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RESUMEN 

La presente investigación titulada "influencia de la gestión logística en la satisfacción del 

cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos Lima, 2018” cuyo objetivo 

fue determinar la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de plásticos. La población de estudio estuvo conformada por los clientes 

que realizan sus compras en las tiendas de productos plásticos, la muestra del estudio fue de 

67 clientes; con un nivel de confiabilidad del 83.20%, para la recolección de datos se utilizó 

la técnica de la encuesta. Usando como instrumento el cuestionario compuesta de 15 ítems en 

medición de escala de Likert, la validación del instrumento se realizó bajo juicio de expertos, 

luego de ello estos resultados fueron procesado, analizados y estudiados mediante el programa 

de estadístico SPSS versión 20, gracias a ello se logró medir el nivel de confiabilidad de los 

ítems mediante el uso del alfa de Cronbach, y por último se analizaron e interpretaron los 

gráficos obtenidos. Teniendo como conclusión que si existe influencia de la gestión logística 

en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos. 

Palabras claves: Gestión logística, satisfacción. 

 

ABSTRACT 

This research entitled "Influence of logistics management on customer satisfaction in 

companies marketing plastic products Lima, 2018" whose objective was to determine the 

influence of logistics management on customer satisfaction in plastics companies. The clients 

who make their purchases in the stores of plastic products formed the object of the study; the 

sample of the study was of 67 clients, with a reliability level of 83.20%, and for the data 

collection, the survey technique was used. Using as a tool the questionnaire composed of 15 

items in Likert scale measurement, the validation of the instrument was made under expert 

judgment, after which these results were processed, analyzed and studied through the 

statistical program SPSS version 20, thanks to it it was possible to measure the level of 

reliability of the items by using the Cronbach's lfa, and finally the graphics obtained were 

analyzed and interpreted. Having as conclusion that if there is influence of the logistic 

management in the satisfaction of the client in the commercializing companies of plastic 

products. 

Keywords: Logistics management, satisfaction 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

En la actualidad las organizaciones están mejorando día a tras día el proceso de gestión 

logística con la implementación de nuevos sistemas de información para llevar una adecuada 

gestión de aprovisionamiento, control de inventario, almacenamiento y reducción del tiempo 

de despacho para brindar una adecuada atención a los clientes. Sin embargo, aún existen 

empresas que no implementan ningún sistema de acuerdo al avance de la tecnología, como 

sucede en las empresas comercializadoras de plásticos que tiene limitaciones referentes a 

logística y tiene efecto directo en la satisfacción de los clientes.    

La presente investigación titulada “Influencia de la gestión logística en la satisfacción 

del cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos Lima, 2018”, se basó 

en determinar la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las 

comercializadoras de productos plásticos. Las variables la gestión logística y la satisfacción 

del cliente de las empresas comercializadoras de productos plásticos. La muestra comprende 

de 67 clientes. De acuerdo a los resultados obtenidos se demuestran que hay una correlación 

positiva moderada entre las variables. 

En el capítulo I, comprende de la introducción de la investigación, además de los 

antecedentes, las teorías, la justificación, el problema general y específico, el objetivo 

general y el específico, de igual manera las hipótesis planteadas. 

En el capítulo II, comprende de la metodología, donde se estudian las variables, el 

tipo y diseño de la investigación, además de la población y muestra, las técnicas de 

investigación, validación y confiabilidad, método de análisis de datos y aspectos éticos. 

En el capítulo III, se desarrolló los resultados de la investigación el procesamiento 

del instrumento, en las cuales están las tablas y figuras descriptivas, el contraste de las 

hipótesis. En el capítulo IV, se realizó la discusión de los resultados basándose en contrastar 

los objetivos de la investigación con los objetivos de los antecedentes y contrastarlo. 

En el capítulo V, se realizó las conclusiones de la investigación, en el capítulo VI, se 

desarrolló las recomendaciones, y por último en el capítulo VII, comprende de las referencias 

bibliográficas y en seguida los anexos. 
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1.1. Realidad problemática 

 

En el ámbito internacional, las empresas comercializadoras se centran en el buen 

funcionamiento de la gestión logística, realizan un buen proceso de distribución. En España 

sucede que aún existen muchas empresas que no cuentan con procedimientos adecuados de 

acuerdo a los avances tecnológicos, solo emplean métodos no profesionalizados para llevar 

controles de stock, y simplemente se confían a la buena fortuna para que su falta de productos 

no les ocasione inconvenientes al no satisfacer a los clientes. Asimismo, se presenta la falta 

de espacios en los almacenes que son demasiados reducidos.  

 

Además, las empresas comercializadoras optan por métodos y técnicas que les 

permita reducir los costos y gastos en lo que respecta al sistema logístico. No invierten en 

actividades que a la larga generaran mayores ganancias a las mismas. 

 

En el Perú, existen muchas empresas dedicadas a la comercialización de los 

productos plásticos. Hay mucha competitividad y estos se centran más en generar ganancias 

y no cubren en un tiempo oportuno y adecuado las necesidades de los clientes. Muchas 

empresas no se adecuan a las nuevas tecnologías para mejorar el proceso logístico, las 

organizaciones no implementen los métodos eficientes, no crean una ventaja competitiva, ni 

una buena distribución de los productos. 

 

El problema se centra en la gestión de la logística en las empresas Casalinda e 

Inversiones Fequi dedicadas a la comercialización de productos plásticos que se encuentran 

ubicadas en el distrito de Lima y se presenta las siguientes problemáticas: 

   

La empresa comercializadora no cuenta con una adecuada gestión logística ni con un 

eficiente manejo de los productos desde el punto de partida, las tiendas, hasta llegar a 

satisfacer los requerimientos de los consumidores. Cuando un cliente asiste a la tienda no 

encuentra exactamente lo que necesita, de acuerdo al modelo, tamaño y diseño del producto 

que está buscando. Los trabajadores de la empresa no ofrecen variedad, cuando no cuentan 

con un producto requerido por el cliente no brinda un bien sustituto que cubra las necesidades 

del consumidor. 
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Asimismo, se presenta la falta de organización entre el área de ventas y compras de 

mercaderías, ya que, no cuentan con un adecuado nivel de stock para atender las necesidades 

de los clientes, no manejan un sistema que ayude a determinar que producto sale y entra, y 

cual se encuentra en escases. Así como tampoco invierten en un adecuado lugar donde 

almacenar los productos, pues la dueña menciona que esos gastos son innecesarios. 

 

1.2. Trabajos previos 

1.2.1. Internacionales 

 

Maximiliano (2016) en su tesis titulada Planificación y Gestión de Operaciones en Sistemas 

Logísticos de Distribución. Para obtener el grado de Maestría en Administración. Presentada 

en la Universidad Nacional Del Sur. Bahía Blanca- Argentina. La investigación desarrollada 

en este trabajo, es de tipo aplicada y a nivel explicativo, dado que los resultados obtenidos 

utilizando métodos analíticos. El objetivo fue abordar, en el marco de las tecnologías de la 

información aplicadas a la SCM, el desarrollo y aplicación de una herramienta de gestión 

que mejore la eficiencia de la programación de operaciones en la planificación operativa de 

la distribución física de mercaderías (R&S: Routing and Scheduling), aplicado en el ámbito 

del transporte automotor de cargas refrigeradas fronteras adentro. Concluyéndose que el 

optimizador presenta un buen desempeño en esta tipología de problemas en comparación 

con otros procedimientos conocidos y que se adapta mejor a problemas con vehículos de 

menor capacidad y ventanas temporales más estrechas como es el caso de la problemática 

de ruteo en un contexto urbano. 

 

Bajaña y Morgan (2015), en la tesis titulada “Análisis de la satisfacción de los 

clientes mediante la aplicación de métodos cuantitativos y cualitativos en la empresa Avícola 

Fernández S.A”. Para obtener el título profesional de Ingeniería en Marketing y Negociación 

Comercial en la universidad de Guayaquil, Ecuador. Se empleó un estudio descriptivo. El 

objetivo principal de la investigación fue Analizar la satisfacción de los clientes mediante la 

aplicación de métodos cuantitativos y cualitativos en la empresa Avícola Fernández S.A. Se 

desarrolló una investigación de campo de tipo cuantitativa. La conclusión fue De acuerdo a 

los resultados de la investigación pudimos comprobar que la hipótesis se cumple, dado que 

los indicadores utilizados tienen una relación directa con la satisfacción de los clientes. 
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Santamaría (2016) en su tesis titulada “Análisis de la calidad del servicio posventa y la 

satisfacción de clientes de los concesionarios de la Industria Automotriz en Colombia”. Para 

obtener el grado de Maestría en Admiración en la Universidad de Nacional de Colombia. El 

propósito del presente estudio es analizar la percepción de calidad del servicio de los 

concesionarios automotrices del país, identificando los factores que impactan en la 

satisfacción de los clientes y que son importantes en el mercado de los concesionarios. Como 

instrumento de medición se utilizó el modelo SERVPERF (Service Performance), escala 

propuesta por Cronin y Taylor (1992), reconocida por su validez, utilidad y eficiencia para 

medir la calidad del servicio en los negocios con la posibilidad de abarcar varios sectores y 

en este caso aplicada a los concesionarios con presencia a nivel nacional. Se realizó un 

muestreo no probabilístico por cuotas con los clientes de 2 concesionarios Chevrolet de 

Colombia, dando lugar a 139 encuestas individuales para el análisis, complementada con 

entrevistas a profundidad a clientes de concesionarios de otras marcas y a los Gerentes de 

Servicio Posventa. Se identificaron los factores que influyen en la satisfacción de los clientes 

de los concesionarios y el grado de complacencia, así como la relevancia de cada una de las 

dimensiones cumplir con las expectativas de los clientes. Finalmente, se resaltan las 

oportunidades de mejora para este mercado tan competitivo. 

 

Gallardo (2015). En su tesis titulada “Diseño de una solución sistémica para la 

gestión logística de una empresa salmonera”. Para obtener el grado de título de Ingeniero 

Civil Industrial en la Universidad Austral de Chile. El principal objetivo de esta 

investigación consistió en generar una propuesta de mejoras hacia la logística del 

departamento de abastecimiento de la empresa Multiexport Foods, utilizando herramientas 

de análisis con el fin de encontrar las causas que provocan los sectores críticos de dicha área 

en términos de gestión de procesos. La presente investigación se realizó mediante el estudio 

de la literatura con respecto a los métodos y herramientas para el correcto funcionamiento y 

buenas prácticas de la logística dentro de la cadena de abastecimiento, por lo tanto la 

metodología fue diseñada en base a los objetivos que se pretendían alcanzar a través de la 

presente investigación. Bajo este contexto la secuencia de trabajo para el desarrollo de este 

proyecto fue la siguiente: Levantamiento de información, Análisis de información, 

Propuestas de Mejoras, Evaluación de propuestas. Se desarrolló la encuesta. Se concluye 

que usar técnicas como las entrevistas no estructuradas como recomienda Valles (2014) y la 
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observación participante la cual promueve Hellriegel y Slocum (2008), fueron 

fundamentales para tener información de primera fuente y así poder contrastar lo que se dice 

versus lo que realmente se hace. Es por esto que con entrevistas, revisión de antecedentes y 

observación, se logró establecer los procesos logísticos más relevantes en términos de 

dificultad de gestión: área de bodega y transporte de la empresa.  

  

 

1.2.2. Nacionales 

Salazar y Cabrera (2016) en el artículo titulado Diagnóstico de la Calidad de Servicio, en la 

Atención al Cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo – Ecuador. Presentada en al 

UNMSM, El presente estudio es una investigación de tipo descriptivo, que diseño un 

cuestionario, fue aplicada a una población de 7207, se obtuvo una muestra de 360 

estudiantes. Que tuvo como objetivo realizar un aporte al sistema educativo en lo referente 

al campo administrativo y específicamente al proceso de matrícula, construyendo un 

instrumento de recolección de datos que permita evaluar la calidad de servicio percibido y a 

la vez develar los atributos que para el estudiante es importante con el fin de lograr un 

mejoramiento. Los resultados revelaron que existen importantes diferencias entre el nivel de 

percepciones y expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del servicio, es decir, El 

promedio general de la calidad de servicio es regular (3,3/5) de acuerdo a las actitudes de 

los clientes. 

 

De la Cruz y Lora (2014). En la tesis titulada Propuestas de Mejora en la Gestión de 

Almacenes e Inventarios en la Empresa Molinera tropical. Para optar al Grado Académico 

de Magíster en Supply Chain Management. Presentada en la Universidad del Pacifico. Los 

objetivos apuntan a enfocar, priorizar y seleccionar un problema relevante en la cadena 

logística de la empresa, sobre el cual se desarrollará el Plan de Operaciones. Este último 

buscará alinearse a la estrategia de la empresa. Se desarrolla una metodología que se basa en 

el uso de las herramientas de calidad para que ayuden a identificar, gestionar y solucionar 

los problemas en la cadena de abastecimiento de la empresa Molinera Tropical. Llego a la 

conclusión que la posibilidad de conversar con los directivos de la compañía ayudó en gran 

medida al diagnóstico de los problemas que aquejan a la operatividad en el área de Almacén. 

El apoyo directo y la apertura de información que se nos brindó durante las dos visitas 
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realizadas a Molinera Tropical colaboraron en la consecución adecuada de las propuestas de 

solución. 

 

Ñahuirima (2015), en la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente 

de las pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 

2015”. Para optar el título profesional de licenciada en administración. Presentadas en la 

universidad Nacional José María Arguedas. Andahuaylas- Perú. La investigación fue 

desarrollada en un enfoque cuantitativo, diseño no experimental. Tuvo como objetivo 

determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de las pollerías 

del distrito y provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Concluyo que con relación 

al objetivo general, se concluye que el p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de 

significancia .05, por lo tanto existe suficiente evidencia estadística para aceptar la hipótesis 

que sostiene la relación. Asimismo, el coeficiente de correlación de Rho Spearman es de 

.0841, que significa que existe correlación positiva alta. Además se puede afirmar con un 

nivel de confianza 99% que existe relación significativa entre las variables calidad de 

servicio y satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de 

Andahuaylas, región Apurímac, 2015. 

 

Alemán (2014) en su tesis titulada “Propuesta de un plan de mejora para la gestión 

logística en la empresa constructora Jordan S. R. L. de la ciudad de Tumbes”. Para optar el 

título Profesional de Ingeniero Civil. Presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego. 

Con el objetivo de Proponer un Plan de mejora para la gestión logística de la empresa 

constructora JORDAN S.R.L. en el Departamento de Tumbes. Tipo de investigación que se 

utilizó fue aplicada, técnica descriptiva. Instrumento de recolección de datos se realizaron 

encuestas asistidas. La población en estudio son Empresas Constructoras de la Provincia de 

Tumbes. Se encuestaron a 10 personas que laboran en el área técnica y logística de la 

Empresa Constructora JORDAN S.R.L. La conclusión fue que Se propuso un Plan de mejora 

para la gestión logística de la empresa constructora JORDAN S.R.L. en el Departamento de 

Tumbes, basada en 2 criterios la Selección de Proveedores y el Control de Materiales en 

Obra. 

 

Castro (2016) en su tesis titulado “Modelo de gestión de calidad para la mejorar la 

satisfacción de los clientes de la empresa corporación Lozana E.I.R.L. Chiclayo 2016. Para 
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optar el título profesional de administración de empresas. Presentada en la Universidad Cesar 

Vallejo. Como objetivo principal proponer un diseño de gestión de calidad que permitirá la 

empresa mejorar la satisfacción de sus clientes analizando las características más relevantes 

que afectan la insatisfacción que se viene originando desde la recepción de pedidos hasta la 

distribución. El tipo de estudio que se realizó es descriptivo y propositivo con un diseño no 

experimental, teniendo como población igual a muestra equivalente a 120 clientes, a los 

cuales se les aplicó una encuesta. En los resultados de la encuesta se encontró que el 51% de 

los clientes tienen un nivel de satisfacción baja. Por otra parte, el 29.2% de clientes perciben 

tener una satisfacción media, que podría interpretarse como clientes que se encuentran 

regularmente satisfechos, mientras sólo un 20% de los clientes, perciben tener una 

satisfacción alta, es decir, se encuentran muy satisfechos. Finalmente se concluye que la 

empresa debe aplicar la propuesta de diseño de gestión de calidad para mejorar la 

satisfacción de los clientes. 

 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

Teoría de la logística  

Sahid (1998). Manifestó que la logística es: 

Una disciplina que tiene como misión diseñar, perfeccionar y gestionar un sistema 

capaz de integrar y cohesionar todos los procesos internos y externos de una 

organización, mediante la provisión y gestión de los flujos de energía, materia e 

información, para hacerla viable y más competitiva, y en últimas satisfacer las 

necesidades del consumidor final (p. 56). 

Por otro lado Ballou (1999) afirmó que: 

Es todo movimiento y almacenamiento que facilite el flujo de productos desde el 

punto de compra de los materiales hasta el punto de consumo, así como los flujos de 

información que se ponen en marcha, con el fin de dar al consumidor el nivel de 

servicio adecuado a un costo razonable (p. 7).                                      

Expectativas de Satisfacción del Cliente 

Barquero (2007), refirió que son: 

Precio: El cliente normal pide un precio justo por el servicio o producto solicitado. 

Se puede mejorar la percepción otorgando flexibilidad en los precios, incluyendo 
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diferentes modalidades de contrato, ampliando la gama de ofertas y diversos modos 

de pago. 

Calidad: Las prestaciones del producto en sí deben cumplir las especificaciones 

exigidas por los clientes. Se puede mejorar la calidad innovando en productos para 

poder diferenciarse de la competencia. 

Comodidad: El cliente no desea realizar esfuerzos innecesarios para poder disfrutar 

del servicio o producto. Se puede mejorar esa dimensión, mediante nuevos canales 

de contacto de venta y posventa, implantando sistemas de atención, optimizando los 

modos de entrega mejorando el ambiente que rodea los momentos de interacción con 

el cliente. 

Confianza: El cliente necesita saber si la empresa es cumplidora de sus compromisos 

con otros clientes, nos debemos ocupar de transmitir esa sensación siendo 

cumplidores en el plazo y periodo de entrega. 

Atención: El cliente desea que se le atienda correctamente cuando requiera un 

servicio adicional o posteriormente a la compra. 

Seguridad: El cliente espera que la empresa sea capaz de asumir los posibles 

contratiempos que surjan durante o posteriormente a la venta. Se puede incrementar 

la percepción de seguridad incorporando garantías a los productos. (p. 56). 

Se basa en como las expectativas del cliente son satisfechas o no de acuerdo al 

desempeño percibido, al momento de consumir un producto o un servicio. Lo cual 

como empresa es lo más importante que el cliente quede muy satisfecho para que 

este se fidelice con la marca y pueda ser recomendado con diferentes personas. 

 

Con respecto a lo que menciona Berquero que la satisfacción del cliente tiene que 

ver con diferentes aspectos como son el precio si este es accesible a la disposición 

que tiene los clientes para acceder al producto o bien, asimismo, la calidad de los 

productos hoy en día existe clientes que se preocupan más por la calidad de la 

elaboración de los productos y no les importa el costo del bien. La comodidad que le 

otorguen al momento de brindarle el servicio, la atención y la seguridad.  

 

 

 

 



 
 

19 
 

Los consumidores y su satisfacción 

Según Hoyer (2010): 

Después de que los consumidores han tomado la decisión de compra, pueden evaluar 

el resultado de sus decisiones. Si sus decisiones son positivas, es decir, si piensan que 

se han satisfecho sus necesidades o metas, sentirá satisfacción por lo tanto un cliente 

podrá sentirse satisfecho con la compra de un nuevo reproductor de DVD un corte 

de cabello una experiencia de compra, un vendedor, o una tienda minorista (p. 279). 

 

1.4. Formulación del problema 

¿Cuál es la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos Lima, 2018? 

 

1.4.1. Problemas específicos 

¿Cuál es la influencia de gestión de compras en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018? 

¿Cuál es la influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en 

las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos Lima, 

2018? 

¿Cuál es la influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos Lima, 

2018? 

 

1.5. Justificación del estudio 

El presente trabajo se realizó con la finalidad de mejorar la gestión logística en la cadena de 

suministro en las empresas comerciales de productos plásticos lo cual permitirá tener una 

mayor rapidez de respuesta hacia los consumidores y que no tengan problemas al momento 

de adquirir el bien. 

Se realiza una investigación cuantitativa, con el diseño no experimental. Aplicando lo 

descrito teóricamente para llevar a cabo un análisis estadístico de nuestras variables de 
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investigación, con la ayuda de un cuestionario para la obtención y recolección de datos. Lo 

cual servirá como información primaria para futuras investigaciones que se realizarán.   

1.6. Hipótesis 

Ha: Existe influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018 

Ho: No existe influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018 

 

1.6.1. Hipótesis específicos 

Ha: Existe influencia de la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. 

Ho: No existe influencia de la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018. 

Ha: Existe influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018. 

Ho: No existe influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en 

las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima 

– 2018. 

Ha: Existe influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018. 

Ho: No existe influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en 

las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima 

– 2018. 
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1.7. Objetivo 

Determinar la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018 

 

1.7.1. Objetivos específicos 

Determinar la influencia de la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018. 

Determinar la influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en 

las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima 

– 2018. 

Determinar la influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en 

las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima 

– 2018 
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II. MÉTODO 

2.1. Diseño de investigación 

En la investigación el diseño fue no experimental de corte transversal, ya que, no se 

manipulará ninguna de las variables y la información fue recogida en un solo momento. 

 Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “La investigación no experimental 

es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigación 

donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes” (p.152). 

 Bernal, C. (2010) indica que las investigaciones transversales “son aquellas en las 

cuales se obtiene información del objeto de estudio una única vez en un momento dado” 

(p.118). 

2.1.1. Enfoque de investigación 

El enfoque de la investigación fue Cuantitativo, ya que, el resultado de la investigación se 

dará de manera numérica. 

Según el autor Gómez, M. (2006) el enfoque cuantitativo “utiliza la recolección y el 

análisis de datos para contestar preguntas de investigación y probar hipótesis establecidas 

previamente, y confía en la medición numérica, el conteo, y en el uso de la estadística [...]” 

(p.60). 

2.1.2. Nivel de investigación  

El nivel de investigación que se desarrolló es explicativo causal. 

Al respecto Hernández, Fernández y Baptista (2014) sustenta lo siguiente: “este tipo 

de estudio está dirigido a responder a las causas eventos físicos o sociales. Su principal 

interés es explicar porque ocurre un fenómeno y en qué condiciones se da este, o porque 

dos o más variables están relacionadas” (p.58). 

2.1.3. Tipo de investigación  

El tipo de investigación fue aplicada. 

Según Zorrilla (1993): 

La investigación aplicada, guarda íntima relación con la básica, pues depende de los 

descubrimientos y avances de la investigación básica y se enriquece con ellos, pero 

http://www.monografias.com/trabajos54/la-investigacion/la-investigacion.shtml
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se caracteriza por su interés en la aplicación, utilización y consecuencias prácticas de 

los conocimientos. La investigación aplicada busca el conocer para hacer, para 

actuar, para construir, para modificar (pág. 43). 

La investigación aplicada se refiere a las causas para saber cómo reaccionar y actuar 

frente a ella. Asimismo, realizar un control de acuerdo a lo modificado. 

2.1.4. Método 

El método del estudio fue Hipotético – Deductivo ya que el investigador propone las 

hipótesis debido a sus inferencias en los datos. 

Según, Bernal (2010) el método Hipotético – deductivo “Consiste en un 

procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca refutar o 

falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los 

hechos” (p. 60). 

2.2. Variables, Operacionalización 

2.2.1. Variable independiente  

Gestión logística 

Según Ballou (2009): 

La gestión logística es un conjunto de procedimientos que permiten hacer más 

rentable la distribución de productos los objetivos de niveles de servicio deseados. 

Es también un conjunto de medios y métodos necesarios para llevar acabo la 

organización de una empresa, o de un servicio, especialmente de distribución. Se 

ocupa de la organización de los flujos de mercaderías, energía e información (p. 87). 

La gestión logística son procedimientos que beneficia a la empresa ayuda en los 

procesos desde la compra de los productos hasta la distribución de los mismos a 

manos de los consumidores finales para que estos estén satisfechos.  

Es necesario para toda organización tener un buen sistema de administración para 

verificar si los productos que se requieren y la empresa no se quede sin stock para el 

final del día y llegue de manera eficiente a la mano de los clientes que se convertirán 

http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml
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en nuestros consumidores al adquirir el producto o servicio que brinda cada 

organización. 

2.2.2. Variable dependiente 

Satisfacción del cliente 

Según Kotler y Keller (2006), definieron a la satisfacción del cliente como: 

Una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del 

producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados 

son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados superan 

las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, 

el cliente queda muy satisfecho o encantado (p. 144). 

Asimismo, Grande (2005) indicó que “la satisfacción de un consumidor es el 

resultado de comparar su percepción de los beneficios que obtiene con las expectativas que 

tenia de recibirlos” (p. 345). 

La satisfacción del cliente es la manera de como este acepta un producto o servicio si 

cumple con las necesidades que tiene. Además, las expectativas tienen que ser superiores al 

momento que el consumidor recibe el producto, es decir que esté en las condiciones 

deseadas. 

2.2.3. Dimensiones 

Gestión de compras 

Martínez, (2007) mencionó que: 

La gestión de compras consistiría en cubrir (satisfacer) las necesidades de la empresa 

con elementos exteriores a la misma, “maximizando el valor del dinero invertido” 

(criterio económico), pero este objetivo de corto plazo (inmediato) debe ser 

compatible con la contribución de compras en “armonía” con el resto de los 

departamentos para lograr los objetivos de la empresa, bien sean coyunturales 

(mejora del beneficio) o estratégicos (mejora de la posición competitiva) (p. 17). 

La gestión de compras es un proceso en el cual es muy importante para el buen 

funcionamiento de las empresas ya sean industriales, comercializadoras o de 
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servicios, ya que con este proceso se detallarán que es lo que necesita y requiere la 

empresa para tener una buena función. 

Gestión de almacenes 

Según Poirier y Reiter (1996) definieron “La gestión de los almacenes es un elemento clave 

para lograr el uso óptimo de los recursos y capacidades del almacén dependiendo de las 

características y el volumen de los productos a almacenar”. 

Frazelle (2001), indicó que: 

La gestión de almacenes es un conjunto de operaciones tales como: recepción, 

acomodo, almacenamiento, preparación de pedidos y despacho, que sirven para 

almacenar materia prima, trabajo en proceso o producto terminado que permiten la 

amortiguación de los desfases entre la demanda y producción, que permiten 

atenderlas necesidades de productos terminados a los clientes o manejo adecuado del 

centro de distribución” (p. 5). 

Por lo tanto, Según Anaya (2011), la gestión de almacenes “Es el espacio planificado 

para la ubicación y manipulación eficiente eficientes de materiales y mercaderías” (p. 107). 

Gestión de distribución  

La gestión de distribución es el proceso mediante el cual, el producto llegara desde el punto 

de partida que son los proveedores hasta el llegar a los consumidores finales, en un tiempo 

exacto, y con los productos adecuados para satisfacer a los clientes.  

Según Machuca y Valenzuela (2005), mencionaron que la distribución es “La 

relación logística entre las empresas y sus clientes. Esto quiere decir que los artículos se 

almacenan en lugares apropiados y bajo determinadas condiciones para ser posteriormente 

despachados por la bodega hasta el recinto del cliente” (p. 32). Es decir, el movimiento 

respectivo de los productos para ser comercializados desde el almacén hasta el cliente final. 
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2.2.4.  Tabla N° 1: Operacionalización 

Variable Definición conceptual Dimensiones  Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 

Gestión Logística 

 

 

 

 

 

Según Ballou (2009): La gestión logística es un conjunto de 

procedimientos que permiten hacer más rentable la 

distribución de productos los objetivos de niveles de servicio 

deseados. Es también un conjunto de medios y métodos 

necesarios para llevar acabo la organización de una empresa, o 

de un servicio, especialmente de distribución. Se ocupa de la 

organización de los flujos de mercaderías, energía e 

información (p. 87). 

- Gestión de 

compras 

 

 

- Gestión de 

almacenes 

 

- Gestión de 

distribución  

- Productos en stock. 

- Calidad del producto 

- Elección de proveedores 

- Confiabilidad  

- Preparación  

- Despacho  

- Tiempo de entrega 

 

- El medio de transporte 

- Condiciones  

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

 

Ordinal  

 

 

 

 

 

1   = Total 

Desacuerdo 

2 = Desacuerdo 

3   = Indiferente 

4   = De acuerdo 

5   = Total de 

acuerdo 

 

Satisfacción del 

cliente 

Grande (2005) indica que “la satisfacción de un consumidor es 

el resultado de comparar su percepción de los beneficios que 

obtiene con las expectativas que tenia de recibirlos” (p. 345). 

 

- Valor percibido 

 

- Fidelización  

 

- Seguridad 

- Valor del producto 

- Expectativas 

- Precio Accesible 

- Experiencia 

- Recomendación 

- Atención 

10 

11 

12 

13 

14 

15 
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2.2. Población y muestra 

2.3.1. Población 

La población de la investigación estaba constituida por los clientes que asisten a las tiendas 

comercializadoras de productos plásticos., que está conformado por 300 clientes en 

promedio al día de las tiendas Casalinda e inversiones Fequi. 

Según Fracica (1988), población es “el conjunto de todos los elementos a los cuales 

se refiere la investigación. Se puede definir también como el conjunto de todas las 

unidades de muestreo” (p. 36). 

2.2.2. Muestra  
 

El tamaño de la muestra que se requiere para desarrollar la investigación es de 67 clientes. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “La muestra es, en esencia, un 

subgrupo de la población. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a 

ese conjunto definido en sus características al que llamamos población” (p. 170). 

 Se aplicó la siguiente formula: 

 

 

Fuente: 

https://www.google.com.pe/search?q=formula+para+hallar+la+muestra 

 

Tabla N° 2: Datos 

Tamaño de población N 300 

Nivel de confianza  95% 

Valor z Z 1.96 

Proporción de acierto P 50% 

Margen de error E 0.05 

Tamaño de muestra  n 67 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

https://www.google.com.pe/search?q=formula+para+hallar+la+muestra


 
 

28 
 

2.2.3. Muestreo 

En la investigación se utilizó el tipo de muestreo probabilístico, porque se realiza un cálculo 

para determinar el tamaño de la muestra. Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

opina lo siguiente: “en la muestra probabilística la elección de los elementos no depende de 

probabilidad, sino de causas relacionadas con las características de la investigación de quien 

la muestra” (p. 176). 

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

2.4.1 Técnica de recolección de datos 

La técnica que se utilizó para la obtención de datos fue la encuesta. 

Carrasco (2006) mencionó. “La encuesta Es una técnica para investigación social por 

excelencia debido a su utilidad, versatilidad y sencillez y objetividad de los datos que con 

ella se obtienen” (p.314). 

2.4.2 Instrumento de recolección de datos 

Se utilizó como instrumento de recolección de datos el cuestionario. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “Un cuestionario consiste en un 

conjunto de preguntas respecto a una o más variables a medir” (p. 228). 

2.4.3 Validez 

La validez se llevó a cabo gracias a 3 expertos en el tema; Dr. Costilla Castillo Pedro, Dr. 

Torres De La Cruz Mario y el Mgtr. Acuña Benites Marlon. 

Según Soto, R. (2005). “La validez, hace referencia a si realmente con los registros 

y la técnica de observación se mide aquello que se quiere medir, lo cual determinara si el 

instrumento puede ser utilizado, posteriormente, en situaciones muy similares” (p.103). 
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2.4.4 Confiabilidad 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) la confiabilidad “de un instrumento de 

medición se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto, produce 

iguales resultados […] se refiere al grado en que su aplicación de un instrumento repetida al 

mismo sujeto produce iguales resultados” (p. 193). 

Tabla N° 03:   Rangos 

Rangos Magnitud 

0.90 a 1 Alta Confiabilidad  

0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad 

0.50 a 0.75 Moderada confiabilidad  

0.01 a 0.49 Baja confiabilidad 

-1 a 0 No es confiable 

Fuente: Ruiz (2002) 

 

Tabla N° 04:     Análisis de fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 Tabla N° 05:      Estadísticas de fiabilidad 

 

 

 

 

En la prueba piloto establecida, una confiabilidad de 0,832 Alfa de Cronbach el cual 

nos indica en el cuadro que se encuentra en la magnitud “fuerte confiabilidad” debido a 

que supera los 0,75 de Rango. 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,832 15 
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2.5  Método de Análisis de datos 

En esta investigación el análisis de datos se realizó por medio del paquete estadístico SPSS 

versión 20, en el cual permitio el analisis de cada variables y asi mismo nos dio los resultados 

en graficos. 

2.5.1 Metodo descriptivo 

 Según Hernández, Fernandez y Baptista (2014) “[…] el propósito del investigador es 

describir situaciones y eventos. Esto es, decir cómo es y se manifiesta determinado 

fenómeno. […] Miden y evalúan diversos aspectos, dimensiones o componentes del 

fenómeno o fenómenos a investigar” (p. 59). 

2.5.2 Metodo inferencial 

Ávila, H. (2011) argumentó que “la estadística descriptiva permite organizar y presentar un 

conjunto de datos de manera que describan en forma precisa las variables analizadas 

haciendo rápida su lectura e interpretación” (p.201). 

2.6 Aspectos éticos 

En la presente investigación se citó las citas de manera adecuada, por lo que se protegió en 

todo momento la propiedad intelectual. Con relación a los instrumentos, los encuestados 

fueron anónimos, por lo que no se divulgó la identidad de los participantes. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Frecuencias:  

Tabla N° 06 

Cuándo asisto a las tiendas encuentro el producto que requiero en menos de cinco 

minutos. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 9 13,4 13,4 13,4 

DESACUERDO 8 11,9 11,9 25,4 

INDIFERENTE 13 19,4 19,4 44,8 

DEACUERDO 29 43,3 43,3 88,1 

TOTAL DEACUERDO 8 11,9 11,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 1: Cuándo asisto a las tiendas encuentro el producto que requiero en 

menos de cinco minutos. 

 

De los clientes encuestados que suman un 100%, el 43.28% indicaron que están de acuerdo 

que cuando asisten a las tiendas encuentran el producto que requieren en menos de 5 minutos. 

Por otro lado, un (19.40%) indicaron que no están de acuerdo ni en desacuerdo (indiferente), 

además, un (11.94%) se encontraron en desacuerdo que cuando asisten a las tiendas 

encuentran el producto en menos de cinco minutos. 
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Tabla N° 07: 

Considero que la calidad de los productos adquiridos en la tienda son buenos. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 8 11,9 11,9 11,9 

DESACUERDO 4 6,0 6,0 17,9 

INDIFERENTE 17 25,4 25,4 43,3 

DEACUERDO 28 41,8 41,8 85,1 

TOTAL DEACUERDO 10 14,9 14,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 

 
Figura N° 2 Considero que la calidad de los productos adquiridos en la tienda es buena. 

Del total de clientes encuestados el 41.49% manifestaron que están de acuerdo en que la 

calidad de los productos que encuentran en la tienda son buenos. Y solo un 5.97% indicaron 

que están en desacuerdo y que la calidad de los productos adquiridos en la tienda no es buena. 
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Tabla N° 08: 

 

Estoy de acuerdo con la elección de las marcas que ofrece las tiendas. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido TOTAL DESACUERDO 14 20,9 20,9 20,9 

DESACUERDO 9 13,4 13,4 34,3 

INDIFERENTE 26 38,8 38,8 73,1 

DEACUERDO 14 20,9 20,9 94,0 

TOTAL DEACUERDO 4 6,0 6,0 100,0 

Total 67 100,0 100,0  

 

 

 
Figura N° 3 Estoy de acuerdo con la elección de las marcas que ofrece las tiendas. 

 

Del total de clientes encuestados un 38,81% manifestaron que no están de acuerdo ni en 

desacuerdo sobre l elección de las marcas que ofrecen las tiendas, lo que quiere decir que 

los clientes no se fijan tanto en las marcas de los productos. Por otro lado, un 20.90% de los 

encuestados manifestaron que están de acuerdo sobre la elección de las marcas. 
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Tabla N° 09: 

 

Confío en la garantía de los productos plásticos (post venta). 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO DESACUERDO 23 34,3 34,3 34,3 

INDIFERENTE 17 25,4 25,4 59,7 

DEACUERDO 14 20,9 20,9 80,6 

TOTAL DEACUERDO 13 19,4 19,4 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 

 
Figura N° 4 Confío en la garantía de los productos plásticos (post venta). 

 

De los clientes encuestados un 34.33% de los encuestados manifestaron que están en 

desacuerdo sobre si confían en la garantía de los productos plásticos. Pero un 25.37% de los 

encuestados indicaron que se encuentran de acuerdo en la calidad de los productos. 

 

 

 

 



 
 

35 
 

Tabla N° 10: 

 

 

Considero que la manipulación de los productos es adecuado. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO DESACUERDO 8 11,9 11,9 11,9 

INDIFERENTE 24 35,8 35,8 47,8 

DEACUERDO 26 38,8 38,8 86,6 

TOTAL DEACUERDO 9 13,4 13,4 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 5 Considero que la manipulación de los productos es adecuado. 

 

De los 67 clientes encuestados en las tiendas comercializadoras de plásticos 26 clientes 

manifestaron que están de acuerdo (38,81%), 24 indican que están indiferentes (35,82%), 9 

manifiestan que están total de acuerdo (13,43%) y 8 de ellos se encuentran en desacuerdo 

(11,94%), que la manipulación de los productos es adecuada. 

 

 

 

 



 
 

36 
 

Tabla N° 11: 

 

Considero que al momento del despacho, la atención es la más óptima. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 4 6,0 6,0 6,0 

DESACUERDO 21 31,3 31,3 37,3 

INDIFERENTE 23 34,3 34,3 71,6 

DEACUERDO 9 13,4 13,4 85,1 

TOTAL DEACUERDO 10 14,9 14,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 

 
Figura N° 6 Considero que al momento del despacho, la atención es la más óptima. 

 

Del total de clientes encuestados un 34,33% indicaron que están indiferente, sobre la 

atención al momento del despacho es la más óptima, 31,34% indican que están en 

desacuerdo, 14,93% en total de acuerdo, un 13,43% indican de acuerdo y un 5,97% en total 

desacuerdo. 
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Tabla N° 11: 

 

Pienso que el tiempo de entrega de los productos es el adecuado. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 8 11,9 11,9 11,9 

DESACUERDO 9 13,4 13,4 25,4 

INDIFERENTE 28 41,8 41,8 67,2 

DEACUERDO 17 25,4 25,4 92,5 

TOTAL DEACUERDO 5 7,5 7,5 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 7 Pienso que el tiempo de entrega de los productos es el adecuado. 

 

De los 67 clientes encuestados 28 personas indicaron que están indiferente (41,79%), 17 

clientes manifestaron que están de acuerdo (25,37%), 9 indicaron en desacuerdo (13,43%), 

8 manifestaron total desacuerdo (11,94%) y 5 clientes estaban en total de acuerdo (7,48%) 

que el tiempo de entrega de los productos es el adecuado. 
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Tabla N° 12: 

 

El medio en el que se transporta los productos es el adecuado. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO DESACUERDO 18 26,9 26,9 26,9 

INDIFERENTE 22 32,8 32,8 59,7 

DEACUERDO 13 19,4 19,4 79,1 

TOTAL DEACUERDO 14 20,9 20,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 8 El medio en el que se transporta los productos es el adecuado. 

 

Del total de clientes encuestados un 32,84% manifestaron que están indiferentes, 26,87% 

están en desacuerdo, 20,90% indicaron que se encuentran en total de acuerdo y 19,40% 

manifestaron que están de acuerdo en que el medio en el que se transporta los productos es 

el adecuado.  
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Tabla N° 13: 

 

Las condiciones de entrega de los productos son adecuados. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 22 32,8 32,8 32,8 

DESACUERDO 17 25,4 25,4 58,2 

INDIFERENTE 14 20,9 20,9 79,1 

DEACUERDO 9 13,4 13,4 92,5 

TOTAL DEACUERDO 5 7,5 7,5 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 

 
Figura N° 9 Las condiciones de entrega de los productos son adecuados. 

De los 67 clientes encuestados 22 personas indicaron que están total desacuerdo (32,84%), 

17 clientes manifestaron que están en desacuerdo (25,37%), 14 indicaron en indiferente 

(20,90%), 9 manifestaron de acuerdo (13,43%) y 5 clientes están en total de acuerdo (7,46%) 

en que las condiciones de entrega de los productos son adecuadas. 
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Tabla N° 14: 

 

Considero que el valor de los productos es el adecuado y satisface mis 

necesidades. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 13 19,4 19,4 19,4 

DESACUERDO 31 46,3 46,3 65,7 

INDIFERENTE 18 26,9 26,9 92,5 

TOTAL DEACUERDO 5 7,5 7,5 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 

Figura N ° 10 Considero que el valor de los productos es el adecuado y satisface mis 

necesidades. 

 

Del total de los clientes encuestados un 46,27% manifestaron que están desacuerdo, 26,87% 

están en indiferente, 19,40% indicaron que están total desacuerdo y 7,46% manifestaron que 

están en total de acuerdo en que el valor de los productos es en adecuado y satisface sus 

necesidades. 
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Tabla N° 15: 

 

Considero que el producto es mejor a lo esperado 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 9 13,4 13,4 13,4 

INDIFERENTE 22 32,8 32,8 46,3 

DEACUERDO 22 32,8 32,8 79,1 

TOTAL DEACUERDO 14 20,9 20,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 11 Considero que el producto es mejor a lo esperado 

 

De los 67 encuestados 22 personas indicaron que están desacuerdo (32,84%), 22 clientes 

manifestaron que están indiferente (32,84%), 14 indicaron en total de acuerdo (20,90%) y 9 

manifestaron total desacuerdo (13,43%) en que el producto es mejor a lo esperado. 
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Tabla N° 16 

Considero que el precio de los productos son accesibles de acuerdo a mis 

ingresos. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 4 6,0 6,0 6,0 

DESACUERDO 13 19,4 19,4 25,4 

INDIFERENTE 14 20,9 20,9 46,3 

DEACUERDO 26 38,8 38,8 85,1 

TOTAL DEACUERDO 10 14,9 14,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 12 Considero que los precios de los productos son accesibles de acuerdo a 

mis ingresos. 

 

Del total de los clientes encuestados un 38,81% manifestaron que están de acuerdo, 20,90% 

están en indiferente, 19,40% indicaron que están en desacuerdo, 14,93% manifestaron que 

están en total de acuerdo y 5,97% indicaron que están en total desacuerdo en que los precios 

de los productos son accesibles de acuerdo a sus ingresos. 
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Tabla N° 17: 

Creo volver a menudo a las tiendas por una segunda compra. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 4 6,0 6,0 6,0 

DESACUERDO 9 13,4 13,4 19,4 

INDIFERENTE 14 20,9 20,9 40,3 

DEACUERDO 17 25,4 25,4 65,7 

TOTAL DEACUERDO 23 34,3 34,3 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 13 Creo volver a menudo a las tiendas por una segunda compra 

 

De los 67 clientes encuestados 23 de ellos indicaron que están total de acuerdo (34,33%), 17 

clientes manifestaron que están de acuerdo (25,37%), 14 indicaron que están indiferente 

(20,90%), 9 manifestaron que están en desacuerdo (13,43%) y 4 indicaron que están en total 

desacuerdo en que creen volver a menudo a las tiendas por una segunda compra. 
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Tabla N° 17: 

Considero que las tiendas son recomendables para realizar una compra. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

VÁLIDO TOTAL DESACUERDO 13 19,4 19,4 19,4 

DESACUERDO 17 25,4 25,4 44,8 

INDIFERENTE 14 20,9 20,9 65,7 

DEACUERDO 9 13,4 13,4 79,1 

TOTAL DEACUERDO 14 20,9 20,9 100,0 

TOTAL 67 100,0 100,0  

 
 

Figura N° 14 Considero que las tiendas son recomendables para realizar una compra 

 

Del total de los clientes encuestados un 25,37% manifestaron que están en desacuerdo, 

20,90% están en indiferente, 20,90% indicaron que están en total de acuerdo, 19,40% 

manifestaron que están en total desacuerdo y 13,43% indicaron que están de acuerdo en que 

consideran que las tiendas son recomendables para realizar una compra. 
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Tabla N° 18: 

El personal de las tiendas me brinda la seguridad necesaria al momento de 

adquirir los productos. 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido DESACUERDO 14 20,9 20,9 20,9 

INDIFERENTE 8 11,9 11,9 32,8 

DEACUERDO 23 34,3 34,3 67,2 

TOTAL DEACUERDO 22 32,8 32,8 100,0 

Total 67 100,0 100,0  

 
Figura N° 15 El personal de las tiendas me brinda la seguridad necesaria al momento 

de adquirir los productos. 

 

De los 67clientes encuestados 23 de ellos indicaron que están de acuerdo (34,33%), 22 

clientes manifestaron que están en total de acuerdo (32,84%), 14 indicaron que están en 

desacuerdo (20,90%) y 8 manifestaron que están indiferente (11,94%) en que el personal de 

las tiendas les brinda la seguridad necesaria al momento de adquirir los productos. 
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3.2. Correlaciones 

Se desarrollaron las pruebas de hipótesis según la estructura desde la hipótesis general hasta 

las específicas, teniendo en cuenta los estadísticos para determinar su influencia. 

3.2.1. Hipótesis General  

Ha: Existe influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018 

Ho: No existe influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018 

Tabla N° 19: 

Análisis correlacional de la gestión logística y la satisfacción  

Correlaciones 

 

GESTIONLO

GISTICA 

SATISFACCI

ÓN 

Rho de Spearman 

GESTIONLOGISTIC

A 

Coeficiente de correlación 1,000 ,750** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 67 67 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,750** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 67 67 

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

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla N° 19, se puede observar que el nivel de significancia entre la dimensión 

gestión logística y satisfacción del cliente, en el cual se demuestra la satisfacción del cliente 

en las tiendas comercializadoras de plásticos Lima – 2018, es de P=0.000 con un coeficiente 

de correlación positiva considerable r=0.750  

 

Decisión estadística 

Siendo un nivel de significancia < 0.05 indica que se acepta la Ha, es decir que “Existe 

influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018” 
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3.2.2. Hipótesis específica 1 

Ha: Existe influencia de la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. 

Ho: No existe influencia de la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las 

empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018. 

Tabla N° 20: 

Análisis correlacional de Gestión de compras y satisfacción  

 

Correlaciones 

 

GESTION DE 

COMPRAS 

SATISFACCI

ÓN 

Rho de Spearman 

GESTION DE 

COMPRAS 

Coeficiente de correlación 1,000 ,654** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 67 67 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,654** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 67 67 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla N° 20, se puede observar que el nivel de significancia entre la dimensión gestión 

de compras y satisfacción del cliente, en el cual se demuestra la satisfacción del cliente en las tiendas 

comercializadoras de plásticos Lima – 2018, es de P=0.000 con un coeficiente de correlación positiva 

considerable r=0,654  

 

Decisión estadística 

Siendo un nivel de significancia < 0.05 indica que se acepta la Ha, es decir que “Existe influencia de 

la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de productos 

plásticos, Lima – 2018” 
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3.2.3. Hipótesis específica 2 

Ha: Existe influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en las empresas 

Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. 

Ho: No existe influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en 

las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plásticos, Lima 

– 2018. 

 

Tabla N° 21:  

Análisis correlacional de gestión de almacenamiento y satisfacción  

Correlaciones 

 

GESTION DE 

ALMACENA

MIENTO 

SATISFACCIÓ

N 

Rho de Spearman 

GESTION DE 

ALMACENAMIENTO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,662** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 67 67 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,662** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 67 67 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla N° 21, se puede observar que el nivel de significancia entre la dimensión 

gestión de almacenamiento y satisfacción del cliente, en el cual se demuestra la satisfacción 

del cliente en las tiendas comercializadoras de plásticos Lima – 2018, es de P=0.000 con un 

coeficiente de correlación positiva considerable r=0.662  

 

Decisión estadística 

Siendo un nivel de significancia < 0.05 indica que se acepta la Ha, es decir que “Existe 

influencia de la gestión de almacenes en la satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018”. 
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3.2.4. Hipótesis específica 3 

Ha: Existe influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en las 

empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. 

Ho: No existe influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en 

las empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. 

Tabla N° 22: 

Análisis correlacional de gestión de distribución y satisfacción 

Correlaciones 

 

GESTION DE 

DISTRIBUCI

ÓN 

SATISFACCIÓ

N 

Rho de Spearman 

GESTION DE 

DISTRIBUCIÓN 

Coeficiente de correlación 1,000 ,596** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 67 67 

SATISFACCIÓN Coeficiente de correlación ,596** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 67 67 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla N° 21, se puede observar que el nivel de significancia entre la dimensión 

gestión de distribución y satisfacción del cliente, en el cual se demuestra la satisfacción del 

cliente en las tiendas comercializadoras de plásticos Lima – 2018, es de P=0.000 con un 

coeficiente de correlación positiva considerable r=0.596  

 

Decisión estadística 

Siendo un nivel de significancia < 0.05 indica que se acepta la Ha, es decir que “: Existe 

influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018”. 
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IV. DISCUSIÓN 

4.1. Discusión por objetivos 

En referencia al objetivo general determinar la influencia de la gestión logística en la 

satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos Lima, 

2018, los resultados presentados en la tabla N° 20 muestran el nivel de correlación 

encontrada entre las dos variables de estudio, el cual alcanzó un nivel de correlación de 0,654 

analizada como una correlación alta, por lo tanto con estos resultados se puede concluir que 

la gestión logística influye significativamente en la satisfacción del cliente. Además, de 

acuerdo a los resultados se puede determinar que en las tiendas, sí se llevara a cabo  una 

adecuada administración referente a la organización, capacitación, implementación de 

nuevos sistemas, control de la gestión logística esto se vería reflejado en que los clientes 

estén satisfechos al momento de realizar una compra. 

Al mismo tiempo los resultados tienen relación con lo mencionado por    Alemán 

(2014) en su tesis titulada “Propuesta de un plan de mejora para la gestión logística en la 

empresa constructora Jordan S. R. L. de la ciudad de Tumbes”, que tuvo como objetivo 

Proponer un Plan de mejora para la gestión logística de la empresa constructora JORDAN 

S.R.L. en el Departamento de Tumbes. Concluyó que se identificó 10 principales problemas 

actuales de la Empresa Constructora JORDAN SR, siendo los 2 principales: La 

Desorganización e Informalidad, seguida de otras problemáticas como son: Mercado Local 

de Proveedores cerrado, Recursos Humanos insuficientes, Falta de Capacitación, Deficiente 

Sistema de Comunicación, Carencia de Sistemas Informáticos, Deficiente Técnica de 

Almacenaje, y como último Políticas de la Empresa y Factores Climáticos (Lluvias). Se 

propuso un Plan de mejora para la gestión logística de la empresa constructora JORDAN 

S.R.L. en el Departamento de Tumbes, basada en 2 criterios la Selección de Proveedores y 

el Control de Materiales en Obra. 

Respecto a su investigación se puede determinar que si se puede cambiar los 

principales problemas que tiene la empresa realizando un plan de mejora de la gestión 

logística lo cual tiene similitud, ya que en las tiendas comercializadoras de productos 

plásticos también se tienen que modificar los procesos para así dejar a los clientes 

satisfechos. 

Se tuvo como objetivo específico determinar la influencia de la gestión de compras 

en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima 



 
 

51 
 

– 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia 

menor a 0.05, esto quiere decir “0.000 < 0.05”, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. 

Asimismo, ambas variables poseen una correlación de 0,654, lo que indica un coeficiente de 

correlación moderada. Por ende, se acepta la hipótesis de la investigación indicando que 

existe influencia de la gestión de compras en la satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. Por lo cual el objetivo específico 

queda demostrado.  

Comparando con la investigación desarrollada por Maximiliano (2016) titulada 

Planificación y Gestión de Operaciones en Sistemas Logísticos de Distribución. Que tuvo 

por objetivo Abordar, en el marco de las tecnologías de la información aplicadas a la SCM, 

el desarrollo y aplicación de una herramienta de gestión que mejore la eficiencia de la 

programación de operaciones en la planificación operativa de la distribución física de 

mercaderías (R&S: Routing and Scheduling), aplicado en el ámbito del transporte automotor 

de cargas refrigeradas fronteras adentro. Lo cual, se basó en los nuevos sistemas de 

información y su relevancia en los problemas logísticos que enfrenta en la gestión de la 

cadena de suministro, llego a la conclusión que se logró identificar las relaciones entre los 

diferentes sistemas de información logística y sus procesos principales, dando un marco para 

la posible integración de la herramienta algorítmica desarrollada en esta tesis como módulo 

de soporte para la toma de decisiones de programación y ruteo de vehículos que use 

información en tiempo real del sistema de gestión de transporte y el resto de los sistemas de 

información logística relacionados. 

Demostrando así que se tiene que aplicar nuevas técnicas al proceso de la gestión 

logística para así mejorar la eficiencia respecto a la organización operativa de la distribución 

de la mercadería desde la adquisición que son las compras hasta la llegada a los clientes 

finales. Lo cual guarda relación con esta investigación en implementar los nuevos sistemas 

de gestión, y así satisfacer eficientemente las necesidades de los clientes. 

Se tuvo como objetivo específico determinar la influencia de la gestión de 

almacenamiento en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos, Lima – 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostró que 

con un nivel de significancia menor a 0.05, esto quiere decir “0.000 < 0.05”, por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula. Asimismo, ambas variables poseen una correlación de 0,662, lo 

que indica un coeficiente de correlación moderada. Por ende, se acepta la hipótesis de la 
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investigación indicando que existe influencia de la gestión de almacenamiento en la 

satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima – 

2018. Por lo cual el objetivo específico queda demostrado. Según De la Cruz y Lora (2014). 

En la tesis titulada Propuestas de Mejora en la Gestión de Almacenes e Inventarios en la 

Empresa Molinera tropical. Planteó que los objetivos apuntan a enfocar, priorizar y 

seleccionar un problema relevante en la cadena logística de la empresa, sobre el cual se 

desarrollará el Plan de Operaciones. Se coincide con la conclusión expuesta por De La Cruz 

y Lora quienes analizaron el área de operaciones de la empresa, considerando los factores 

que es más importante por el cliente y, de acuerdo a eso aplicar oportunidades de mejora. 

Además de ello señalaron que, si se realizara mejoras en la gestión de Cumplimiento de 

normatividad Densidad de almacenamiento Exactitud del acomodo Exactitud del inventario 

Ciclo de atención de una orden inventarios y almacenes, estos indicadores serían impactados 

de manera positiva, lo cual generaría una mayor satisfacción de los clientes. 

Se tuvo como objetivo específico determinar la influencia de la gestión de 

distribución en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de productos 

plásticos, Lima – 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel 

de significancia menor a 0.05, esto quiere decir “0.000 < 0.05”, por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula. Asimismo, ambas variables poseen una correlación de 0,596, lo que indica 

un coeficiente de correlación moderada. Por ende, se acepta la hipótesis de la investigación 

indicando que existe influencia de la gestión de distribución en la satisfacción del cliente en 

las empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018. Por lo cual el objetivo 

específico queda demostrado. La distribución según Machuca y Valenzuela (2005) es la 

relación logística entre las empresas y sus clientes. Que la mercadería se encuentre en un 

lugar adecuado y bajo buenas condiciones para que puedan ser despachados. Asimismo, 

Grande (2005) indicó que “la satisfacción de un consumidor es el resultado de comparar su 

percepción de los beneficios que obtiene con las expectativas que tenia de recibirlos”. 

4.2. Discusión por hipótesis 

En referencia a los resultados obtenidos y que se muestran en la tabla N° 20 se puede 

visualizar que el nivel de significancia presentada entre las dos variable principales que son 

la gestión logística y la satisfacción del cliente, es menor a 0.05 esto quiere decir que se 

acepta nuestra hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula por tanto, de acuerdo a los 
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resultados se resuelve que   existe influencia de la gestión  logística  en la satisfacción del 

cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018.  

Estos resultados comparados con los de Bajaña y Morgan (2015), en la tesis titulada 

“Análisis de la satisfacción de los clientes mediante la aplicación de métodos cuantitativos 

y cualitativos en la empresa Avícola Fernández S.A”. El cual, tienen como hipótesis general 

que, si se estudia el comportamiento del cliente sobre su satisfacción con los servicios y 

productos brindados por AVÍCOLA FERNÁNDEZ S.A., entonces se podrá tener 

conocimiento amplio sobre el grado de aceptación de la empresa tanto con sus productos el 

personal y se podrá desarrollar estrategias de mejorar. Llego a la conclusión que de acuerdo 

a los resultados de la investigación pudimos comprobar que la hipótesis se cumple, dado que 

los indicadores utilizados tienen una relación directa con la satisfacción de los clientes. En 

tal sentido en ambas investigaciones se aceptan ambas hipótesis planteadas por los autores 

recalcando que, si se mejora el proceso de gestión logística, organización, atención y 

satisfacción del cliente se podrá tener mayor aceptación por parte de ellos. 

Asimismo, en la investigación realizada por Ñahuirima (2015) en su tesis titulada 

Calidad de servicio y satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, 

provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Tuvo como hipótesis general que existe 

relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en las 

pollerías del distrito y provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Llego a la 

conclusión que se concluye que el p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia 

.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadística para aceptar la hipótesis que sostiene 

la relación. Asimismo, el coeficiente de correlación de Rho Spearman es de .0841, que 

significa que existe correlación positiva alta. Además, se puede afirmar con un nivel de 

confianza 99% que existe relación significativa entre las variables calidad de servicio y 

satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de 

Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Al igual que la investigación acepto la hipótesis 

planteada por el autor lo cual fortalece nuestra investigación visualizados en los resultados. 

4.3. Discusión por teoría 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigación se determinó que si no se lleva 

a cabo una adecuada gestión logística esto se verá reflejado en un desorden de los productos 

ya que no se lleva un control de stock, y existe un desorden en las tiendas, no se podría 
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satisfacer a los clientes de una manera adecuada. Como menciona Sahis (1998), que la 

gestión logística es una disciplina que tiene como misión diseñar, perfeccionar y gestionar 

un sistema capaz de integrar y cohesionar todos los procesos internos y externos de una 

organización, mediante la provisión y gestión de los flujos de energía, materia e información, 

para hacerla viable y más competitiva, y en últimas satisfacer las necesidades del consumidor 

final (p. 56). 
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V. CONCLUSIÓN 

En este capítulo se presentan las conclusiones obtenidas a partir del análisis de datos y el 

desarrollo del estudio. 

Primera: 

Dado el objetivo principal y de acuerdo a los análisis estadísticas se concluye que si existe 

influencia directa estadísticamente moderada (70.50%) y directamente proporcional de la 

gestión logística en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos Lima, 2018. (r= 0.750, p < 0.05). Se concluye que las empresas tienen 

que mejorar su gestión interna en organización, control, para aumentar el nivel de 

satisfacción del cliente de las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de 

productos plásticos. 

Segunda: 

Dado el objetivo específico de la investigación sobre determinar la influencia de la gestión 

de compras en la satisfacción de los clientes en las tiendas comercializadoras de productos 

plásticos Lima 2018. Podemos afirmar que, si existe influencia, ya que, hay suficiente 

evidencia para concluir que la gestión de compras influye en la satisfacción del cliente de 

las tiendas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras de productos plástico, ya que 

están asociadas en un (65.40%) y el nivel de significancia es de (p=0.000). se concluye que 

al tener una buena gestión de compras al momento de verificar los niveles de stock y la 

variedad de los productos esto se verá reflejado en que los clientes estén, más satisfechos al 

encontrar lo que necesitan de acuerdo a la variedad de color tamaño y precio. 

Tercera: 

Dado el objetivo específico de la investigación sobre determinar la gestión de almacenes en 

la satisfacción del cliente en las empresas Casalinda e inversiones Fequi comercializadoras 

de productos plásticos Lima 2018, podemos afirmar que si existe influencia puesto que hay 

evidencia para poder concluir que la gestión de almacenes influye en la satisfacción del 

cliente en las empresas comercializadoras de productos plásticos Lima 2018, con una 

correlación de 66.20% y una significancia de (p=0.000). Se concluye que al mejorar el 

ambiente donde almacenar los productos, ya sea por códigos, y les permita tener mayor 
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visibilidad de ellos podrán atender los requerimientos de los clientes en un menor tiempo y 

así ellos volverían a realizar la segunda o tercera compra. 

Cuarta: 

Dado el objetivo específico de la investigación sobre determinar la influencia gestión de la 

distribución en la satisfacción del cliente en las empresas Casalinda e inversiones Fequi 

comercializadoras de productos plásticos Lima 2018. Podemos afirmar que si existe 

influencia que la gestión puesto que existe evidencia para poder concluir que la gestión de 

distribución influye en la satisfacción del cliente en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos con una correlación de 59.90% y una significancia de (p=0.000). Se 

concluye que, si se mejora en la distribución de los productos, el embalaje se disminuiría el 

tiempo de espera de los clientes, se vería la rapidez en el área de despacho.  
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VI. RECOMENDACIONES 

Producto de la investigación realizada se enuncian algunas recomendaciones para su 

aplicación. 

De los resultados obtenidos, se sugiere que las empresas Casalinda e inversiones Fequi 

comercializadoras de productos plásticos mejoren en lo referente a la organización y llevar 

un adecuado registro con respecto a la gestión logística, contabilizando los productos con 

los que cuenta, para mantener un adecuado nivel de stock. 

Se recomienda que Casalinda e inversiones Fequi lleven un adecuado nivel de stock 

verificando los requerimientos de los clientes, mantener una variedad de los productos, 

verificar que marcas son los que prefieren los clientes cuales se terminan más para aumentar 

la compra a los proveedores. 

Se recomienda que las empresas Casalinda e inversiones Fequi ordenen su almacén y que 

los productos estén visibles para que al momento se buscarlos lo puedan encontrar más 

rápido, llevar un control de entradas y de salidas. Lo cual, permitirá a atender más rápido a 

los clientes. 

Se recomienda que los trabajadores de las tiendas Casalinda e inversiones Fequi reduzcan el 

tiempo de despacho, atender a tiempo los pedidos y lograr que los clientes estén más 

satisfechos y no esperen demasiado por sus pedidos. 
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  

7.1.  Recursos y presupuesto 

                                                  Tabla N° 06 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Fuente: Elaboración propia) 

 

7.2. Financiamiento 

El proyecto de investigación será autofinanciado por el mismo investigador 

debido a que ya se encuentra laborando.

Recursos Presupuesto  

 Cabinas  de Internet S/. 300.00 

Folder manila S/.150.00 

Lapiceros S/. 50.00 

Corrector S/.20.00 

Almuerzo S/.300.00 

Anillado  S/. 100.00 

Pasajes  S/. 400.00  

Carpeta de grado de 

titulación 
S/. 2000.00 

Impresiones S/.300.00 

Total S/.3,620.00 
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3.3 Cronograma de Ejecución  

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL 

DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN 
Actividades Sem 

1 
Sem 

2 
Sem 

3 
Sem 

4 
Sem 

5 
Sem 

6 
Sem 

7 
Sem 

8 
Sem 

9 
Sem 
10 

Sem 
11 

Sem 
12 

Sem 
13 

Sem 
14 

Sem 
15 

Sem 
16 

1. Reunión de 
Coordinación 

                

2. Presentación del 

Esquema de desarrollo de 
proyecto de investigación 

                

3.  Validez  y  confiabilidad del

 instrumento de 
recolección de datos 

                

 

4. Recolección de datos 
                

5.Procesamiento y 

tratamiento  estadístico  de 
sus datos 

                

6. JORNADA DE 

INVESTIGACIÓN N
0 
1 

Presentación de avance 

                

7. Descripción de 
resultados 

                

8. Discusión de los resultados y 

redacción de la tesis 
                

9. Conclusiones y 

Recomendaciones 

                

10. Entrega preliminar de la 
tesis para su revisión 

                

11. Presenta la tesis 

completa con  las 
observaciones levantadas 

                

12. Revisión y observación del 
informe de tesis por los jurados 

                

13. JORNADA DE 

INVESTIGACIÓN N
O 

2 

Sustentación del informe de 
tesis 
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Instrumento N° 1 

La influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en 

las empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima - 2018 

OBJETIVO:  

Determinar la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente en las 

empresas comercializadoras de productos plásticos, Lima – 2018 

 

INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una X la alternativa 

que usted considera valida,  teniendo en cuenta la pregunta a responder, de 

acuerdo a la valoración siguiente: 

 
TOTAL 

DESACUERD

O 

DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL 

ACUERDO 

1 2 3 4 5 

 

ITEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 
Cuándo asisto a las tiendas encuentro el producto que requiero en menos de cinco 

minutos. 

     

2 Considero que la calidad de los productos adquiridos en la tienda son buenos.      

 

3 
Estoy de acuerdo con la elección de las marcas que ofrece las tiendas. 

     

 

4 
Confío en la garantía de los productos plásticos (post venta). 

     

5 Considero que la manipulación de los productos es adecuado.      

6 Considero que al momento del despacho, la atención es la más óptima.      

7 Pienso que el tiempo de entrega de los productos es el adecuado.      

8 El medio en el que se transporta los productos es el adecuado.      

9 Las condiciones de entrega de los productos son adecuados.      

10 Considero que el valor de los productos es el adecuado y satisface mis necesidades.      

11 Considero que el producto es mejor a lo esperado      

12 Considero que el precio de los productos son accesibles de acuerdo a mis ingresos.      

13 Creo volver a menudo a las tiendas por una segunda compra.      

14 Considero que las tiendas son recomendables para realizar una compra.      

15 
El personal de las tiendas me brinda la seguridad necesaria al momento de adquirir los 

productos. 
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Instrumento N° 1 
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 Validación, Instrumento N° 02 
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Instrumento N° 03 
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 Tabla N° 27 Matriz de consistencia 

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DEMENCION INDICADORES 
DISEÑO DEL 

MÉTODO 

Problema General:  

¿Cuál es la influencia de la gestión logística 

en la satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de productos plásticos, 

Lima – 2018? 

 

Problemas específicos 

 

1. ¿Cuál es la influencia de gestión 

de compras en la satisfacción del cliente en 

las empresas comercializadoras de productos 

plásticos, Lima – 2018? 

 

2. ¿Cuál es la influencia de la 

gestión de distribución en la satisfacción del 

cliente en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos, Lima – 2018? 

 

 

3. ¿Cuál es la influencia de la 

gestión de almacenes en la satisfacción del 

cliente en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos, Lima – 2018? 

 

Objetivo General: Determinar la 

influencia de la gestión logística en la 

satisfacción del cliente en las empresas 

comercializadoras de productos 

plásticos, Lima – 2018 

 

Objetivos específicos 

 

1. Determinar la influencia de la gestión de 
compras en la satisfacción del cliente en 

las empresas comercializadoras de 
productos plásticos, Lima – 2018. 

 

2. Determinar la influencia de la gestión de 
distribución en la satisfacción del cliente 

en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos, Lima – 2018. 
 

 

3. Determinar la influencia de la gestión de 
almacenes en la satisfacción del cliente 

en las empresas comercializadoras de 

productos plásticos, Lima – 2018 

 

Hipótesis General: 

Existe influencia de la gestión 

logística en la satisfacción del 

cliente en las empresas 

comercializadoras de 

productos plásticos, Lima – 

2018 

Hipótesis Especificas:  

 

1. Existe influencia 

de la gestión de compras en la 

satisfacción del cliente en las 
empresas comercializadoras 

de productos plásticos, Lima 

– 2018. 

 

2. Existe influencia 

de la gestión de distribución 
en la satisfacción del cliente 

en las empresas 

comercializadoras de 
productos plásticos, Lima – 

2018. 

 

3.  

4. Existe influencia 

de la gestión de almacenes en 

la satisfacción del cliente en 

las empresas 

comercializadoras de 
productos plásticos, Lima – 

2018 

 

 

 

 

Variable I:  

Gestión logística  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable II: 

Satisfacción Del 

Cliente 

 

- Gestión de 

compras 

- Productos en stock. 

- Calidad del producto 

- Elección de 

proveedores 

Tipo de 

investigación: 

 

Aplicada  

 

Población: 

Los clientes de las 

tiendas de plásticos. 

 

Muestra:  

67 clientes 

 

Muestreo: 

Probabilístico 

 

Diseño: 

No experimental de 

corte transversal 

 

 

Instrumento: 

cuestionario 

 

 

Gestión de 

almacenes 

 

 

-Confiabilidad  
- Preparación  

- Despacho 

 

 

 

Gestión de 

distribución  

 

 

- Valor percibido 

 

- Fidelización  

 

 

- Seguridad 

 

 

- Tiempo de entrega 

 

- El medio de 

transporte 

 

- Condiciones 

 

- Valor del producto 

- Expectativas 

- Precio Accesible 

 

- Experiencia 

Recomendación 

 

- Atención 

 



 


