, determind que describir las caracteristicas de la
imagen corporativa como es: la identidad corporativa, comunicacién corporativa y cultura

corporativa ayudara a mejorar y a diferenciarse de la competencia.

Segun, Fenco y Leyton (2022) en su tesis titulada “Calidad de servicio y su influencia
en la imagen corporativa de la empresa Turismo Atahualpa Servicios Generales S.R.L.,2021”
tuvieron como objetivo general determinar como influye la calidad del servicio en la imagen
corporativa en dicha empresa. En la cual el tipo de investigacion fue cuantitativo de disefio no
experimental, la muestra fue considera por 378 clientes frecuentes. En conclusién,
determinaron que si existe una influencia significativa de la variable calidad de servicio sobre
la imagen corporativa, la cual indican que la relacién positiva es muy buena. Finalmente
indican que, en la imagen corporativa, influyen las dimensiones de la calidad de servicio siendo
los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, es decir que a

medida que mejoran las dimensiones de la calidad mejoraré significativamente la imagen.

Segln, Chavez et al, (2017) en su tesis titulada “Calidad en el servicio en el sector
Transporte Terrestre Interprovincial en el Pert” en su investigacion busco validar la aplicacion
del modelo Servqual en un sector de mucha importancia, a través de un cuestionario
estructurado y validado. En conclusién, determind que la presente investigacion tiene evidencia
empirica de la relacion que existe entre la expectativa y la percepcién de cada dimensién de la
variable calidad de servicio, de esta manera recomienda a las empresas del sector transporte
terrestre continuar con la mejora constante de su servicio en cuanto a la empatia, tangibilidad,
capacidad de respuesta seguridad y fiabilidad. Asi mismo se recomendd incentivar a sus
colaboradores y capacitarlos en su trato hacia el cliente. Y como resultado evidenciaron que no

todas las dimensiones tienen la misma correlacion, por lo tanto, no impactan de la misma
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manera en la calidad total. La dimension seguridad es la que méas grado de relacién tiene con

respecto a la calidad con un coeficiente de 0.967.

De igual manera, Calderon y Quispe (2022) en su articulo titulado “Calidad de servicio
e imagen corporativa de una empresa de transporte pablico individual tacnefia durante la
COVID-19”, tuvo como objetivo principal determinar el grado de relacion que existe entre la
calidad de servicio y la imagen corporativa que perciben los clientes de una empresa de
transporte publico individual, teniendo asi una investigacion de tipo basica con un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional y el disefio no experimental de corte transversal, la muestra
fue de 382 personas. Finalmente concluyé que, con un Rho de Spearman de 0.243; se determind
existe una relacion positiva baja entre las variables calidad de servicio y la imagen corporativa,
con un valor de significancia de 0.000 menor al 0.05. Y como resultado determinaron que
priorizar acciones de mejora vinculadas a la calidad de servicio incidira en aumentar la imagen

corporativa, especificamente aquellas vinculadas a la empatia y seguridad.

Seguln, Arrestegui (2020) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de la
Victoria, 2020” en Lima. La investigacion fue de enfoque cuantitativo de alcance descriptivo
correlacional, con una muestra de 67 clientes frecuentes, como técnica fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, con preguntas en escala de Likert de 1 a 5. Tuvo como principal
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una
empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros ubicados en el distrito de la
Victoria, durante el periodo 2020. Como resultados obtuvieron que si existe una relacion
positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con una correlaciéon Rho de

Spearman de 0,442 y un nivel de significancia de (000<0,05).
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En el ambito local, segin Campos y Mendo (2021) en su tesis titulada “Relacion del
marketing relacional y la calidad de servicios en la Empresa Transportes Mendo E.I.LR.L., en
la ciudad de Cajamarca, 2021” la investigacion tuvo enfoque cuantitativo de disefio no
experimental, de tipo transeccional correlacional. Para la recoleccion de datos utiliz6 la
encuesta y como instrumento el cuestionario, para la validez se utilizd el Alfa de Cronbach
donde el valor es de 0.731, siendo la poblacién de 382 clientes. Finalmente se comprobd con
un coeficiente de Rho de Spearman de 0.221 indicando que, si existe una relacion positiva baja
entre ambas variables, esto debido a que la empresa aplica los procesos para la calidad de
servicio y un uso de herramientas del marketing de manera discreta, los resultados dan a
conocer que el p-value es menor que 0.05 es decir que la hipétesis de investigacion se acepta
y si existe una relacién significativa entre el marketing relacional y calidad de servicio. En
conclusion, determinaron que la relacién se da de manera directa lo cual ayudara en el

crecimiento de la empresa.

Segln, Cueva y Mendoza (2020) en su tesis titulada “La calidad de servicio de la
empresa de turismo y servicios generales san francisco S.R.L, bajo el enfoque del método
Servqual, Cajamarca - 2020”. La presente investigacion fue de tipo basica, de nivel descriptivo,
de disefio no experimental — transversal, en la cual el instrumento de recoleccion de datos fue
la encuesta y la muestra fue de 45 clientes. En el cual concluyé que el nivel de calidad que
brinda la empresa con respecto a las dimensiones de elementos tangibles mas del 70% dan su
conformidad que las unidades de transporte son modernas y cémodas, con respecto a la
seguridad el 80% de los clientes se sienten seguros al momento de viajar, el 55% de los
encuetados indican que estan de acuerdo con la empatia, esto se ve reflejado en el trato cortes

y amble en todo el proceso y en cuanto a la capacidad de respuesta el 70% se sienten satisfechos
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y por ultimo la fiabilidad el 60% indican que estan conformes evidenciando que al momento

de ser abordados notan la transparencia e integridad durante toto el proceso de atencion.

Esta investigacion se justifica teéricamente, debido que da a conocer de la variable
calidad de servicio basada en el modelo SERVQUAL de los autores Parasuraman et al, (1988),
considerando que es un juicio global, o actitud que se relaciona con la superioridad del servicio,
en ese sentido la calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstraccion mas alto que
cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene una caracteristica multidimensional.
Y en cuanto a la variable imagen corporativa por el autor Capriotti (2008), refiere que es la
idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta, es la estructura
mental de la empresa que el publico va formando, de los cuales se permitieron contrastar
diferentes conceptos basicos sobre dichas variables, para realizar esta investigacion de trabajo.
Asi mismo la justificacion préactica, la presente investigacién facilitara informacion sobre las
variables de estudio que son la calidad de servicio y la imagen corporativa, basada en bases
tedricas, articulos cientificos y tesis, asi mismo estan incluidos sus dimensiones e indicadores
para que futuros investigadores lo puedan tomar como referencia. Y finalmente la justificacion
metodoldgica, ya que aportara un instrumento de recoleccion de datos que es la encuesta que
estan sometidos al proceso de valides y confiabilidad, que podria ser tomado como referencia

en investigaciones del mismo rubro.
1.2. Formulacion del problema

¢ Cudl es la relacion entre calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa de

transportes Corporacién Lobato SAC, Cajamarca, 2023?
1.3. Objetivos

Objetivo general
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Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la imagen corporativa en laempresa

de transportes corporacién lobato S.A.C, Cajamarca, 2023.
Objetivos especificos

Identificar la relacion entre la dimension elementos tangibles y la imagen corporativa

en la empresa de transportes Corporaciéon Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Identificar la relacion entre la dimension fiabilidad y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Identificar larelacién entre la dimension capacidad de respuesta y la imagen corporativa

en la empresa de transportes Corporaciéon Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Identificar la relacion entre la dimension seguridad y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Identificar la relacion entre la dimension empatia y la imagen corporativa en la empresa

de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
1.4. Hipotesis
H1: Existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023.

HO: No existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la imagen corporativa en

la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023.
Hipotesis especificas
Existe relacion positiva entre la dimension elementos tangibles y la imagen corporativa

en la empresa de transportes Corporacién Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Existe relacion positiva entre la dimensién fiabilidad y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
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Existe relacion positiva entre la dimension capacidad de respuesta y la imagen

corporativa en la empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Existe relacion positiva entre la dimensién seguridad y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Existe relacion positiva entre la dimension empatia y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

El presente es de tipo basica segun OECD (2018), se lleva a cabo con la expectativa de
conseguir una base de conocimientos que sirva para la solucion de problemas que se puedan
plantear. Asi mismo analiza propiedades, estructuras y relaciones con el objetivo de comprobar

hipétesis o teorias.

La investigacion es de enfoque cuantitativo, segun, Hernandez y Mendoza (2018)
refieren es un conjunto de procesos que utiliza la recoleccion y analisis de datos para probar
hipétesis, con base de la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones

de comportamiento y probar teorias.

El alcance es correlacional. Segun, Hernandez y Mendoza (2018), indica que este
alcance tiene como propésito conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos o
mas variables, conceptos o fendmenos. Este tipo de investigacion mide las variables y su

relacion en términos estadisticos.

Por lo tanto, es de disefio no experimental de corte transversal. Segln, Hernandez y
Mendoza (2018), este tipo de disefio se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es
decir mide fendmenos o variables tal como se dan en su contexto natural, para después
analizarlas. Por lo tanto, se trata de estudios que no varian en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto en otras variables.

Segun Arias (2012), la poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas habituales para los cuales pretenden investigar sus rasgos, asi también se
denomina poblacion a la totalidad de individuos a quienes se generalizan los resultados del
estudio que se encuentran delimitados por caracteristicas comunes y que son precisados en el

espacio y tiempo.
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Para esta investigacion la poblacién de estudio consideré un promedio de 369 clientes
que utilizaron los servicios de la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, en enero
y febrero del 2023, asimismo los clientes que participaron estan registrados en la base de datos

de la empresa.

Segun Arias, (2012) la muestra es un subconjunto representativo especifico que se
extrae de la poblacion accesible sobre el cual se recolectan datos para concretar con exactitud

una muestra representativa.

De esta manera para establecer la muestra se utiliz6 el muestreo no probabilistico el
cual segun Arias (2012) es un procedimiento de seleccién en la que los elementos no depende

de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion.

Para determinar la muestra se realiz6 a través de criterios de inclusion y exclusion.
Tabla 1

Delimitacion poblacional a través de criterios inclusion y exclusién

Poblacion Criterios de inclusién Criterios de exclusién

- Se incluyeron a los ]
- Se excluyd aquellos

clientes registrados
que no corresponden

en la base de datos )
al  periodo de

de la empresa entre _
estudio.

369 clientes de la empresa los meses de enero y - Se excluyeron a los

., febrero del 2023.
de transportes Corporacion clientes que  no

- Se incluyeron a los
Lobato S.A.C. realizan viajes
clientes  continuos )
continuos.
que realizan viajes
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de Cajamarca - - Se excluyeron a los
Bambamarca y clientes menores de
viceversa. 18 afos.

- Se incluyeron a - Se excluyeron a los
clientes entre las clientes que no
edades de 18 — 50 contaban con el
anos. tiempo  necesario

- Se incluyeron a los para contestar las
clientes que tuvieron encuestas.

disponibilidad  de

tiempo.

De esta manera, considerando los criterios de inclusion y exclusion se obtuvo una
muestra de 50 clientes de la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, ubicada en la

ciudad de Cajamarca.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En base al tipo de investigacion encontrada, la técnica para la recoleccion de datos es
la encuesta, la cual esta dirigida a los clientes de la empresa de transportes Corporacion Lobato
S.A.C, ubicada en la ciudad de Cajamarca. Segun Arias (2012), refiere que la encuesta es una
serie de preguntas cuya finalidad es conseguir informacién acerca de un grupo de personas para

el estudio requerido.

El instrumento para esta investigacion es el cuestionario, el cual fue codificado
mediante la escala de Likert, dado que es el instrumento mas utilizado para la recoleccion de

datos.
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Para el desarrollo de la presente investigacion, se aplicd un cuestionario estructurado
de manera coherente segun las dimensiones, utilizando como base el cuestionario original del
modelo SERVQUAL propuesto por los autores Parasuraman et al (1988), adaptado al sector
transporte por Chavez et al, (2017) en su tesis “Calidad en el servicio en el sector transporte
terrestre Interprovincial en el Perti” el cual estuvo conformado por 21 items, llevando a cabo
algunas modificaciones y adaptaciones a la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C,
ciudad de Cajamarca. De esta manera el cuestionario de la variable imagen corporativa estuvo
conformada por 12 items adaptado del estudio de Jayo (2020) titulada “Imagen corporativa en
las micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San
Antonio, ruta 8, ciudad de Ayacucho”, por lo cual el cuestionario estuvo formado por un total
de 33 preguntas, en cada una de las preguntas del cuestionario se usara la escala de Likert,
escala que se tomara del 1 al 5. A continuacion se presenta este instrumento psicométrico.

Tabla 2

Escala de Likert

Escala Calificacion

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Para la confiabilidad del instrumento se realiz6 a través del estadistico Alfa de Cronbach

en el SPSS v25.
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Tabla 3

Coeficiente Alfa de Cronbach Calidad de servicio 50 encuestados

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de element
0S N de encuestados
Cronbach
(pregunt
as)
877 21 50

Nota: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 3, la prueba de fiabilidad a partir de los resultados generados en
el estadistico SPSS V25, el coeficiente de Alfa de Cronbach obtuvo un valor de 0,877 lo cual

indica que el instrumento para la variable calidad de servicio tiene una confiabilidad muy alta.

Tabla 4

Coeficiente Alfa de Cronbach Imagen Corporativa 50 encuestados

Estadisticas de
fiabilidad
N de
Alfa de elementos
Cronbach (preguntas)

N de encuestados

,879 12 50

Nota. Elaboracion Propia

De acuerdo a la tabla 4, la prueba de fiabilidad a partir de los resultados generados en
el estadistico SPSS V25, el coeficiente de Alfa de Cronbach obtuvo un valor de 0,879 lo cual

indica que el instrumento para la variable imagen corporativa tiene una confiabilidad muy alta.
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Prueba de normalidad

La prueba de normalidad sirve para determinar que prueba estadistica se va a emplear,

para la cual se establecié de la siguiente manera:
HO: Los datos presentan una distribucion normal

H1: Los datos no presentan una distribucion normal
Tabla 5

Prueba de normalidad de variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.

Calidad

de ,215 50 ,000 ,801 50 ,000
servicio

Imagen

corporati ,168 50 ,001 , 795 50 ,000
va

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por lo tanto, para esta investigacion se utilizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, porque la muestra es mayor a 30 elementos y de acuerdo a la tabla 5, se utilizo la
prueba no paramétrica siendo el nivel de significancia 0.000 menor al 0.05 establecido, por lo
tanto, no sigue una distribucion normal. Por tal motivo para encontrar la correlacion que

responde al objetivo planteado se trabajara con el coeficiente Rho de Spearman.
Procedimientos de recoleccion de datos

Luego de obtener la informacion, se transcribi6 a una plantilla de Excel, posteriormente

los datos fueron exportados al programa estadistico IBM SPSS V25 para poder sacar la

Pag.
29

Chuquilin Acufia, K. M.



“calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa de

UNIVERSIDAD

1 PRIVADA transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023”

DEL NORTE

fiabilidad del instrumento. Para la prueba de hipotesis se aplico el Rho de Spearman el cual
permitio determinar el grado de relacion entre variables y finalmente se procedi6 a realizar la

interpretacion de cada resultado obtenido.

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman puede variar de — 1.00 a 1.00,
donde: -1.00 = correlacion negativa perfecta, (“a mayor X, menor Y”, de manera proporcional,
es decir que, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre una cantidad
constante). Esto también aplica “a menor X, mayor Y”. La interpretacion de los valores se
presenta a continuacion (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 346).

Tabla 6

Grado de relacién segun el coeficiente de correlacion

Rango Relacion

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacién negativa baja

-0.10 Correlacién negativa muy baja
0.00 No existe correlacion alguna
+0.10 Correlacioén positiva muy baja
+0.25 Correlacion positiva baja

+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva fuerte
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+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Se observa la significancia de cada valor para la correcta interpretacion de

correlacion de Rho de Spearman.

Aspectos éticos.

Esta investigacion se llevo a cabo con el consentimiento del gerente de la empresa de
transportes Corporacion Lobato S.A.C, de la ciudad de Cajamarca. De igual manera se asegura

que los datos de los involucrados durante la encuesta se realizaron de manera anénima.

La investigacion estuvo redactada en base a los lineamientos APA séptima edicion, de
esta forma se respet0 la autoria y la naturalidad de los recursos en los que se basa el presente

estudio.

De igual manera, también mantuvimos la originalidad donde se aludieron las fuentes
bibliogréaficas de las exploraciones obtenidas, con el cual se evidencia que no existe ningln

tipo de plagio.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

Estadistica descriptiva de la variable calidad de servicio, por dimensiones.
Tabla 7

Estadistica descriptiva de la dimension elementos tangibles

Escala
Totalme En Ni de De Totalment
Dimension nte en desacuer acuerdoni  acuerd ede
elementos tangibles desacuer do en 0 acuerdo
do desacuerdo
1 2 3 4 5
P1 Laempresacuentacon 12.00%  20.00%  12.00% 40.00 16.00%
una flota de vehiculos %
en buen estado.
P2 Laempresacuentacon 14.00%  18.00%  16.00% 44,00 8.00%
un local apropiado y %
atractivo.
P3  Loscolaboradoresde  16.00%  22.00%  10.00% 42.00 10.00%
la empresa %
mantuvieron una
apariencia pulcra.
% Elementos tangibles 14.00%  20.00% 12.67% 42.0% 11.33%

Nota. Elaboracion propia en el SPSS V25

En la tabla 7, se puede apreciar que el 40% y 16% de los clientes encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo en que la empresa cuenta con vehiculos en buen estado y el
44 % indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo

al respecto.
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Un 44% y 8% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con un
local atractivo frente a un 48% que indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni

de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

El 42% y el 10% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los colaboradores
mantienen una apariencia pulcra frente a un 48% que mencionan lo contario e indican estar
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Figura 2

Dimensidn elementos tangibles

Elementos tangibles

45.00% 42.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00% 20.00%
20.00% 14.00%
15.00% 12.67% 11.33%
10.00%
5.00% I I
0.00%
Totalmente En Nide De acuerdoTotalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 2, se observa que el 42.00%, 11.33% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con los elementos tangibles (equipos, instalaciones fisicas,
materiales de comunicacién) que brinda la empresa y el 46.67% estan totalmente en

desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.
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Tabla 8
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Estadistica descriptiva de la dimension fiabilidad

Escala
Totalme En Ni de De Totalment
Dimension nte en desacuer acuerdoni  acuerdo ede
fiabilidad desacuer do en acuerdo
do desacuerdo
1 2 3 4 5
P4 Cuando Ud. Tuvoun 14.00%  22.00%  12.00% 36.00% 16.00%
problema la empresa
mostrd un sincero
interés en
solucionarlo.
P5 Los choferesy 16.00%  20.00%  16.00% 34.00% 14.00%
colaboradores de la
empresa demostraron
transparencia e
integridad.
P6 Laempresaconcluy6 18.00%  20.00%  12.00% 36.00% 14.00%
su servicio en el
tiempo prometido.
P7 Laempresaentregd  10.00%  28.00%  20.00% 30.00% 12.00%
correctamente las
boletas de viaje.
P8 Los empleados me 12.00%  28.00%  16.00% 32.00% 12.00%
comunican cuando
culminara el
servicio.
% Fiabilidad 14.00%  23.60%  15.20% 33.60% 13.60%
Nota. Elaboracion propia en el SPSS V25
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En la tabla 8, se puede apreciar que el 36% y 16% de los clientes encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa muestra interés para solucionar sus problemas,
mientras que el 48% estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo al respecto.

Asi mismo un 34% y 14% consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo que los
colaboradores y choferes demuestran transparencia e integridad, sin embargo, el 52% indican

estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, y ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Por otro lado, el 36% y 14% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, que la empresa
cumple con el servicio en el tiempo prometido y el 50% indican estar totalmente en desacuerdo,

en desacuerdo, y ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Asi también, el 30% y 12% consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en que
la empresa entrega boletas de viaje, sin embargo, el 58% mencionan estar totalmente en

desacuerdo, en desacuerdo, y neutro con respecto a la entrega de boletas.

El 32% y 12% creen estar de acuerdo y totalmente de acuerdo, que los empleados
comunican cuando culminaré el servicio, en cambio mas del 50% indican estar totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, y ni de acuerdo ni en desacuerdo, en que los empleados les

comunican cuando culminara el servicio.
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Figura 3

Dimension fiabilidad

Fiabilidad
[0)
328802 33.60%
0,
oo
20.00% 9 15 20% 0
15.00% 14. 00/0 13.60%
10.00%
5.00%
0.00%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 3, se observa que el 33.60%, 13.60% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la fiabilidad que brinda la empresa y el 52.80% estan

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo con la fiabilidad.

Tabla 9

Estadistica descriptiva de la dimension capacidad de respuesta

Escala

Totalme En Ni de De Totalme
Dimension nte en desacuerd acuerdoni acuerdo ntede
capacidad de respuesta desacuer o en acuerdo

do desacuerdo

1 2 3 4 5
P9 Loscolaboradoresde  14.00%  24.00% 12.00% 50.00% 0.00%

la empresa

demostraron estar
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capacitados para

solucionar problemas.
P1 Loscolaboradores de  6.00% 26.00% 20.00% 40.00% 8.00%
0 la empresa le

ofrecieron un servicio

rapido.
P1 Loscolaboradores de  8.00% 12.00% 26.00% 48.00% 6.00%
1 la empresa nunca se

mostraron demasiados

ocupados para

responder a sus

preguntas.
P1 Loscolaboradoresde 12.00%  16.00% 18.00% 38.00% 16.00%
2 la empresa siempre

estuvieron dispuestos

ayudarlo.
% Capacidad de respuesta 10.00%  19.50% 19.00% 44.00% 7.50%

Nota. Elaboracién propia con el SPSS V25

En latabla 9, se puede apreciar que el 50% de los clientes encuestados estan de acuerdo,
en que los colaboradores de la empresa demostraron estar capacitados para solucionar

problemas.

Un 40% y 8% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los colaboradores siempre
ofrecen un servicio rapido, sin embargo, el 51% indican estar totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Un 48% y 6% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, en que los colaboradores
siempre responden a sus preguntas, frente a un 46% que estan totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.
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Y el 38% y 16% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, que los colaboradores de la
empresa siempre estan dispuestos para ayudarlos, mientras que el 46% indican estar totalmente
en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 4

Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

50.00% 44.00%
45.00%
40.00%
35.00%
.00% 19.50% 19.00%
20.00% °
0, 0,
%818802 10 00% I I 7.50%
5.00%
0.00% .
Totalmente Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 4, se observa que el 44.00%, 7.50% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la prontitud y disposicion que tienen los colaboradores
para ayudarlos y el 48.50% estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la capacidad de respuesta que brindan.

Tabla 10

Estadistica descriptiva de la dimension seguridad

Escala
Dimension Totalment En Ni de De Totalment
seguridad een desacuer acuerdoni  acuerdo ede
desacuerd do en acuerdo
0 desacuerdo
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1 2 3 4 5

P1 Sinti6 seguridad 10.00% 26.00%  10.00% 36.00% 18.00%
3 cuando realiz

transacciones con

la empresa.
P1 Loscolaboradores  12.00% 22.00%  12.00% 38.00% 16.00%
4 delaempresa

fueron siempre

amables.
P1 Loscolaboradores  12.00% 26.00%  14.00% 34.00% 14.00%
5 delaempresa

transmiten

confianza.
P1 Loscolaboradores  10.00% 22.00%  12.00% 40.00% 16.00%
6  delaempresa

demostraron

seriedad y

responsabilidad al

realizar su trabajo.
P1 Los colaboradores  10.00% 26.00% 18.00% 32.00% 14.00%
7  delaempresale

brindaron

informacion

detallada.
% Seguridad 10.80% 24.40%  13.20% 36.00% 15.60%

Nota. Elaboracién propia con el SPSS V25

En la tabla 10, se puede apreciar que el 36% Yy 18% de los clientes encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la seguridad, al realizar transacciones con la empresa,
mientras que el 46% indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni

en desacuerdo con respecto a la seguridad.
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Un 38% y 16% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la amabilidad que reciben
dentro de la empresa, sin embargo, el 46% mencionan lo contrario, estando totalmente en

desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

El 34% y 14% demuestran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con la confianza
que transmiten los colaboradores de la empresa, sin embargo, el 52% indican estar totalmente

en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Un 40% y 16% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los colaboradores
muestran seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo, en cambio el 44% indican estar

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

El 32% y 14% consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los
trabajadores de la empresa les brindan informacion detallada, sin embargo, el 54% manifiestan
lo contario, indicando que estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo al respecto.
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Figura 5

Dimensién seguridad

Seguridad
40.00% 36.00%
35.00%
30.00% 24.40%
25.00%
20.00% 15.60%
15.00% 10.80% 13.20%
10.00%
5.00% l
0.00%
Totalmente En Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 5, se observa que el 36.00%, 15.60% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la seguridad (confianza, amabilidad) que brindan los
colaboradores, mientras que el 48.40% estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Tabla 11

Estadistica descriptiva de la dimension empatia

Escala
Dimension Totalme En Ni de De Totalment
empatia nte en desacuer acuerdo ni acuerdo e de
desacuer do en acuerdo
do desacuerdo
1 2 3 4 5
P18 Laempresale 16.00%  26.00%  12.00% 32.00% 14.00%

ofrecio una
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atencion
personalizada.
P19 Laempresaestuvo 14.00%  16.00%  16.00% 38.00% 16.00%
disponible en
horarios
convenientes.
P20 Laempresa se 16.00%  30.00%  16.00% 26.00% 12.00%
mostro atenta a las
inquietudes.
p21  Laempresa se 14.00%  26.00%  16.00% 34.00% 10.00%
preocupo por los
intereses de sus
clientes.
% Empatia 15.00%  24.50%  15.00% 32.50% 13.00%

Nota. Elaboracién propia con el SPSS V25

En la tabla 11, se puede apreciar que el 32% y 14% de los clientes encuestados
consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa ofrece una atencion
personalizada, frente a ello un 54% manifiestan lo contrario, indicando estar totalmente en

desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Un 38% y 16% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa estuvo
disponible en horarios convenientes, pero el 46% indican estar totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

El 26% y 12% creen estar de acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa se mostrd
atenta a sus inquietudes, mientras tanto el 62% manifiestan lo contrario indicando estar

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y neutro al respecto.
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Un 34% y 10% opinan estar de acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa muestra
un interés por sus clientes, sin embargo, el 56% muestran lo contrario indicando estar
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Figura 6

Dimension empatia

Empatia
35.00% 32.50%
22'8822 24.50%
20.00% 15.00% 15.00%
15.00% 13.00%
10.00%
5.00%
0.00%
Totalmente En Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 6, se observa que el 32.50%, 13.00% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la empatia (atencién personalizada) que brindan los
colaboradores, mientras que el 54.50% estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Pag.

Chugquilin Acufia, K. M.
43



“calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa de

I UNIVERSIDAD

PRIADA transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023”

Figura 7

Apreciacion global de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio

35.00%
30.00%
25.00% 22.40%
20.00% 0
15-00%2 12 76% 15.01% 12.91%
10.00%
5.00%
0.00%
Totalmente Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. El 49.83% de los clientes encuestados de la empresa de transportes Corporacion Lobato
S.A.C, consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con la calidad de servicio que
brinda la empresa, frente a un 50.17% que indican estar totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto al servicio brindado.
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Estadistica descriptiva de la variable imagen corporativa, por dimensiones

Tabla 12

Estadistica descriptiva de la dimension identidad corporativa

Escala
Totalme En Ni de De Totalment
nte en desacuerd acuerdoni  acuerdo ede
Dimension desacuer o en acuerdo
identidad corporativa do desacuerdo
1 2 3 4 5
P2  Usted considera 10.00%  12.00% 18.00% 40.00% 20.00%
2 que el eslogan de la
empresa es
expresiva y facil de
recordar.
P2  Usted considera 12.00%  22.00% 14.00% 44.00% 8.00%
3 que el eslogan de la
empresa es una
forma motivacional
diaria.
P2  Usted considera 4.00% 38.00% 12.00% 34.00% 12.00%
4 que el eslogan
necesita un cambio.
P2  Usted considera 10.00%  20.00% 16.00% 46.00% 8.00%
5 que los colores de
la empresa son
agradables en su
presentacion.
P2  Usted conocia el 6.00% 10.00% 16.00% 42.00% 26.00%
6 nombre de la
empresa.
% lIdentidad corporativa  8.40% 20.40% 14.80% 41.20% 15.20%
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Nota. Elaboracién propia con el SPSS V25

En la tabla 12, se puede apreciar que el 40% y 20% de los clientes encuestados estan de
acuerdo en que el eslogan es expresiva y facil de recordar, frente a un 40% donde indican estar

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Un 44% y 8% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que el eslogan es una forma
motivacional, pero el 48% indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo

ni en desacuerdo.

El 34% y 12% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que el eslogan de la empresa
necesita un cambio, pero el 54% indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de

acuerdo ni en desacuerdo con el cambio del eslogan.

Un 46% y 8% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los colores de la empresa
son agradables, frente a un 46% donde indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo,

ni de acuerdo ni en desacuerdo, con los colores de la empresa.

El 42% y 26% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que conocian el nombre de la

empresa.
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Figura 8
Dimension identidad corporativa

Identidad corporativa

45.00% 41.20%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00% 20.40%
20.003@ 14.80% 15.20%
10.00% 8.40%
5.00% .
0.00%
Totalmente En Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 8, se observa que el 41.20%, 15.20% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la identidad corporativa (eslogan, paginas web) que
muestra la empresa, mientras que el 43.60% estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y

ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Tabla 13

Estadistica descriptiva de la dimension comunicacion corporativa

Escala

Totalme En Ni de De Totalme
Dimension nte en desacuer acuerdoni  acuer ntede
comunicacion corporativa desacuer do en do acuerdo

do desacuerdo

1 2 3 4 5
P2 Usted consideraquela  14.00%  20.00%  12.00% 42.0% 12.00%

7 comunicacion (internet,
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redes sociales, numeros

de oficina) de la

empresa se expresa de

manera transparente.
P2 Usted puede contactarse 10.00%  16.00%  14.00% 40.0% 20.00%
8  con laempresa

mediante redes sociales

y nameros de oficina.
P2  Usted percibe una 6.00% 14.00%  20.00% 38.0% 22.00%
9  buena relacion

interpersonal entre los

conductores y pasajeros.
P3 Usted encuentra alguna 14.00%  30.00%  22.00% 32.0% 2.00%
0  diferenciaen el servicio

brindado por la

empresa, de alguna otra

empresa de transporte

urbano.
% Comunicacion corporativa 11.00%  20.00%  17.00% 38.0% 14.00%

Nota. Elaboracién propia con el SPSS V25

De acuerdo a latabla 13, se puede apreciar que el 42%y 12% de los clientes encuestados
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que la comunicacion como las redes sociales,
nimeros de oficina se expresan de manera transparente, frente a un 48% que menciona estar

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

El 40% y 20% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que se pueden contactar con
la empresa mediante redes sociales y numeros de oficina, mientras que el 40% indican lo

contrario.
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El 38% y 22% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los conductores y
pasajeros tienen una relacion interpersonal con los pasajeros de viaje, mientras que el 40%
indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al

respecto.

Un 32% y 2% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que, si hay diferencia en el
servicio brindado con respecto a otras empresas de transportes, mientras que el 66% indican
estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

Figura 9

Dimension comunicacién corporativa

Comunicacion corporativa

40.00% 38.00%
35.00%
30.00%
25.00% 0
20,00% o 17.00% ook
15.00% 11 00% :
10.00%
5.00%
0.00%
Totalmente Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 9, se observa que el 38.00%, 14.00% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la comunicacion corporativa (redes sociales, nimeros de
oficina) que brinda la empresa, mientras que el 48.00% estan totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.
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Tabla 14

Estadistica descriptiva de la dimension cultura corporativa

Escala
Totalme En Ni de De Totalmen
Dimension nte en desacuer  acuerdo ni acuerd tede
cultura corporativa desacuer do en 0 acuerdo
do desacuerdo
1 2 3 4 5
P3  Usted consideraque la 10.00%  24.00%  12.00% 46.00 8.00%
1 empresa cumple con %
la puntualidad.
P3  Usted considera que 14.00%  24.00%  12.00% 34.00 16.00%
2 los trabajadores de la %
empresa demuestran
sus valores con el
servicio que ofrece.
P3  Usted consideraque el 10.00%  22.00%  10.00% 40.00 18.00%
3 comportamiento de %
los conductores al
manejar el vehiculo es
eficiente.
% Cultura corporativa 11.34%  23.33% 11.33% 40.00 14.00%

%

Nota. Elaboracién propia con el SPSS V25

De acuerdo a la tabla 14, se puede apreciar que el 46% y 8% de los clientes encuestados
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, que la empresa cumple con la puntualidad, mientras
que el 46% indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Un 34% y 16% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los trabajadores
demuestran sus valores, frente a un 50% que indican estar totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al respecto.

El 40% y 18% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que los choferes son eficientes
al momento de manejar los vehiculos, mientras que el 42% indican lo contrario.

Figura 10

Dimension cultura corporativa

Cultura corporativa

45.00% 40.00%
40.00%
35.00%
35,0056 23.33%
20.00%
15.00% 11.34% 11.33% 14.00%
10.00% I
n n
0.00%
Totalmente En Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. En la figura 10, se observa que el 40.00%, 14.00% de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la cultura corporativa (valores, conducta de los
colaboradores), mientras que el 46.00% estan totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de

acuerdo ni en desacuerdo al respecto.
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Figura 11

Apreciacion global de la variable Imagen Corporativa

Imagen corporativa

33'882;0 39.73%
. 0
35.00%
30.00%
25.00% 21.24%
20.00% 14.38% 14.40%
15.00% 10.25%
10.00%
T _ _
0.00%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. El 54.13% de los clientes encuestados de la empresa de transportes Corporacion Lobato
S.A.C, estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la imagen que proyecta la empresa, frente
a un 45.87% donde indican estar totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo con la imagen de la empresa.
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Resultados inferenciales, para poder realizar las correlaciones que responden a los

objetivos, se realizo la prueba de normalidad.

Ya realizada la prueba de normalidad se procede a realizar la correlacion que responde

al objetivo general.

H1: Existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023.

HO: No existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la imagen corporativa en

la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023.

Tabla 15

Correlacion entre calidad de servicio y la imagen corporativa

Calidad de Imagen

servicio corporativa
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 813"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,027
N 50 50
Imagen Coeficiente de 813" 1,000

corporativa correlacion
Sig. (bilateral) ,027
N 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 15, se observa que, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es de 0,813 el cual indica que existe una relacion positiva fuerte entre las variables calidad de
servicio y la imagen corporativa, asi mismo, el nivel de significancia es de 0,027 menor al 0.05

establecido, la cual indica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa,
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sefialando que si hay una relacion entre calidad de servicio y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato en la ciudad de Cajamarca.
Objetivo especifico 1.

Identificar la relacion entre la dimension elementos tangibles y la imagen corporativa
en la empresa de transportes Corporaciéon Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
Tabla 16

Correlacion entre la dimension elementos tangibles y la imagen corporativa

Elementos Imagen
tangibles corporativa
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 802"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . ,040
N 50 50
Imagen Coeficiente de ,802" 1,000

corporativa correlacion
Sig. (bilateral) ,040
N 50 50

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 16, se aprecia que, el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
es de 0,802 el cual indica que existe una relacion positiva fuerte entre elementos tangibles y la
imagen corporativa con un nivel de significancia de 0,040 siendo menor al margen de error
(0.05), la cual indica que se acepta rechaza la hipotesis nula y se la hipétesis alternativa,
sefialando que si hay una relacion entre los elementos tangibles y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato en la ciudad de Cajamarca.
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Objetivo especifico 2.

Identificar la relacion entre la dimension fiabilidad y la imagen corporativa en la
empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
Tabla 17

Correlacion entre la dimension fiabilidad y la imagen corporativa

Fiabilidad Imagen
corporativa
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,686
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Imagen Coeficiente de ,686 1,000

corporativa correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

De acuerdo a latabla 17, se observa que, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es de 0,686 indicando que existe una relacion positiva media entre la dimension fiabilidad y la
imagen corporativa, asi mismo, el nivel de significancia es de 0,000 siendo menor al margen
de error establecido 0,05, la cual indica que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, sefialando que si hay una relacion entre fiabilidad y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato en la ciudad de Cajamarca.
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Objetivo especifico 3.

Identificar la relacidn entre la dimension capacidad de respuesta y la imagen corporativa

en la empresa de transportes Corporacién Lobato SAC, Cajamarca, 2023.

Tabla 18

Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la imagen corporativa

Capacidad de Imagen
respuesta corporativa
Rho de Capacidad de  Coeficiente de 1,000 ,795™
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 50 50
Imagen Coeficientede  ,795™ 1,000
corporativa correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 18, se observa que, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman

es de 0,795 el cual indica que existe una relacion positiva fuerte entre capacidad de respuesta

y la imagen corporativa, el nivel de significancia es de 0,005 siendo menor al margen de error

(0,05) establecido la cual indica que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa, sefialando que si hay una relacion entre la capacidad de respuesta y la imagen

corporativa en la empresa de transportes Corporacion Lobato en la ciudad de Cajamarca.

Chuquilin Acufia, K. M.
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Objetivo especifico 4.

Identificar la relacion entre la dimension seguridad y la imagen corporativa en la
empresa de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
Tabla 19

Correlacion entre la dimension seguridad y la imagen corporativa

Seguridad Imagen

corporativa

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 687"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,044
N 50 50
Imagen Coeficiente de 687" 1,000

corporativa correlacion
Sig. (bilateral) ,044
N 50 50

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 19, se observa que, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es de 0,687 el cual indica que existe una relacién positiva media entre la seguridad y la imagen
corporativa, asi mismo, el nivel de significancia es de 0,044 siendo menor al margen de error
establecido 5%, la cual indica que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa, sefialando que si hay una relacion entre empatia y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacion Lobato en la ciudad de Cajamarca.
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Objetivo especifico 5.

Identificar la relacion entre la dimension empatia y la imagen corporativa en la empresa
de transportes Corporacion Lobato SAC, Cajamarca, 2023.
Tabla 20

Correlacion entre la dimension empatia y la imagen corporativa

Empatia Imagen

corporativa

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 ,539
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,005
N 50 50
Imagen Coeficiente de ,539 1,000

corporativa correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 20, se observa que, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es de 0,539 el cual indica que existe una relacion positiva media entre la empatia y la imagen
corporativa, asi mismo, el nivel de significancia es de 0,005 menor al margen de error
establecido de 0,05, la cual indica que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa, sefialando que si hay una relacion entre empatia y la imagen corporativa en la

empresa de transportes Corporacién Lobato en la ciudad de Cajamarca.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

A partir de los resultados encontrados, con respecto a la variable calidad de servicio y
sus dimensiones, en cuanto a los aspectos relacionados a la dimensién fiabilidad, el 52.8% de
los encuestados consideran estar “totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni
en desacuerdo” (tabla N°8). De igual forma, con respecto a los planteamientos para la
dimension capacidad de respuesta, un 48.5% de los encuestados consideran estar “totalmente
en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo” (tabla N° 9). Asi también con
respecto los indicadores de la dimension seguridad un 48.4% manifiestan estar “totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo” (tabla N°10). Igualmente, la
dimension empatia, en sus distintos aspectos, un 54.5% de los clientes encuestados consideran

estar “totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo” (tabla N°11).

Por lo tanto, los resultados globales con respecto a la variable calidad de servicio un
49.83% de los clientes encuestados de la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C,
consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el servicio que brinda la empresa,
frente a un 50.17% que indican estar “totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo

ni en desacuerdo” (figura 2).

En cuanto a la segunda variable imagen corporativa un 54.13% estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo con la imagen que proyecta la empresa y el 45.87% indican estar

“totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo” (figura 3).

En ese sentido, la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca,
requiere reforzar las dimensiones como son la fiabilidad, seguridad y empatia, en la Calidad de
Servicio, por motivo que son aspectos fundamentales para una mejor imagen corporativa, la

cual ayudara a tener un mejor posicionamiento en el mercado. Para Chinchayan (2018), la
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calidad de servicio es el acondicionamiento entre las necesidades del cliente, teniendo en
cuenta el proposito de las empresas de prestaciones de servicio, deben ofrecer un buen servicio
basado en la confiabilidad, en la seguridad, en la empatia, tangibilidad y capacidad de respuesta

para lograr satisfacer sus necesidades y superar las expectativas de los usuarios.

Con los resultados obtenidos se procede a discutirlos y compararlos con los de los

antecedentes encontrados.

De acuerdo al objetivo general, se determin6 que existe una relacién positiva entre
calidad de servicio y la imagen corporativa de la empresa de transportes Corporacion Lobato
S.A.C, Cajamarca, con una correlacion Rho de Spearman de 0,813 la cual indica correlacion
positiva fuerte y un p-valor (r=0,027) siendo menor al margen de error establecido 0,05 lo que
permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Esto infiere que, a mayor
calidad de servicio brindado al cliente, mejorara significativamente la imagen de la empresa.
Esto explica que los elementos tangibles, que implican los espacios fisicos, equipos,
comunicacion de la empresa estdn en un buen estado, la capacidad de respuesta, estar
capacitados para resolver problemas o inquietudes de los clientes. De manera que esto ha
impactado en la imagen de la empresa de transportes Corporacion Lobato en la ciudad de

Cajamarca.

Al respecto, se obtuvieron resultados similares con el de Chariguaman (2017), en su
investigacion el servicio al cliente en la imagen corporativa en una compafiia de transporte
escolar, donde concluye que ambas variables se relacionan positivamente, sobre todo a los
clientes ocasionales debido a que son més perceptivos de cualquier tipo de caracteristicas. En
cambio, para Llanos et al, (2013) determinaron que la percepcion del usuario sobre la calidad
de servicio, no es satisfactoria esto debido a diferentes factores, como son los tiempos de

espera, el estado de mantenimiento de los vehiculos, la atencion por parte del conductor, las
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condiciones de aseo. El resultado de insatisfaccion conseguido como respuesta al objetivo

obtuvieron que el 73% se debe al mal estado de los vehiculos.

Tales investigaciones guardan relacion con el aporte tedrico de Menacho et al, (2020)
quien menciona que la calidad de servicio se relaciona de forma significativa con la imagen
corporativa, esto infiere que mientras brinden un mejor servicio la empresa tendra una mejor
imagen en el cliente. Por otro lado, para Capriotti (2008), la imagen es un valor diferencial para

las empresas y un elemento clave para lograr diferenciarse de la competencia.

En cuanto al objetivo especifico 1. Los resultados con respecto a los elementos tangibles
en la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, se puede apreciar un alto
porcentaje de (53.33%) estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que la empresa tiene equipos
apropiados, tanto en instalaciones, personal de atencién y en sus vehiculos de transporte (tabla
N°7). Asi mismo se logrd identificar la relacion entre los elementos tangibles y la imagen
corporativa de la empresa de transportes Corporacién Lobato S.A.C, Cajamarca, en efecto se
hall6 que los elementos tangibles se relacionan positivamente con la imagen corporativa con
una correlacion Rho de Spearman de 0,802 esto quiere decir que, si existe una relacion positiva
fuerte y un nivel de significancia de (0,040<0,05) por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula 'y se

acepta la hipoétesis alterna.

Al respecto, se encontraron resultados similares con el de Cueva y Mendoza (2020),
quienes concluyen que el nivel de calidad que brinda la empresa con respecto a la dimensién
elementos tangibles, méas del 70% consideran importante las unidades moviles para el servicio
eficiente. Tal investigacion guarda relacion con el aporte teérico de Matsumoto (2014), quien
menciona que los elementos tangibles son las apariencias de las instalaciones fisicas, equipos,
materiales de comunicacion, todo ello transmite representaciones fisicas o imagenes del

servicio que los clientes manejan para evaluar la calidad del servicio brindado.
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Obijetivo especifico 2. Los resultados con respecto a la dimension fiabilidad de la
empresa de transportes Corporacion Lobato, S.A.C, Cajamarca, se puede apreciar un
porcentaje moderado de (47,20%) que consideran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con
la fiabilidad del servicio brindado (Tabla 8). Asi mismo se logré identificar la relacién entre
fiabilidad y la imagen corporativa en la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C,
Cajamarca, se encontrd una correlacién Rho de Spearman de 0,686; esto quiere decir que, Si
existe una relacion positiva media, asi también se encontr6 un nivel de significancia

(0,000<0,05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Los resultados se relaciona con la investigacion realizada por Calderdn y Quispe (2022),
quienes concluyeron que los clientes de una empresa de transporte publico individual tacnefia
valoran a la fiabilidad en mayor medida en la calidad de servicio brindado, motivo por el cual,
desde el punto de vista de los clientes aiin puede seguir mejorando esta dimension de la calidad
de servicio en los aspectos relacionados con brindar un servicio de acuerdo al mercado y evitar
demoras innecesarias al momento de recoger a los pasajeros. Tales investigaciones se
comparan con el aporte de Matsumoto (2014) quien hace mencién que la fiabilidad se relaciona
con las habilidades y conocimientos de los colaboradores para elaborar un servicio confiable y

cumplir con lo que se promete a los clientes.

Por lo cual la empresa requiere reforzar la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio
en los aspectos relacionados en demostrar una mejor transparencia, concluir el servicio en el

tiempo prometido, entregar boletas y comunicar cuando finaliza el servicio.

En cuanto al objetivo especifico 3, los resultados con respecto a la dimension capacidad
de respuesta de la empresa de transportes Corporacion Lobato, S.A.C, Cajamarca, se puede
apreciar un porcentaje moderado de (51,50%) que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo

con la capacidad de respuesta del servicio brindado, esto se puede evidenciar ya que el personal
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estd capacitado para solucionar problemas, los colaboradores siempre estan dispuestos para
responder a sus preguntas y ayudarlos (Tabla 9). Ademas, también se logré identificar la
relacion entre capacidad de respuesta y la imagen corporativa de la empresa de transportes
Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca, en efecto de halld que se relacionan positivamente con
una correlacién Rho de Spearman de 0,795, indicando una relacion positiva fuerte y un nivel
de significancia de (0,005<0,05) por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

Los resultados se comparan con la investigacion de Fenco y Leyton (2022) quien en su
investigacién de alcance nacional realizado en la empresa turismo Atahualpa servicios
generales, concluyeron que la imagen corporativa se relaciona positivamente con la capacidad
de respuesta con una correlacion de 0,927 y un nivel de significancia de (0.000 <0,05). Por otra
parte, Cueva y Mendoza (2020) respecto a la calidad de servicio en una empresa de turismo y
servicios generales San Francisco S.R.L, concluyeron que el 70% de los clientes frecuentes se
sienten satisfechos con la capacidad de respuesta, esto se debe a que el personal esta capacitado
para ofrecer una correcta atencion, la rapidez y eficacia con se brinda el servicio al cliente y la
atencion y respuesta para responder a sus dudas o consultas y la atencién para soluciones
rapidas y oportunas. Tal investigacion se compara con la teoria de Matsumoto (2014) quien
hace mencion que la capacidad de respuesta es el nivel de prontitud de los trabajadores del

servicio que hacen para satisfacer las necesidades de los usuarios.

En cuanto al objetivo especifico 4, los resultados con respecto a la dimensién seguridad
de la empresa de transportes Corporacion Lobato, S.A.C, Cajamarca, se puede apreciar un
porcentaje moderado de (51,60%) estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la seguridad
del servicio brindado, esto se puede evidenciar ya que el personal estd capacitado para

solucionar problemas, los colaboradores siempre estdn dispuestos para responder a sus
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preguntas y ayudarlos (tabla N°10). Igualmente se logro identificar la relacion entre seguridad
y la imagen corporativa de la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca,
en resultado se encontro que la seguridad se relaciona positivamente con la imagen corporativa
con una correlaciéon Rho de Spearman de 0,687 la cual permite sefialar que si hay una relacion
positiva media y un nivel de significancia de (0,044<0,05) por lo tanto, se rechaza la hip6tesis

nula y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion.

Los resultados se relaciona con la investigacion realizada por Calderon y Quispe (2022),
donde concluyeron que los clientes de una empresa de transporte publico individual tacnefia
perciben a la seguridad del servicio brindado en un 80% dando su aprobacion favorable con la
seguridad que brinda la empresa, ya que se ve reflejado en que los colaboradores mostraron
seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo, en la seguridad que sienten al momento de
realizar transacciones y en la amabilidad que brindan los colaboradores. Tal investigacién se
relaciona con el aporte tedrico de Matsumoto (2014) quien menciona que la seguridad se refiere
al conocimiento y atencién que bridan los colaboradores para dar confianza y credibilidad a los

clientes al momento de realizar alguna transaccion con la empresa.

En cuanto al objetivo especifico 5, los resultados con respecto a la dimension empatia
de la empresa de transportes Corporacién Lobato, S.A.C, Cajamarca, se puede apreciar un
porcentaje bajo de (45,50%) estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la seguridad del
servicio brindado, evidenciando que la empresa no ofrece una atencion personalizada a los
clientes, la empresa no muestra atencion a sus inquietudes y no se preocupé por los intereses
de sus clientes (tabla N°11). De esta manera se logrd identificar la relacion entre la empatia y
la imagen corporativa de la empresa de transportes Corporacién Lobato S.A.C, Cajamarca, en

efecto se encontrd una correlacién Rho de Spearman de 0,539 sefialando que hay una relacion
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positiva media y un nivel de significancia de (0,005<0,05) por lo tanto, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna.

Los resultados se relacionan con la investigacion realizada por Chavez et al, (2017),
donde concluyeron que la dimension empatia es la que menor puntaje tiene, lo que hace
entender que la empatia se observa con un menor atributo en la calidad de servicio en el sector
transporte. En cambio, Arrestegui (2020) en su tesis calidad de servicio y satisfaccion del
cliente encontré una correlacion de Spearman de 0,396 con una significancia de 0,001 < 0,05
como resultado comprob6 que si existe una relacion positiva baja. Tales investigaciones
guardan relacién con el aporte teérico de Matsumoto (2014) quien menciona que la empatia es
la capacidad que tiene una persona para ponerse en lugar de otra para entender mas sus
acciones. Asi mismo se refiere al nivel de atencién individual que ofrecen las empresas que

brindan un servicio o producto.
Limitaciones de la investigacion

En el proceso del desarrollo de la presente investigacion se encontrd6 como limitacién
el recojo de informacion en cuanto a los antecedentes del rubro de transporte, ya que son pocas
las investigaciones de encontrar la relacion sobre la calidad de servicio y la imagen corporativa
en una empresa del sector transporte publico, también el escaso internet que limito en la

busqueda de informacion.
Implicancias de la investigacion

Las implicancias practicas de este trabajo de investigacion beneficiaran principalmente
a laempresa de transporte Corporacion Lobato S.A.C, a los futuros investigadores, a las Mypes,

asi mismo también aporta informacion tedrica sobre las variables y sus dimensiones.
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Implicancias tedricas, la presente investigacion contribuird con informacion sobre la
relacion entre calidad de servicio y la imagen corporativa, asi mismo aportara conocimiento

sobre las correlaciones de las variables de estudio.

Implicancias metodoldgicas, aportara un instrumento de recoleccion de datos (encuesta)

que podra ser tomado como referencia para las futuras investigaciones.
Conclusiones

En conclusion, con respecto al objetivo general, conforme a los argumentos estadisticos
sobre la calidad de servicio y la imagen corporativa, utilizando la prueba de Kolmogorov-
Smirnov se llegé a la conclusion de que si hay relacion positiva fuerte entre calidad de servicio
y la imagen corporativa en la empresa de transportes Corporacion Lobato S.A.C, Cajamarca
con una de correlacion Rho de Spearman r=0.813, con un nivel de significancia de 0.027 menor
que el margen de error 0.05, por lo cual, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

En el primer objetivo especifico, conforme a las demostraciones estadisticos, utilizando
la prueba de Kolmogorov-Smirnov se concluye que hay una relacion positiva fuerte entre
elementos tangibles y la imagen corporativa en la empresa de transportes corporacion lobato
S.A.C, Cajamarca, con una correlacion Rho de Spearman de r=0,802 y un nivel de significancia
de 0,040 siendo menor al margen de error = 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna.

En el segundo objetivo especifico se concluye que si hay una relacion positiva media
entre fiabilidad y la imagen corporativa evidenciando que el estadistico Rho de Spearman es
de 0,686 con un nivel de significancia de 0.000 menor al margen de error 0.05, lo cual indica

que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Teniendo en cuenta la relacion
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moderada entre la fiabilidad del personal y la imagen corporativa, la empresa de transportes

Corporacidon Lobato requiere reforzar esta dimensién de calidad de servicio.

En el tercer objetivo especifico se concluye que existe una relacion positiva fuerte entre
capacidad de respuesta y la imagen corporativa en la empresa de transportes corporacion lobato
S.A.C, Cajamarca, con una correlacion Rho de Spearman r= 0.795, con un nivel de
significancia de 0.005 siendo menor al margen de error 0.05, indicando que se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

En el cuarto objetivo especifico se concluye que, si existe una relaciéon positiva media
entre seguridad y la imagen corporativa en la empresa de transportes Corporacién Lobato
S.A.C, Cajamarca, en el cual se encontré una correlacion Rho de Spearman de 0,687 con un
nivel de significancia de 0.044 menor al margen de error 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipébtesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Dada la relacién moderada entre la seguridad
que transmiten los colaboradores y la imagen corporativa, la empresa transportes Corporacion
Lobato requiere reforzar dicha dimension enfocadas en transmitir confianza y brindar

informacion detallada a los clientes.

En cuanto al quinto objetivo especifico, se concluye que si existe una relacion positiva
media entre empatia y la imagen corporativa donde se encontr6 una correlacion Rho de
Spearman de 0,539 con un nivel de significancia de 0.005 menor al margen de error por lo que
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Considerando la relacién moderada
entre la empatia que transmite el personal y la imagen corporativa, la empresa de transportes
Corporacién Lobato requiere reforzar dicha dimension como brindar una atencion
personalizada, mostrarse atenta a las inquietudes de sus clientes y preocuparse por los intereses

de sus clientes, para asi cumplir con sus expectativas.
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AnNexos

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa de transportes

Corporacién Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023”

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Variable Independiente: Calidad de
Objetivo Hipatesis servicio
General: General: Dimensiones Indicadores
Determ_lpar . Equipamiento
la relacion Existe una adecuado
que entre relacion Elementos Instalaciones fi.sicas
calidad de positiva entre tangibles Materiales de '
;ervicio y la CaIiQa_d de comunicacion
imagen servicioy la Tiempo oportun.o
corporativa | imagen — L
en la corporativa en Fiabilidad Buen~serV|C|(_).
empresade | la empresa de Desempefio confiable.
Problema General: | ransportes | transportes Prontitud y voluntad.
¢Cudl es_la relacion Egtr)p;?;ascx)g E%rg);gacéﬁr&, Carzzghdei,?ade Dlsp05|C|én_ para ayudar
entre calidad de Cajamarca, |Cajamarca, al cliente.
servicio y laimagen | 2023, 2023, Conocimientos.
corporativa en la Seguridad Transmiten confianza.
empresa de transportes L . Son amables.
Corporacion Lobato S. |OPjetivos | Hipotesis Atencion personalizada.
A.C, Cajamarca, 20237 | Especificos: | Especificas: Empatia Amabilidad.
|dentificar la _ B Cuidado al cliente.
relacion entre | Existe relacion Variable dependiente: Imagen
la dimensién | positiva entre corporativa
elementos la dimension X X X
tangibles y la | elementos Dimensiones Indicadores
imagen tangibles y la Identidad Slogan.
corporativa | Imagen corporativa Péagina web.

enla
empresa de
transportes
Corporacion
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

corporativa en
la empresa de
transportes
Corporacion
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

Comunicacié
n corporativa

Comunicacion masiva.
Relaciones
interpersonales.
Experiencia personal.

Cultura
corporativa

Creencias.
Valores.
Pautas conducta.
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Identificar la
relacion entre
la dimensién
fiabilidad y
la imagen
corporativa
en la
empresa de
transportes
Corporacién
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

Identificar la
relacion entre
la dimension
capacidad de
respuestay la
imagen
corporativa
enla
empresa de
transportes
Corporacion
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

Identificar la
relacion entre
la dimensién
seguridad y
la imagen
corporativa
en la
empresa de
transportes
Corporacioén
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.
Identificar la
relacion entre
la dimensién
empatiay la
imagen
corporativa
en la

Existe relacion
positiva entre
la dimension
fiabilidad y la
imagen
corporativa en
la empresa de
transportes
Corporacion
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

Existe relacion
positiva entre
la dimension
capacidad de
respuesta 'y la
imagen
corporativa en
la empresa de
transportes
Corporacion
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

Existe relacion
positiva entre
la dimension
seguridad y la
imagen
corporativa en
la empresa de
transportes
Corporacion
Lobato SAC,
Cajamarca,
2023.

Existe relacion
positiva entre
la dimensién
empatiay la
imagen
corporativa en
la empresa de
transportes
Corporacion
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empresade | Lobato SAC,
transportes Cajamarca,
Corporacion |2023.
Lobato SAC,
Cajamareca,
2023.
Tipo y disefio de Poblaciény | Técnicase -
. L . Programa a utilizar
investigacion muestra instrumentos
Variable 1:
Calidad de
servicio
Técnica:
Tipo: o Encuesta . Variable 1: Calidad de servicio
, . . Poblacion: Instrumento:
(Basica, cuantitativa) . . . -Excel.
369 clientes | Cuestionario
-SPSS. 25
Disefio: frecuentes. Variable 2: Imagen corporativa
. Muestra: Variable 2; ) g P
No experimental — 50 Imagen -Excel.
transversal ger -SPSS. 25
corporativa
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario
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Matriz de operacionalizacion de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: “Calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa de transportes
Corporacién Lobato S.A.C, Cajamarca, 2023”

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
Equipamiento
adecuado.

Elementos tangibles 1I:[ls_tala0|ones
isicas.
Materiales de
comunicacion.
Tiempo oportuno.
. . . I Buen servicio.
Chinchayan (2018), menciona que Fiabilidad i
la calidad de servicio se define Deslgmbp:eno
como el acondicionamiento entre contiable.
las nec_e3|dade§ del usuario y se Prontitud y
d.etermlna en dlferente:5 puntos de voluntad.
vista, ya que el propdsito de las Capacidad de i L
: organizaciones de prestaciones de respuesta Disposicion  para
Variable g pr ayudar al cliente.
independiente X: | un producto o servicio es asegurar o
Calidad de servicio | una buena satisfaccién al cliente Conocimientos.
para conseguir una mayor
productividad y sostenibilidad en
el tiempo. .
P Transmiten
Seguridad confianza.
Son amables.
Atencion
personalizada.
Empatia | Amabilidad.

Cuidado al cliente.
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Sanchez y Pintado (2009), la Slogan.
define COMO una memoria o _ | Pagina web.
representacion ~ mental  que | Identidad corporativa
conforman cada individuo, un
conjunto de atributos referentes a Comunicacion
la compafifa. Por tanto, cada mas_,l\I/a (redes
iabl individuo puede tener una imagen SOCIAIEs,  NUMEroS
Variable inica d debid Comunicacion de oficina).
dependiente Y: | Unica euqaempresa, esto debido _ melaci
Imagen a los multiples contactos que ha corporativa elaciones

corporativa

tenido con ella a través de

interpersonales.
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publicidad, lo que le han Experiencia
comentado sus amigos, la personal.
presentacion del producto, todo Creencias.
esto puede afectar a la imagen. _ Valores.
Cultura corporativa
Pautas de
conducta.
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Anexos 3
Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario
Calidad de servicio y la imagen corporativa
Agradeceré a usted responder este breve cuestionario, para un trabajo de investigacion

de la Universidad Privada del Norte.

Indicaciones:
1. Laencuesta consta de 33 preguntas.

2. Lea atentamente cada una de ellas, y elija las opciones que mas lo

identifique.
3. Marque la alternativa con una X.
ESCALA
Totalmente en desacuerdo 1
Considere de acuerdo a las En desacuerdo 2
siguientes afirmaciones segun la
escala. Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
N° | ITEMS PUNTAIJE
VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO 112345
Elementos tangibles
1 La empresa cuenta con una flota de vehiculos en buen estado.
2 La empresa cuenta con un local apropiado y atractivo.
3 Los colaboradores de la empresa mantuvieron una apariencia pulcra.
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Fiabilidad

4 Cuando Ud. Tuvo un problema la empresa mostré un sincero interés en
solucionarlo.

5 Los choferes y colaboradores de la empresa demostraron transparencia e
integridad.

6 La empresa concluyo su servicio en el tiempo prometido.

7 La empresa entreg6 correctamente los boletos de viaje.

8 Los empleados me comunican cuando culminara el servicio.
Capacidad de respuesta

9 Los colaboradores de la empresa demostraron estar capacitados para
solucionar problemas.

10 | Los colaboradores de la empresa le ofrecieron un servicio rapido.

11 | Los colaboradores de la empresa nunca se mostraron demasiados
ocupados para responder a sus preguntas.

12 | Los colaboradores de la empresa siempre estuvieron dispuestos ayudarlo.
Seguridad

13 | Sinti6 seguridad cuando realizo transacciones con la empresa.

14 | Los colaboradores de la empresa fueron siempre amables.

15 | Los colaboradores de la empresa transmiten confianza.

16 | Los colaboradores de la empresa demostraron seriedad y responsabilidad
al realizar su trabajo.

17 | Los colaboradores de la empresa le brindaron informacion detallada.
Empatia

18 | La empresa le ofrecié una atencion personalizada.
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19 | La empresa estuvo disponible en horarios convenientes.
20 | La empresa se mostrd atenta a las inquietudes.
21 | Laempresa se preocupé por los intereses de sus clientes.
Fuente: adaptado del cuestionario de la tesis “calidad de servicio en el sector transporte
terrestre interprovincial en el Perd”), por los autores Chavez et al, (2017).
VARIABLE Y: IMAGEN CORPORATIVA 5

Identidad corporativa
1 Usted considera que el eslogan de la empresa es expresiva y facil de

recordar.
2 Usted considera que el eslogan de la empresa es una forma motivacional

diaria.
3 Usted considera que el eslogan necesita un cambio.
4 Usted considera que los colores de la empresa son agradables en su

presentacion.
5 Usted conocia el nombre de la empresa.

Comunicacion corporativa
6 Usted considera que la comunicacion (internet, redes sociales, niUmeros de

oficina) de la empresa se expresa de manera transparente.
7 Usted puede contactarse con la empresa mediante redes sociales y

numeros de oficina.
8 Usted percibe una buena relacion interpersonal entre los conductores y

pasajeros.
9 Usted encuentra alguna diferencia en el servicio brindado por la empresa,

de alguna otra empresa de transporte urbano.

Cultura corporativa
10 | Usted considera que la empresa cumple con la puntualidad.
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11 | Usted considera que los trabajadores de la empresa demuestran sus valores
con el servicio que ofrece.
12 | Usted considera que el comportamiento de los conductores al manejar el

vehiculo es eficiente.

Fuente: adaptacién del instrumento encuesta de la imagen corporativa (Jayo, 2020).
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