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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada, la gestión logística y su influencia en el nivel 

de satisfacción de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, 

Callao, 2016, tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestión logística 

en el nivel de satisfacción de los clientes en la empresa Transporte e Inversiones 

Zegarra S.R.L, Callao, 2016. La investigación es de tipo aplicada y se utilizó para 

su propósito el diseño no experimental. Para esto se tomó una muestra censal 

de 60 clientes que se encuentran ubicados en los diferentes distritos de Lima, 

quienes contribuyeron detallando información para conocer si la gestión logística 

influye en nivel de satisfacción de los clientes. Para la extracción de datos se 

utilizó la técnica de la encuesta y el instrumento que se aplico fue el cuestionario, 

que estuvo conformado por 12 preguntas referentes a la gestión logística y 10 

preguntas con respecto al nivel de satisfacción de los clientes. Los resultados 

mediante la encuesta cuya medición fue escala de Likert, fueron sometidos a la 

prueba de correlación a un nivel de significancia del 0.05; de acuerdo a los 

resultados obtenidos se concluye que existe una influencia significativa entre la 

gestión logística y el nivel de satisfacción de los clientes. 

Palabras claves: gestión logística, nivel de satisfacción, influencia, correlación, 

clientes. 

ABSTRACT 

The objective of this research, logistics management and its influence on the level 
of customer satisfaction of the company Transporte e Inversiones Zegarra, 
Callao, 2016, was to determine the influence of logistics management on the level 
of customer satisfaction in the company Transporte e Inversiones Zegarra SRL, 
Callao, 2016. The research is of the applied type and the non-experimental 
design was used for its purpose. For this, a census sample of 60 clients that are 
located in the different districts of Lima was taken, who contributed by detailing 
information to know if the logistics management influences the level of customer 
satisfaction. For the extraction of data, the survey technique was used and the 
instrument that was applied was the questionnaire, which consisted of 12 
questions related to logistics management and 10 questions regarding the level 
of customer satisfaction. The results by means of the survey whose measurement 
was Likert scale, were subjected to the correlation test at a level of significance 
of 0.05; According to the results obtained, it is concluded that there is a significant 
influence between logistics management and the level of customer satisfaction. 
 
Keywords: logistics management, satisfaction level, influence, correlation, 
clients. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

 

La globalización hace que cada día sea necesario prepararnos para afrontar 

situaciones diversas en la que cada temporada existan nuevas opciones de 

compra, debido a los intercambios culturales, una serie de transformaciones 

sociales, el tener contacto con el resto del mundo hace que estemos en 

constantes cambios, esta situación es de mucho interés para las empresas de 

transportes de carga pero cada vez más complicado y más exigente; el cliente 

siempre quiere un servicio de óptima calidad esto quiere decir que la mercancía 

que  transporta llegue en un buen estado, sobretodo completa y a la vez arribar 

en la fecha y hora indicada; cumpliendo con estos tres aspectos básicos se 

originará confianza con el cliente y este se sentirá  satisfecho por la clase de 

servicio eficiente que se le ha brindado. 

Extraído de memorias digitales, Historias de grandes éxitos 2010, 

menciona que; uno de los antecedentes que marcaron el éxito de DHL fue en la 

década de los años 60, fue el comienzo de la comercialización de contenedores 

para el traslado de bienes vía marítima, los servicios de correo vía terrestre en 

su mayoría eran monopolios poco eficientes, frecuentemente viajaban también 

por barco esto hacía que los trámites aduaneros se retrasen, cuando ya los 

contenedores estaban siendo acumulados en los puertos. Los fundadores se 

organizaron y presentaron una idea el cual consistía que la documentación de 

embarque sea entregada de manera anticipada por avión, de esta manera 

ganaban tiempo para que empiecen los trámites aduaneros antes que el barco 

llegara a puerto; esto generaba que reduzcan el tiempo de descarga y no genere 

tráfico de contenedores. 

Para hacer posible estos envíos, la empresa tenía que obsequiar pasajes 

aéreos a viajeros comprometidos a llevar consigo la documentación de 

embarque. La idea presentada por los fundadores inicio la llamada nueva 

industria, el servicio de envíos express a nivel internacional presento un gran 

desarrollo. Esto origino que en el año 1970 DHL se instaló en la costa Este de 

Estados Unidos y llegando a expandir en el Pacifico. 



2 
 

Fantozzi (2016) refiere que Ransa es una empresa de operador logístico 

más representativa en el Perú; empresa dedicada a ofrecer a sus clientes 

servicios que integren todos los campos del proceso logístico. Tiene 

colaboradores profesionales, altamente capacitados y especializados para 

enfrentar las solicitudes de sus clientes brindando soluciones y soporte en los 

diferentes sectores económicos. Ransa se dedica a gestionar y diseñar 

soluciones especializadas para atender a sus clientes de manera personalizada 

comprometidos a minimizar sus recursos y también las operaciones a través de 

un servicio dándole un valor agregado.  

Desarrollan unidades de negocio como por ejemplo el terminal de 

almacenamiento, agencia de aduanas, presentando una logística completa, 

entre otras empresas; ofreciendo un servicio especializado y de alta calidad en 

los sectores económicos. Esta empresa brinda a sus clientes una cobertura a 

nivel nacional, debido a la flota que se maneja para cada requerimiento y para 

cada tipo de carga que pueden ser transporte de carga pesada, transporte de 

carga peligrosa, transporte de carga sobredimensionada, transporte bimodal, 

entre otros. Realizan sus operaciones con la ayuda de medios tecnológicos para 

monitorear su flota de transportes y distribución, esto además permite a sus 

clientes brindar la ubicación en tiempo real de sus unidades a nivel nacional e 

internacional, de esta manera se diferencian de la competencia manteniendo el 

control y el análisis de la información generada para satisfacer las necesidades 

de sus clientes. 

A nivel empresarial, la empresa en estudio Transporte e Inversiones 

Zegarra S.R.L. empresa ubicada en la provincia del Callao, ofreciendo el servicio 

de transporte de carga en general como contenedores, carga suelta, carga 

peligrosa, carga sobredimensionada, servicios adicionales de estiba y desestiba; 

por carretera a nivel local y nacional.    

En la actualidad, Transporte e Inversiones Zegarra viene atravesando 

diversas causas que complican el servicio, como por ejemplo que el transporte 

no llegue a tiempo a su destino final, esto es originado por el exceso de camiones 

que tardan en retirar la carga de los diferentes almacenes ubicados en el Callao, 

para ello deben agilizar los trámites internos para poder hacer más oportuna la 

salida. La impuntualidad en el servicio puede ocurrir por diferentes causas, como 
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por ejemplo la congestión vehicular que viene atravesando nuestra provincia de 

Lima, la falta de control de unidades, la ausencia de dispositivos tecnológicos, la 

falta de comunicación, ausencia de información para poder llegar a tener buenas 

decisiones. 

Otras de las causas deficientes que presenta la empresa en estudio es 

que la falta de eficiencia en el personal ocurre cuando se realiza contrataciones 

a transportistas inexperimentados; este no conoce todas las rutas, no sabe los 

cortos de caminos, no tiene identificado las vías donde está prohibido la 

circulación de camiones, falta de comunicación, tampoco se evalúa el perfil 

psicológico de la persona. Por otro lado, otro punto en contra es que no cuente 

con suficientes unidades de transporte, pues si un cliente solicita mover un lote 

de contenedores el servicio de la empresa no se puede llevar a cabo debido a la 

falta de unidades, generando así una gran desventaja dentro del mercado y 

compitiendo con empresas que cuenten con unidades suficientes para llevar a 

cabo sus operaciones en gran nivel. 

La desconfianza es una de las causas muy importante por parte del 

cliente, debido a la inseguridad ciudadana que está pasando nuestro país donde 

delincuentes se suben a los camiones a abrir las puertas de los contenedores y 

poco a poco se está robando la mercadería, otros indicadores dicen que 

delincuentes amenazan de muerte a transportistas para llevarse el camión 

cargado de mercadería. Entre las cargas con alto valor económico deben ser 

custodiada por una camioneta que estará siguiendo por detrás al camión; esto 

generará confianza al conducir, concentración del transportista para trasladar la 

carga, entre otras. 

Actualmente es muy importante que las empresas de transporte se 

organicen de acuerdo a un sistema logístico, ya que nuestro país está catalogado 

como uno de los países que realiza mayores importaciones a nivel de 

Sudamérica, debido a esto, se genera mucha afluencia de mercancías, las 

cuales llegan a la provincia del Callao desde diferentes partes del mundo, donde 

tienen que ser distribuidas a nivel local y nacional. 

Las soluciones logísticas rápidas, efectivas y con gran flexibilidad en el 

servicio son un conjunto de factores que es de mucho interés para la satisfacción 

del cliente; la empresa en estudio presento una falla mecánica, que generó que 
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toda la cadena logística se retrase debido a que no hubo una solución a tiempo; 

una manera de remediar el problema era que llegue un camión y se traspase la 

mercadería y esta puede ser dirigida a su destino final. No existe un área de 

mantenimiento y preparación de unidades de transporte debido a esto no se 

puede tener unidades de transporte en buen estado y con alta capacidad para 

realizar el servicio con éxito. 

 

1.2. Trabajos previos 

 

Ahora bien, revisando los antecedentes de investigaciones encontradas se 

puede mencionar los siguientes: 

 

1.2.1. Antecedentes nacionales 

 

Lopez (2011) su objetivo general fue, presentar un control eficiente de los costos 

de servicios por cada vehículo de la flota de transporte de carga con el objetivo 

de presentar un control del servicio además poder estimar el costo del flete 

competitivo frente a la competencia y también para que el cliente se sienta 

satisfecho con la tarifa del flete que disponemos.  

Sostiene que, para el servicio de carga de transporte terrestre debe 

minimizar costos en el proceso logístico, analizar el tiempo de traslado de un 

punto de partida a un punto de llegada (estudio de rutas), proponer mejoras en 

la calidad de servicio, y además crear e impulsar nuevas prácticas que sean 

desarrolladas en el mercado local. A continuación, mencionamos algunos 

consejos de eficiencia que nos ayudaran a mejorar el desempeño en el plano 

operativo y reducir costos. La adecuada conducción del vehículo; esto se da 

manteniendo una aceleración constante a una velocidad que genera una 

reducción significativa del consumo de combustible. La planificación es una 

herramienta que ayudara en la utilización de la flota que manejan las empresas 

de transporte (de manera que se utilice para cada ruta el vehículo más operativo 

ya sea para rutas cortas o rutas largas) esto también contribuye a la reducción 

significativa del consumo de combustible. Las empresas más reconocidas de 

transporte de carga proponen acuerdos estables con otros transportistas y 
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evalúan la posibilidad de contratarlos en los momentos complicados, como por 

ejemplo los viajes de retorno vacíos o también traslado de carga por fallas 

mecánicas; esto hará que mejore la utilización de la flota, con la consecuente 

reducción de combustible, personal, peajes, viáticos, desgaste de llantas, entre 

otros.  

Generar la participación de varios transportistas como por ejemplo con los 

proveedores a través de algunos gremios, permite ahorros y descuentos en la 

compra de bienes y servicios como por ejemplo llantas, seguros, combustible, 

mantenimiento a la flota, repuestos, software, vehículos, entre otros.  

Entre sus conclusiones se determinó que tener un sistema de costos nos 

permite fijar de manera correcta el precio de sus servicios (flete), detallando 

además que todos los costos que influyen en el transporte están cubiertos de 

manera apropiada y esto permite obtener un mejor margen de ganancia, 

adicional a esto un sistema de costos eficiente permite cotizar los servicios de 

manera oportuna y de esta manera el cliente quede satisfecho por los 

descuentos en su cotización. 

 Pelaes (2010) presento como objetivo general, identificar si presenta una 

relación directa entre el clima organizacional y la satisfacción del cliente en la 

empresa telefónica, indica que cuando aumenta el nivel del clima organizacional 

esto conlleva como resultado que los niveles de satisfacción de los clientes 

también aumenten. Debido a esto propone que todas las empresas tienen que 

tener definido el concepto de satisfacción al cliente, evaluando crear centros de 

medición y modelos de respuesta rápida ante cualquier problema de 

insatisfacción o reclamo, además de tener un registro de las fallas e 

inconvenientes que tiene el cliente frecuente. 

Se concluye que la satisfacción del cliente debe ser trabajada con 

estrategias generadas por la empresa, para ello esta debe conocer sus fortalezas 

y debilidades, tener datos de cuáles son los problemas más frecuentes que sus 

clientes reportan y solucionarlos inmediatamente, buscar que las cifras de quejas 

sean cada vez menores y sobre todo tener presente en el personal la manera 

como se quiere diferenciar de la competencia, estas estrategias deben ser 

capaces de atraer y retener al público. 
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Pintado y Rodríguez (2014) argumenta que todas las empresas que 

brinden productos y servicios, tienen como objetivo principal fidelizar, mantener 

y aumentar el número de clientes, logrando la satisfacción y provocando que se 

identifiquen con la organización para obtener clientes fieles. 

Actualmente las empresas que ofrecen servicios en el campo logístico, dedican 

su tiempo por encontrar un sistema de planificación de recursos empresariales 

(ERP) más completo para mejorar procesos, disminuir tiempos de respuesta 

para un servicio, minimizar costos logísticos y mano de obra, disponer soportes 

tecnológicos para hacer más eficiente y eficaz el servicio. 

Dentro su conclusión se determinó, que las necesidades que el cliente 

propone mejorar son en los procesos de almacenaje, distribución, estiba, 

desestiba y envíos de mercadería. Además, un número considerable de clientes 

indica que la tecnología no traerá mejoras para la atención al cliente. 

En el análisis para determinar los procesos que influyen en el servicio de 

atención se identificaron los siguientes; la pésima organización y distribución del 

(layout) espacio de almacenaje, señalización y tránsito, la falta de experiencia en 

las buenas prácticas de la gestión logística por parte de los trabajadores, 

propuestas incorrectas de los procesos de atención al cliente. Por último, se 

identificó una propuesta de mejora que tiene como objetivo principal mejorar los 

tiempos de llegada en las horas punta de la cuidad, capacitar al personal para 

lograr desarrollar sus capacidades y habilidades. 

Villavicencio (2014) sustenta que en el sector servicio es imposible 

estandarizar las expectativas del cliente, debido a que cada cliente presenta una 

necesidad diferente, pero por lo general en apariencia todos requieren el mismo 

servicio, esta subjetividad del servicio que se está presentando no puede 

proponer procedimientos inflexibles para brindar la satisfacción a los clientes.   

Aplicar un sistema de calidad no es una solución duradera en la empresa para 

ser sostenible en el mercado, mientras no estén inmersos dentro de un proyecto 

de mejoramiento continuo. La herramienta de mejora continua es el principal 

desarrollo para muchas empresas porque les permite actualizar los procesos que 

manejan, esto también permitirá que las empresas se conviertan mas 

productivas, competitivas, sostenibles que les permitirán mantenerse en el 

mercado.  
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1.2.2. Antecedentes internacionales 

 

Molina (2015) propuso como meta principal el diseño e implementación de un 

sistema logístico alineado a las necesidades de la organización, para obtener un 

mejor control en todos sus procesos, presentar competitividad hacia a la 

competencia, generar satisfacción en los clientes de acuerdo a sus necesidades, 

también se solicitó una capacitación del personal de todas las áreas operativas 

con el objetivo de incluirlos al sistema logístico y sensibilizar al personal sobre 

cambios que se darán en todas las áreas de la empresa.  

                      Ortiz (2013) argumenta que todas las empresas necesitan de un 

componente diferenciador que nos permita alcanzar la satisfacción de los 

clientes actuales y aceptación de nuevos clientes potenciales para después 

fidelizarlos. Para esto, la problemática en las organizaciones es la ausencia de 

una herramienta que permita mejorar el servicio para sus clientes. Se propone 

tener una alianza estratégica con una empresa que brinda el servicio de rastreo 

satelital en tiempo real, que permita tener un enfoque analítico de la organización 

frente al mercado o competencia. Desarrollando una logística eficiente nos 

permite, mejorar los tiempos de entrega, tiempos de disponibilidad de unidades, 

calidad en nuestro servicio y una mejor distribución de toda la flota.  

                       En Ecuador, existen muchas empresas que se dedican a la instalación de 

tecnología aplicada a la logística, como nos muestra el rastreo satelital en tiempo 

real para las organizaciones, cada empresa propone un valor agregado a sus 

clientes, presentando un servicio diferenciado que no tiene la competencia, el 

cliente tendrá que elegir cual empresa le brinda mayores beneficios y seguridad 

para el traslado de su carga y de esta manera satisfacer su necesidad.  

                        En conclusión, al no contar con un elemento diferenciador como es el caso 

del rastreo satelital en tiempo real, afectara mucho en el rendimiento y 

sostenibilidad en el mercado de la empresa también afectara el nivel de servicio 

que presenta, esto conllevara a no poder llamar la atención de futuros clientes 

potenciales y no ser competencia frente a otros.  
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1.3 Teorías relacionadas al tema 

 

1.3.1 Variable independiente: gestión logística 

 

1.3.1.1 Definición 

 

Gómez (2008) define a la gestión logística como la función de la calidad logística 

se centraliza en la capacidad de respuesta de la empresa para desarrollar 

recursos que proporcionan confianza a la organización y a los clientes. Se 

plantea como una opción estratégica con el objetivo de lograr la calidad total 

evidente de los resultados de la empresa; además tomando en cuenta las 

características del servicio, la fiabilidad y la importancia al error para medir los 

niveles de calidad. 

Bureau (s.f.) la logística tiene como objetivo minimizar recursos, tiempo y 

el flujo de materiales desde el inicio hasta el consumidor final también minimizar 

costos por lo cual satisfaga las necesidades del cliente en cuanto a la flexibilidad 

en el servicio, tiempo de respuesta, rapidez, de acuerdo con los objetivos del 

servicio establecidos de la compañía. 

Gómez (2008) la logística en la empresa no depende del tamaño ni del 

sector de actividad; esto dependerá de la necesidad que tienen las empresas de 

aprovisionarse de manera adecuada brindando una respuesta a tiempo y 

eficiente a los clientes. Por tanto, la logística en todas las empresas es de mucha 

importancia debido a que, desarrollando una gestión logística de forma 

adecuada se mejora la gestión de aprovisionamiento, el rendimiento interno de 

la empresa y también mejora el nivel de calidad que se ofrece a sus clientes. 

1.3.1.2 La teoría de la ventaja competitiva de Porter 

 

La ventaja competitiva de Porter (2010) menciona los tipos básicos: 

Liderazgo por costos; para desarrollar el liderazgo por costos refiere a que 

una empresa tiene la producción más bajo en costos en la industria. Ser un líder 

en la industria de producción debe tener en cuenta lo siguiente; presentar bases 

de diferenciación, aun cuando se tiene el liderazgo de costos para consolidar su 
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ventaja competitiva. Si otra organización legara a alcanzar el liderazgo por costos 

al mismo tiempo, esto sería desastroso. 

Diferenciación; obtener la diferenciación significa que una empresa tiende 

a ser única en su industria. Las áreas de la diferenciación pueden ser lo 

siguiente; producto, distribución, ventas, comercialización, servicio, imagen, 

entre otros. 

Enfoque; lograr el enfoque significa que una empresa consiguió ser mejor 

en un segmento del mercado, existen 2 variantes; enfoque por costos y enfoque 

por diferenciación. 

1.3.1.3 Sistema de manejo del transporte 

 

Ballou (2004) la gestión del transporte se enfoca en la llegada y salida de 

una empresa a otra; sus principales componentes es la información de los 

pedidos, peso, volumen de la carga, cantidad, fecha pactada del servicio y fecha 

de entrega. Tiene como objetivo ayudar a la planeación, organización y control 

de todos los procesos que se manejan dentro de la empresa. Esto implica 

seleccionar la mejor unidad para el servicio detallado, consolidación de la carga, 

activar la ruta y programación de envió, procesamiento de quejas por parte de 

los clientes y por ultimo rastreo de la unidad en tiempo real.  

1.3.1.4 Planificación de rutas y tecnologías digitales en el tracking 

 

Bureau (s.f.) con la planificación de rutas, su principal objetivo es optimizar 

la utilización de la flota cubriendo todas las zonas de reparto, además para 

determinar la planificación de rutas primero se realiza un estudio de rutas para 

determinar la zona por donde se trasladará el vehículo. Cada vehículo utilizara 

unas fichas de rutas que indicaran al personal el itinerario que deben seguir y el 

día que tienen que llegar a cada punto para la descargar correspondiente. Las 

principales fases de planificación son las siguientes; distribuir los puntos de 

llegada por zonas, asignar el adecuado vehículo a cada una de las zonas que se 

quieren llegar, establecer para cada vehículo las rutas correspondientes dentro 
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de los puntos de llegada, la eficiencia y la efectividad alcanzadas con las 

operaciones logísticas de una empresa resultan altamente influidas por la 

asignación de los itinerarios de los vehículos disponibles. 

Bureau (s.f.) el avance de las tecnologías digitales permite a las empresas 

adoptar nuevas prácticas logísticas. En este contexto, estas herramientas 

tecnologías aplicadas en el seguimiento de las mercancías o tracking, permiten 

que la empresa controle, desde cualquier lugar, la situación de una carga 

determinada, dentro de una cadena de comercio internacional. Además, los 

sistemas de tracking facilitan la coordinación y colaboración entre la diversidad 

de agentes y operadores logísticos que intervienen en una cadena intermodal de 

transporte. 

1.3.2 Variable dependiente: nivel de satisfacción del cliente 

 

1.3.2.1 Definición 

 

Kotler (2002) define la satisfacción del cliente como, la sensación de 

placer o decepción que presenta un cliente al diferenciar la percepción de un 

producto o servicio con sus expectativas. 

Serna (2006) define la satisfacción del cliente como, el análisis que utilizan 

las empresas para investigar la calidad de servicio con el objetivo de la 

fidelización de un cliente. 

Larrea  (1991) señala que, la satisfacción del cliente es el argumento 

principal para la obtención de la calidad, debido a esto genera una ventaja 

competitiva en el mercado. 

1.3.2.2 Modelo de satisfacción de Kano  

Modelo de satisfacción (término acuñado por Kano, citado en Pereira, J. 2008), 

en el Portal Calidad menciona que: 
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El modelo Kano llamado modelo de satisfacción del cliente se conoció a 

mediados de los años 80, cuestiona la premisa de que la satisfacción del 

cliente depende necesariamente de lo bien que una empresa es capaz de 

realizar sus productos o disponer de sus servicios. Kano, en conformación a su 

equipo de trabajo enuncio que no todas las características generan una misma 

satisfacción, también hay algunas que contribuyen de forma directa a fortalecer 

su fidelidad con el producto.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Para distinguir unas características de otras menciono los siguientes; 

características o requisitos básicos: son factores del producto que el cliente 

requiere de manera obligatoria. No aumentan la satisfacción, pero causan una 

insatisfacción muy grande si no logran llegar a la necesidad o deseo del cliente. 

Características o requisitos de desempeño: estos factores del producto 

aumentan de manera proporcional a la satisfacción del cliente; cuando más se 

añaden o más funcionalidades ofrecen más satisfecho está el cliente. 

Características o requisitos de deleite: son factores no esperadas por el cliente 

que causan sorpresa y una gran satisfacción. Como no son esperadas, no 

provocan insatisfacción sino se aportan a la necesidad o deseo del cliente. 
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1.3.2.3 Barreras contra el buen servicio 

Gómez (2009) presenta que las principales barreras que causan 

negatividad de un buen servicio son las siguientes; cuando los objetivos de la 

empresa no han sido implementados pensando en el cliente, sino en el beneficio 

de la empresa. Cuando no se genera una estrategia visible del servicio. Cuando 

los gerentes toman decisiones que están lejanos hacia los clientes. Alta 

importancia en la rebaja de costos. Personal no capacitado, sin motivación, sin 

autoridad. Cuando el consumidor no realiza reclamos y por ultimo cuando los 

colaboradores de cargos altos no tienen los principios para solucionar los 

problemas.                                                           

1.4 Formulación del problema 

 

1.4.1 Problema general 

 

¿De qué manera la gestión logística influye en el nivel de satisfacción de los 

clientes de la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¿Callao, 2016? 

1.4.2 Problemas específicos 

 

¿De qué manera la capacidad de respuesta influye en el nivel de satisfacción de 

los clientes de la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¿Callao, 2016? 

¿De qué manera la calidad total influye en el nivel de satisfacción de los clientes 

de la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¿Callao, 2016? 

¿De qué manera la fiabilidad influye en el nivel de satisfacción de los clientes de 

la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¿Callao, 2016? 

1.5 Justificación del estudio 

Huamanchumo y Rodríguez (2015) sostiene que, es necesario indicar que 

durante la investigación se presentan interrogantes tales como: ¿Cuál es la 

finalidad de nuestra investigación, que importante es nuestra investigación para 

la sociedad, a quien o a quienes beneficia, cuales son los problemas que 
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resolveré, cuales son las teorías que estoy ejecutando en mi investigación; […]? 

La justificación de una investigación debe ser abordada, de los siguientes puntos 

de vista; social, económico y teórico - práctico lo cual se desarrollará.  

1.5.1. Justificación social 

La presente investigación tiene como finalidad contribuir con el pueblo 

joven de Villa Señor de los Milagros distrito de Carmen de la Legua, 

contribuyendo con la responsabilidad social empresarial, asumiendo que la 

organización en estudio logre identificar los problemas en las que se encuentra, 

para revertir su posterior mejora; además también para influir en mejorar la 

calidad de vida de la población. Así también cooperar en otras organizaciones 

aledañas para brindar mejoras, soluciones y brinden un beneficio a la sociedad 

de este distrito.   

1.5.2. Justificación económica 

La presente investigación se justifica debido a la importancia que tiene 

hoy en día la actividad económica del transporte, con esta investigación se 

pretende identificar las causas de la deficiente gestión que se tiene dentro de la 

empresa Transporte e Inversiones Zegarra; para emplear el proceso de mejora 

en su gestión logística, la cual permitirá a la empresa a no solo generar mayor 

rentabilidad, sino que además de esto podrá incrementar su participación en el 

mercado, generara competitividad y probablemente obtendrá mayores 

resultados en cuanto a la rentabilidad; la cual se podrá adquirir nuevas unidades, 

será una fuente generadora de empleo como por ejemplo choferes, personal de 

estiba, acompañantes, coordinadores, personal para el área de mantenimiento, 

entre otros. A partir de estas mejoras la empresa en estudio tendrá una mayor 

organización y control al momento de transportar cualquier tipo de mercadería, 

se tendrá procesos controlados, tendremos clientes satisfechos, y de esta 

manera podrán hablar bien, del buen servicio que se le brinda para que su 

opinión sea el mejor respaldo al momento de encontrar nuevos clientes.  

El cliente quiere que su mercadería llegue completa, bien conservada, en 

optima condiciones de buen estado de la mercadería, llegadas en el tiempo 
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coordinado, constante comunicación, su mercadería este resguardad evitando 

cualquier tipo de robo; a partir de cumplir estas expectativas por parte del cliente, 

la empresa en estudio generara mayores ingresos, necesitara mayores recursos 

humanos, estará posicionado en un mercado competitivo, será reconocido en el 

mercado y así logre la satisfacción que el cliente espera. 

1.5.3. Justificación teórica – práctica 

La presente investigación tiene como finalidad servir como modelo para el interés 

de muchos estudiantes universitarios, entidades académicas o para empresas 

enfocadas a la gestión logística del transporte, en beneficio para mejorar sus 

herramientas de estudio o para implementar procesos de gestión logística dentro 

de su empresa influenciado a la satisfacción de los clientes, de esta manera 

coopere a que puedan ser competitivas, obtengan mayor participación en el 

mercado y que sean reconocidas por brindar un buen servicio. 

Esta investigación se desarrolló debido al gran impacto económico que tiene la 

actividad del transporte, debido a la magnitud de importaciones que se realiza 

dentro de nuestro país y a los grandes almacenes portuarios de contenedores 

como DP WORDL, APM TERMINALS, NEPTUNIA, IMUPESA, entre otras; 

ubicados todos en la provincia del Callao. Además de generar beneficios dentro 

de la provincia del Callao, trajo consigo diferentes problemas como por ejemplo 

el insoportable tráfico que viene atravesando muchas avenidas de esta provincia, 

la falta de control de las unidades, la falta de utilización de la tecnología dentro 

de la actividad comercial del transporte; está siendo una   problemática para 

muchas empresas de transporte que presentan una deficiente gestión logística. 

Para la provincia del Callao el transporte es una actividad de exclusividad debido 

a que es en este punto del territorio donde llegan las grandes navieras lleno de 

miles de contenedores para ser trasladados a diferentes empresas de todo el 

Perú ya sea local o a provincias.  
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1.6  Hipótesis 

 

1.6.1 Hipótesis general 

La gestión logística influye significativamente en el nivel de satisfacción de                  

los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.RL., Callao, 2016. 

1.6.3 Hipótesis especificas  

 

La capacidad de respuesta influye significativamente, en el nivel de satisfacción 

de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 

2016. 

La calidad total influye significativamente, en el nivel de satisfacción de los 

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016. 

La fiabilidad influye de manera positiva, en el nivel de satisfacción de los clientes 

de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016. 

1.7 Objetivos  

 

1.7.1 Objetivos generales  

Determinar la influencia de la gestión logística en el nivel de satisfacción de los 

clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L, Callao, 2016. 

1.7.3 Objetivos específicos 

Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en el nivel de satisfacción 

de los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, Callao, 2016. 

Determinar la influencia de la calidad total en el nivel de satisfacción de los 

clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, Callao, 2016. 
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Determinar la influencia de la fiabilidad en el nivel de satisfacción de los clientes 

en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, Callao, 2016. 
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II. MÉTODO  

2.1 Diseño de la investigación 

La presente investigación se utilizó el diseño no experimental, ya que las 

informaciones a presentar para medir las variables se tomarán sin modificar nada 

y se analizara como se presente en la realidad. 

Hernández, Fernández y Baptista (2010) las variables gestión logística y 

satisfacción, no serán manipuladas, limitándose a observar sus características 

solamente. […]. 

Sampieri (2010) desde el punto de vista de la temporalidad de la 

información, presenta un diseño transversal ya que la información se desarrollará 

en un determinado momento del tiempo. En la presente investigación de acuerdo 

al fin es de tipo Aplicada, puesto que se estudiarán las posibilidades de 

aplicación de teorías para la solución de problemas de la sociedad. El tipo de 

investigación aplicada se presenta de esta manera para la resolución de 

problemas. 

La investigación se desarrollará de nivel explicativo-causal porque se 

relaciona y mide el grado de relación entre las variables y la manera cómo 

interactúan las dos variables entre sí. Al ser explicativo causal se va observar la 

causa y el efecto de las variables. 

2.2 Variable y definición operacional  

 

2.2.1 Variable independiente: La gestión logística 

Definición conceptual  

 Gómez (2008) define a la gestión logística como la función 

de la calidad logística se centraliza en la capacidad de respuesta de la empresa 

para desarrollar recursos que proporcionan confianza a la organización y a los 

clientes. Se plantea como una opción estratégica con el objetivo de lograr la 

calidad total evidente de los resultados de la empresa.  
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 Definición operacional: significa saber llevar el producto al 

menor tiempo y al menor costo posible, accediendo los productos a los clientes 

a tiempo, creando valor y cumpliendo con los estándares de calidad solicitados 

por el cliente. 

Dimensión 1: Capacidad de respuesta 

Gómez (2008) un servicio de calidad no debe tener errores, pero hay que 

asumir que eso es totalmente imposible, por lo tanto, se considera una medida 

de calidad la capacidad de la organización para solventar los posibles errores 

con rapidez, eficiencia y flexibilidad. 

Dimensión 2: Calidad total 

Gómez (2008) se entiende por calidad total el sistema de gestión empresarial 

basado en la idea de mejora continua, dedicar tiempo por encontrar un sistema 

de planificación de recursos empresariales (ERP) más completo para mejorar 

procesos, disminuir tiempos de respuesta para un servicio, minimizar costos 

logísticos y mano de obra, disponer soportes tecnológicos para hacer más 

eficiente y eficaz el servicio; de tal manera que los objetivos son, el logro de la 

satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente,  

 

Dimensión 3: Fiabilidad 

Bowersox, Closs y Bixby (2007) se entiende por fiabilidad la probabilidad 

de que no se cometan errores, aun en situaciones de presión. En logística, la no 

comisión de errores tiene que ver con el cumplimiento de los plazos de 

transporte, disponibilidad y desempeño operativo. 
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2.2.2 Variable dependiente: nivel de satisfacción del cliente 

Definición conceptual 

Philip (2002) define la satisfacción del cliente como, la sensación de placer 

o decepción que presenta un cliente al diferenciar la percepción de un producto 

o servicio con sus expectativas. 

Definición operacional: Es el tipo de respuesta frente a un servicio 

brindado o un producto, podría ser una respuesta positiva o una respuesta 

negativa dependiendo de la expectativa del cliente y los estándares de calidad 

que se espere. 

Dimensión 1: Desempeño percibido,  

Kotler y Armstrong (2013) se refiere a los comentarios que el cliente 

manifiesta después de haber obtenido el productos o servicio. En otras palabras 

es el resultado de todas las empresas después de comercializar productos o 

servicios en el mercado y estos son valorados por los clientes.  

Dimensión 2: Expectativas 

Bowersox, Closs y Bixby (2007) las expectativas son las manifestaciones 

de los clientes por cumplir una necesidad o deseo y esto se genera cuando las 

empresas prometen cumplir, también cuando disponen de experiencias y 

opiniones.  
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2.2.3 Operacionalización de variables   
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2.3. Población y muestra 

2.3.1 Población 

La presente investigación tuvo como población a los clientes de acuerdo a la 

ubicación geográfica que tienen en sus almacenes dentro de la provincia de 

Lima. 

Clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra SRL 

Callao  8 

Cercado de Lima  7                     

Breña  6 

Jesús María  5 

Surco  5 

Miraflores  5 

Ate  5 

Pueblo libre  5 

Magdalena  5 

La molina                                                                               4 

La victoria                                                                              5    

Total                                                                                      60 

 

 

 

2.3.2. Muestra 

La muestra la conforma los clientes de la empresa Transporte e Inversiones 

Zegarra, esta investigación se tendrá una muestra censal, quiere decir que se 

tomara toda la población. 

2.4. Técnicas e instrumento de medición de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1 Técnicas e instrumento de recolección de datos  

En la presente investigación la técnica utilizada es la encuesta para obtener 

información, el cual se realizó en función a los indicadores de las dimensiones 

que se extrajeron de las variables d estudio. 

TABLA 2: CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTE E INVERSIONES ZEGARRA            
FUENTE: ARCHIVO DEL ÁREA DE CONTABILIDAD. 
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2.4.2 Instrumentos de recolección de datos  

Para la recolección de datos se utilizó el instrumento de cuestionario donde se 

observan 22 preguntas que se respondieron con la escala tipo Likert para 

procesar la información. Se encontrarán preguntas relacionadas a la gestión 

logística y la satisfacción de los clientes. 

2.4.3 Validez 

El instrumento que es el cuestionario ha sido sujeto a la validez de 3 expertos 

quienes manifestaron su opinión respecto a las preguntas de la investigación.  

 

 

 

2.4.4 Confiabilidad  

En la presente investigación se ha medido la confiabilidad mediante el Alfa de 

Cronbach. 

Hernández, Fernández y Baptista (2006) “la confiabilidad es el grado que 

el instrumento produce resultados consistentes y coherentes”. 

Para determinar el Alfa de Cronbach, se utilizará la siguiente fórmula:  

 

𝒂 =  
𝒌

𝒌 − 𝟏
[
𝟏 − ∑ 𝑽𝒊

𝑽𝒕
] 

 

Se aplicó una encuesta de 22 preguntas que respondieron con la escala tipo 

Likert, dirigida a los 60 clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra 

en el distrito del Callao; para ello se comprueba la fiabilidad del cuestionario a 

través del alfa de Cronbach. 

Validador Dr. 

Nerida Rey Cordova Educación 

Costilla Castillo Pedro Administración 

Huamanchumo Venegas 
Henry Administración 
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                                                 Fuente: SPSS V22 

  

 Huamanchumo y Rodríguez (2015), el Alfa de Cronbach, valida la 

relación entre las preguntas formuladas y las respuestas obtenidas […] Si es menor a 

0.8 o 80%, el investigador debe replantear las preguntas, hasta lograr que el 

entrevistado, se obtenga un repuesto uniforme. 

Interpretación: De acuerdo a la tabla de resultados de análisis de fiabilidad que 

es 0.86 o 86% y según la tabla categórica, se determina que el instrumento de 

medición es de consistencia alta. 

 

2.5 Método de análisis de datos 

 

Para la recolección de datos se tendrá en primera instancia el método de alfa 

de Cronbach donde mide la confiabilidad que tiene los resultados, 

seguidamente se procederá a realizar la contratación de hipótesis, esto sirve 

para aceptar o rechazar la hipótesis nula o alternativa. 

 

 
 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 60 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,864 22 
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2.6. Aspectos éticos 

La ética de un investigador está en la originalidad del proyecto, donde la 

información detalla el trabajo de campo, sin manipulación de la información; la 

tesis resolverá el problema empresarial sin trasgredir las normas y ética 

empresarial. También se respetará el punto de vista de cada autor que se ha 

tomado en consideración. 
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III.   RESULTADOS 

3.1 Análisis descriptivo 

Variable Independiente: Gestión logística 

TABLA N°4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Propondría que el servicio se encuentre disponible las 24 horas del día. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
11 18,3 18,3 18,3 

De acuerdo 33 55,0 55,0 73,3 

Totalmente de acuerdo 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Interpretación: de acuerdo al grafico de la dimensión capacidad de respuesta, de 

los 60 clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos 

indica que el 55% respondieron “de acuerdo”, el27% respondieron “totalmente 

de acuerdo” y el 18% respondieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.  Entonces 

se concluye que los clientes consideran que el servicio se encuentre disponible las 

24 horas del día.  

Figura 1 

1 
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Tabla  N° 08 
 

El servicio presenta mejoras continuas. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
15 25,0 25,0 26,7 

De acuerdo 38 63,3 63,3 90,0 

Totalmente de acuerdo 6 10,0 10,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 

1 

Interpretación: de acuerdo al grafico de la dimensión calidad total, de los 60 

clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica 

que el 63% respondieron “de acuerdo”, el 25% respondieron “ni de acuerdo 

ni en desacuerdo”, el 10% respondieron “totalmente de acuerdo”. Entonces 

se concluye que la mayoría de clientes consideran que el servicio presenta 

mejoras continuas en cuanto al servicio que brindan. 
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Tabla N° 09 

 

Se siente conforme con los tiempos de llegada del transporte. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 9 15,0 15,0 15,0 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
29 48,3 48,3 63,3 

De acuerdo 20 33,3 33,3 96,7 

Totalmente de acuerdo 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 

1 

Interpretación: de acuerdo al grafico de la dimensión fiabilidad, de los 60 

clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica 

que el 48% respondieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 33% 

respondieron “de acuerdo”, el 15% respondieron “en desacuerdo”. Entonces 

se concluye que la mayoría de clientes no se sienten conformes de los tiempos 

de llegada del transporte. 
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Tabla N° 10 

Variable dependiente: Nivel de satisfacción de los clientes 

 

Se siente satisfecho por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
11 18,3 18,3 18,3 

De acuerdo 25 41,7 41,7 60,0 

Totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 

1 

Interpretación: de acuerdo al grafico de la dimensión desempeño percibido, 

de los 60 clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, 

nos indica que el 42% respondieron “de acuerdo”, el 40% respondieron 

“totalmente de acuerdo”, el 18% respondieron “ni de acuerdo ni en 

desacuerdo”. Entonces se concluye que la mayoría de clientes se sienten 

satisfechos por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio. 
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Tabla N° 16 
 

En cuanto al servicio brindado despierta su expectativa por lo que le ofrecen. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
12 20,0 20,0 20,0 

De acuerdo 40 66,7 66,7 86,7 

Totalmente de acuerdo 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5 

451 

Interpretación: de acuerdo al grafico de la dimensión expectativa, de los 60 

clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica 

que el 67% respondieron “de acuerdo”, el 13% respondieron “totalmente de 

acuerdo”, el 20% respondieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Entonces se 

concluye que la mayoría de clientes despierta sus expectativas por lo que le 

ofrece la empresa. 
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Tabla N° 21 

 

Considera usted que le flete de retorno tenga un descuento del 50% en base a la tarifa ofcial. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
1 1,7 1,7 1,7 

De acuerdo 23 38,3 38,3 40,0 

Totalmente de acuerdo 36 60,0 60,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6 

451 

Interpretación: de acuerdo al grafico de la dimensión expectativa, de los 60 

clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica 

que el 60% respondieron “totalmente de acuerdo”, el 38% respondieron “de 

acuerdo”. Entonces se concluye que la mayoría de los clientes consideran que 

el flete de retorno tenga un descuento del 50% en base a la tarifa oficial. 
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3.2 Contrastación de hipótesis 

Hipótesis General 

Hi: La gestión logística influye significativamente en el nivel de satisfacción de                  

los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.RL., Callao, 2016. 

Ho: La gestión logística no influye significativamente en el nivel de satisfacción    

de los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.RL., Callao, 

2016. 

Consideramos que:  

 P >  0.05, no rechaza la Ho. 

 P < 0.05, se rechaza Ho. 

Tabla de Correlación – Regresión Lineal según la variable independiente 

(Gestión logística) y la variable dependiente (Nivel de satisfacción de los 

clientes) 

Correlaciones 

 

Gestión 

logística 

Nivel de 

satisfacción de 

los clientes 

Rho de Spearman Gestión logística Coeficiente de correlación 1,000 ,680** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 60 60 

Nivel de satisfacción de 

los clientes 

Coeficiente de correlación ,680** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

Interpretación: Existe una correlación moderada positiva entre la variable 

independiente (gestión logística) y la variable dependiente (nivel de satisfacción 

de los clientes) de 0.68 respectivamente tanto para la variable independiente 

como para la variable dependiente. Como el valor de sig. es igual a 0.00 y por 

lo tanto es menor al valor sig. 0.05, se rechaza el Ho y se acepta la Hi. 
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Tabla de resumen del modelo – Regresión Lineal según la variable 

independiente (gestión logística) y la variable dependiente (nivel de satisfacción 

de los clientes) 

 

 

 

 

 

Entre la variable independiente (gestión logística) y la variable dependiente 

(nivel de satisfacción de los clientes), existe un coeficiente correlación lineal 

significativa positiva de 0.75. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la estimación 

1 ,749a ,560 ,537 2,21250 

a. Predictores: (Constante), Fiabilidad, Calidad total, Capacidad de 

respuesta 
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Hipótesis especifica 1 

Hi: La capacidad de respuesta influye significativamente, en el nivel de 

satisfacción de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra 

S.R.L., Callao, 2016. 

Ho: La capacidad de respuesta no influye significativamente, en el nivel de 

satisfacción de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra 

S.R.L., Callao, 2016. 

Consideramos que:  

 P >  0.05, no se rechaza la Ho. 

 P < 0.05, se rechaza Ho. 

 

 

 

Interpretación: Entre la capacidad de respuesta y el nivel de satisfacción de los 

clientes, presenta una correlación lineal moderada positiva de 0.72. 

 

Interpretación: se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula 

debido a que presenta un nivel de sig. de 0.00 < a 0.05. 

 

 

Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la estimación 

1 ,721a ,519 ,511 2,27381 

a. Predictores: (Constante), Capacidad de respuesta 

Coeficientes 

Modelo 

Coeficientes no estandarizados 

Coeficientes 

estandarizados 

T Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 26,430 1,883  14,035 ,000 

Capacidad de respuesta ,916 ,116 ,721 7,913 ,000 

a. Variable dependiente: Nivel de satisfacción de los clientes 
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Hipótesis especifica 2 

Hi: La calidad total influye significativamente, en el nivel de satisfacción de los 

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016. 

Ho: La calidad total no influye significativamente, en el nivel de satisfacción de 

los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016. 

Consideramos que:  

 P >  0.05, no rechaza la Ho. 

 P < 0.05, se rechaza Ho. 

 

 

 

 

Interpretación: Entre la calidad total y el nivel de satisfacción de los clientes, 

presenta una correlación lineal moderada positiva de 0.54.  

Coeficientes 

Modelo 

Coeficientes no estandarizados 

Coeficientes 

estandarizados 

T Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 29,715 2,340  12,696 ,000 

Calidad total ,813 ,164 ,544 4,943 ,000 

a. Variable dependiente: Nivel de satisfacción de los clientes 

 

Interpretación: se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula 

debido a que presenta un nivel de sig. de 0.00 < a 0.05. 

 

 

 

Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la estimación 

1 ,544a ,296 ,284 2,75053 

a. Predictores: (Constante), Calidad total 
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Hipótesis especifica 3 

Hi: La fiabilidad influye de manera positiva, en el nivel de satisfacción de los 

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016. 

Ho: La fiabilidad no influye de manera positiva, en el nivel de satisfacción de los 

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016. 

Consideramos que:  

 P > 0.05, no se rechaza la Ho. 

 P < 0.05, se rechaza Ho. 

 

 

 

 

Interpretación: Entre la fiabilidad y el nivel de satisfacción de los clientes, 

presenta una correlación lineal escasa positiva de 0.46. 

 

Interpretación: se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula 

debido a que presenta un nivel de sig. de 0.00 < a 0.05. 

 

 

 

Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la estimación 

1 ,456a ,208 ,194 2,91830 

a. Predictores: (Constante), Fiabilidad 

Coeficientes 

Modelo 

Coeficientes no estandarizados 

Coeficientes 

estandarizados 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 26,688 3,725  7,164 ,000 

Fiabilidad ,928 ,238 ,456 3,902 ,000 

 

a. Variable dependiente: Nivel de satisfacción de los clientes 
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IV. Discusión 

De acuerdo con los resultados de la presente investigación, se llegó a 

determinar lo siguiente: 

Villavicencio (2014) sustenta que en el sector servicio es imposible 

estandarizar las expectativas del cliente, debido a que cada cliente presenta una 

necesidad diferente, pero por lo general en apariencia todos requieren el mismo 

servicio, esta subjetividad del servicio que se está presentando no puede 

proponer procedimientos inflexibles para brindar la satisfacción a los clientes.    

Los resultados presentados en la investigación confirman lo expuesto, 

según la tabla 16 y la figura 5 los clientes encuestados mencionan que el 67% 

se encuentran “de acuerdo”, pero aún existe un 20% de los clientes que se 

encuentran “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” por lo que significa que hay 

clientes en que no cubren la expectativa que ellos quisieran observar en cuanto 

al servicio; esto quiere decir que no se pueden estandarizar las expectativas 

del cliente puesto que cada cliente tiene una diferente tipo percepción que otro. 

Pintado y Rodríguez (2014) argumenta que todas las empresas que 

brinden productos y servicios, tienen como objetivo principal fidelizar, mantener 

y aumentar el número de clientes, logrando la satisfacción y provocando que se 

identifiquen con la organización para obtener clientes fieles. 

Los resultados obtenidos en la investigación confirman lo expuesto, 

según la tabla 10 y la figura 4, los clientes encuestados mencionan que el 41% 

de los clientes se encuentran satisfechos por el servicio brindado pero un 18% 

indica que “ni de acuerdo ni en desacuerdo” por lo que la empresa tendría que 

mejorar por cubrir ese porcentaje y tener clientes satisfechos y de esta manera 

mantener y aumentar el número de los clientes. 

Los resultados están respaldados por la teoría planteada por el modelo de 

satisfacción de Kano, para distinguir unas características de otras menciono los 

siguientes; características o requisitos básicos: son factores del producto que el 

cliente requiere de manera obligatoria. No aumentan la satisfacción, pero causan 

una insatisfacción muy grande si no logran llegar a la necesidad o deseo del 

cliente. Características o requisitos de desempeño: estos factores del producto 



 

37 
 

aumentan de manera proporcional a la satisfacción del cliente; cuando más se 

añaden o más funcionalidades ofrecen más satisfecho está el cliente. 

Características o requisitos de deleite: son factores no esperadas por el cliente 

que causan sorpresa y una gran satisfacción. Como no son esperadas, no 

provocan insatisfacción sino se aportan a la necesidad o deseo del cliente. 

Gracias a la teoría de Kano la organización tendrá una visión más clara y 

profunda, también la manera de como el cliente puede sentirse mucho más 

satisfecho y así poder aumentar la cartera de clientes o darle mayor énfasis al 

18% de clientes que no se siente satisfecho por el servicio prestado.  

López, (2011), Sostiene que, para el servicio de carga de transporte 

terrestre debe minimizar costos en el proceso logístico, analizar el tiempo de 

traslado de un punto de partida a un punto de llegada (estudio de rutas), proponer 

mejoras en la calidad de servicio, y además crear e impulsar nuevas prácticas 

que sean desarrolladas en el mercado local. A continuación, mencionamos 

algunos consejos de eficiencia que nos ayudaran a mejorar el desempeño en el 

plano operativo y reducir costos. La adecuada conducción del vehículo; esto se 

da manteniendo una aceleración constante a una velocidad que genera una 

reducción significativa del consumo de combustible. La planificación es una 

herramienta que ayudara en la utilización de la flota que manejan las empresas 

de transporte (de manera que se utilice para cada ruta el vehículo más operativo 

ya sea para rutas cortas o rutas largas) esto también contribuye a la reducción 

significativa del consumo de combustible.  

Los resultados obtenidos en la investigación confirman lo expuesto, según 

la tabla 21 figura 6 los clientes encuestados mencionan que el 60% se encuentra 

“totalmente de acuerdo” y un 38% menciona “de acuerdo” que el flete de retorno 

tenga un descuento de 50% en base a la tarifa oficial. La empresa podría 

considerar la petición de los clientes siempre y cuando se realice un eficiente 

control de los costos y algunos criterios para mejorar el desempeño. 

 

Ortiz (2013) argumenta que todas las empresas necesitan de un 

componente diferenciador que nos permita alcanzar la satisfacción de los 

clientes actuales y aceptación de nuevos clientes potenciales para después 
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fidelizarlos. Para esto, la problemática en las organizaciones es la ausencia de 

una herramienta que permita mejorar el servicio para sus clientes. Se propone 

tener una alianza estratégica con una empresa que brinda el servicio de rastreo 

satelital en tiempo real, que permita tener un enfoque analítico de la organización 

frente al mercado o competencia. Desarrollando una logística eficiente nos 

permite, mejorar los tiempos de entrega, tiempos de disponibilidad de unidades, 

calidad en nuestro servicio y una mejor distribución de toda la flota.  

 

Los resultados obtenidos en la investigación confirman lo expuesto, según 

la tabla 8 y la figura 2 los clientes encuestados mencionan que el 63% está “de 

acuerdo” si el servicio presenta mejoras continuas; como nos indica Ortiz M. la 

empresa requiere de un elemento diferenciador que permita optimizar la 

satisfacción de los clientes actuales. 

                       Además, los resultados de la tabla 9 y la figura 3 indican que hay 48% de los 

clientes que indican “ni de acuerdo ni en desacuerdo” que los clientes no se 

sienten conformes con los tiempos de llegada del transporte; como nos indica 

Ortiz proponer el servicio de rastreo satelital que ayude a analizar la efectividad 

de la organización, de esta manera se puede controlar los tiempos de llegada 

del transporte, controlar a los conductores en tiempo real. De esta manera 

coincidir con lo propuesto con Ortiz de “desarrollar una logística eficiente que 

permita mejorar la calidad, la productividad, distribuir de una mejor manera y 

controlar cada procedimiento”. 

                       En conclusión: gracias el elemento diferenciador del rastreo satelital 

permitirá tener mejoras en el servicio y además será una herramienta 

fundamental para que los conductores puedan llegar en el tiempo que se 

coordinó con el cliente. 
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V. Conclusiones  

 

Primera: con respecto al objetivo general se concluye que existe una influencia 

moderada positiva entre las variables gestión logística y nivel de satisfacción de 

los clientes, quiere decir que se debe tener un gestión logística bien estructura, 

con altos niveles de calidad, ayudados por la tecnología para brindar un buen 

servicio y que los clientes se sientan satisfechos del servicio que se le brinda; 

para estar a nivel de grandes empresas se deben de seguir protocolos de mejora 

continua para todos sus procesos. 

 

Segunda: con respecto al objetivo específico 1 se concluye que existe una 

influencia moderada positiva entre las variables capacidad de respuestas y nivel 

de satisfacción de los clientes; quiere decir que la capacidad de respuesta o 

también conocida como lead time, es el tiempo que demoras para dar una 

respuesta positiva o negativa, para este sector económico es muy importante el 

tiempo, debido a que el cliente siempre espera que su carga llegue lo más rápido 

a su almacén, siendo esto lo contrario al cliente le genera diferentes tipos de 

gastos. 

 

Tercera: con respecto al objetivo específico 2 se concluye que existe una 

influencia moderada positiva entre las variables calidad total y nivel de 

satisfacción; quiere decir que la calidad total es el sistema de gestión empresarial 

basado en el principio de mejora continua en todas las actividades y procesos 

llevados en la empresa logrando así la satisfacción de las necesidades y 

expectativas del cliente. 

 

Cuarta: con respecto al objetivo específico 3 se concluye que existe una 

influencia escasa positiva entre las variables fiabilidad y nivel de satisfacción de 

los clientes; quieres decir que la fiabilidad se caracteriza por la probabilidad de 

no cometer errores, aun en situaciones de presión, para  la logística esto es cada 

vez poco posible debido a que los cumplimientos de llegada, disponibilidad de 

unidades, coordinación con toda la cadena logística siempre existirá errores que 

se puedan cometer, ya sea leve o que compliquen el servicio. 
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VI. Recomendaciones 

 

Primera: se recomienda a la empresa poner a todas sus unidades GPS, debido 

a que esto nos permite adoptar nuevas prácticas logísticas, se podrá controlar 

desde cualquier lugar la situación de una carga determinada y además facilita la 

coordinación y colaboración entre la diversidad de agentes y operadores que 

intervienen en la cadena intermodal del transporte. 

 

Segunda: se recomienda a la empresa obtener un software de gestión ERP, de 

esta manera aumentara la competitividad con procesos integrados, rápidos y 

flexibles, mejora los recursos empresariales y la utilización de activos para una 

mayor satisfacción del cliente. 

 

Tercera: se recomienda a la empresa poner un centro de atención a los clientes, 

de esta manera ayudara a recepcionar los diferentes tipos de inconvenientes que 

tienen los clientes en cuanto al servicio, debido a esto se podrán revertir las 

incomodidades que tengan y solucionarlas con el tiempo; así obtener un mejor 

servicio y tener clientes satisfechos. 

 

Cuarta: se recomienda a la empresa poner un centro de mantenimiento de sus 

unidades, de esta manera se podrá contar con unidades operativas y en buen 

estado para atender cualquier servicio. 

 

Quinta: se recomienda a la empresa realizar un apalancamiento financiamiento 

o estar en la búsqueda de un nuevo socio que aporte; y de esta manera adquirir 

más unidades y aumentar la flota para llegar a todo el territorio nacional y 

aumentar la cartera de clientes. 
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ANEXO 1 
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ANEXO 2 
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ANEXO 3  
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ANEXO 4 

CUESTIONARIO 

 

INSTRUCCIONES: Lee cuidadosamente cada enunciado y seleccione la alternativa que usted considere adecuada. 

Marca con una “X” la respuesta, solo deberá de marcar una de las opciones. 

 

Datos personales: 

Sexo: ( ) Masculino ( ) Femenino             Edad: …………………       

 

Posibles respuestas: 

1. Totalmente en desacuerdo     2. En desacuerdo      3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo    4. De acuerdo      5. Totalmente de 

acuerdo         

 

                                        

1- Genera una ventaja competitiva la rapidez en el servicio. 1 2 3 4 5 

2- Se le brinda soluciones efectivas al momento. 1 2 3 4 5 

3- La rapidez en el servicio brinda mayor rentabilidad en las ventas. 1 2 3 4 5 

4- Propondría que el servicio se encuentre disponible las 24 horas del día.  1 2 3 4 5 

5- El servicio cumple con sus expectativas. 1 2 3 4 5 

6- Se deben de utilizar diferentes procedimientos para trasladar sus mercancías. 1 2 3 4 5 

7- Necesita usted incluir el servicio de estiba y desestiba para un mejor servicio. 1 2 3 4 5 

8- El servicio presenta mejoras continuas. 1 2 3 4 5 

9- Se siente conforme con los tiempos de llegada del transporte. 1 2 3 4 5 

10- La empresa siempre dispone de sus unidades para atender sus requerimientos. 1 2 3 4 5 

11- Las unidades deben de contar con GPS. 1 2 3 4 5 

12- El rastreo satelital brinda mejoras en el servicio. 1 2 3 4 5 

13- Se siente satisfecho por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio. 1 2 3 4 5 

14- El personal representa una imagen de confianza. 1 2 3 4 5 

15- Le brindan un servicio personalizado. 1 2 3 4 5 

16- La comunicación es un factor clave dentro del servicio. 1 2 3 4 5 

17- Percibe un servicio bien organizado. 1 2 3 4 5 

18- Se cumple con lo ofrecido después de haber tomado el servicio. 1 2 3 4 5 

19- En cuanto al servicio brindado despierta su expectativa por lo que le ofrecen.  1 2 3 4 5 

20- La empresa cuenta con un personal calificado. 1 2 3 4 5 

21- Considera usted que el flete de retorno tenga un descuento del 50% en base a la tarifa oficial. 1 2 3 4 5 

22- Recomendaría la empresa a otras personas. 1 2 3 4 5 

 

N°…… 
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ANEXO N° 5
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ANEXO N° 6 
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ANEXO N° 7 



 

51 
 

ANEXO N° 8 
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ANEXO N° 9 
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ANEXO N° 10 
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ANEXO N° 11 
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ANEXO N° 12 


	1.4 Formulación del problema



