UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Gestion logistica y calidad de servicio en una empresa molinera,

Lambayeque 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Administracién de Negocios - MBA

AUTOR:
Caldas Mendiola, Jose Martin (orcid.org/0000-0003-4408-865X)

ASESORES:
Dra. Mendez llizarbe, Gliria Susana (orcid.org/0000-0001-9919-2003)
Mg. Chavez Mayta, Robert Willie (orcid.org/0000-0002-6397-0325)

LINEA DE INVESTIGACION:

Modelos y Herramientas Gerenciales

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU
2023



Dedicatoria

Esta tesis la dedico a la memoria de mi padre
José Caldas Moreno, por ser la persona que
siempre me impulso a seguir estudiando y lograr
un porvenir mejor, asi mismo a mi madre por sus

sabios concejos.



Agradecimiento

Agradecer infinitamente a mi seflora esposa
Laura Zapata por su paciencia y comprension y
por estar siempre apoyandome en todo,
agradecer a mis hijos Melanie Yago y Axel por su
comprension y paciencia ya que les quite tiempo
de poder compartir en familia. Gracias a mi linda
familia por todo su apoyo y comprension, no se

olviden que siempre estan en mi corazon.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -
MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GLIRIA SUSANA MENDEZ ILIZARBE, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de
la escuela profesional de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestion
logistica y calidad de servicio en una empresa molinera, Lambayeque 2023", cuyo autor
es CALDAS MENDIOLA JOSE MARTIN, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 24 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
GLIRIA SUSANA MENDEZ ILIZARBE Firmado electréonicamente
ORCID: 0000-0001-9919-2003 08-2023:22:28:33

Cddigo documento Trilce: TRI - 0614183

o2e%® INVESTIGA
oo UCV



indice de contenidos

(@ T - 111 ] = i
= To | 03= 1] - 1A ii
AGradeCimMIBNTO. .. .ot il
INdIiCe de COMENITOS. .. ... oeee e iv
INAICE A tADIAS. ... et v
INGICE e fIQUIAS. .. ..eeeeeeee e Vi
R SUM BN, ... e et viii
A S ACT. ...t e iX
I, INTRODUCCION. . ...ttt 1
1. MARCO TEORICO.......ouiiiiieee e e, 5
HI. METODOLOGIA. ... e 19
3.1 Tipo y disefio de investigacion.............ccoviieiieiii i, 19
3.2 Variables y operacionalizacion...............coooiiiiiiiiiiiii e 20
3.3. Poblacion, muestray muestre0...........ooviviriiiiiiii i 21
3.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos...................oooeiennt, 22
3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos...................cccooeiini. 22
3.6. Validez y confiabilidad. ... 23
V. RESULTADOS. ...t e e e e eeens 25
3.1. ANAISIS dESCHIPLIVO. .. .t e 25
3.2. Analisis inferencial.............cooiiiiii i 26
V. DISCUSION. ...ttt 43
VI. CONCLUSIONES. ... e 48
VII.  RECOMENDACIONES. ... i e 49
REFEREN CIAS . ..o e e e 50
ANEXOS

Vi



Indice de tablas

Tabla 1: Alfa de Cronbach sobre la variable gestion logistica........................... 23
Tabla 2: Alfa de Cronbach sobre la variable calidad de servicio....................... 24
Tabla 3: Niveles de la gestion logistica. ..o, 25
Tabla 4: Niveles de gestion de COmMPras. .........ccooieviiiiiiiiii e 26
Tabla 5: Niveles de gestién de almacenamiento...............ccoeeiiiiiiiiiiiiieenn.. 27
Tabla 6: Niveles de gestion de inventarios............ccooiiiiiiii i, 28
Tabla 7: Niveles de gestion de transporte e informacion....................ocooeeeinii. 29
Tabla 8: Niveles de la calidad del Servicio..........c..cooviiiiiiiie 30
Tabla 9: Niveles de la tangibilidad.............ccoooiii i 31
Tabla 10: Niveles de la fiabilidad. ..........c..ccooiiiii e 32
Tabla 11: Niveles de la capacidad de respuesta............ccoveiiiiiiiiiiiiiinannn, 33
Tabla 12: Niveles de la seguridad............ccooiiiiiiii e, 34
Tabla 13: Nivelesde laempatia............ccooiiiiii e, 35
Tabla 14: Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.............cccceeeeneenn... 36
Tabla 15: Prueba de S. gestidn logistica y calidad de servicio........................... 37
Tabla 16: Prueba de S. entre gestion logistica y calidad de servicio................... 38

Tabla 17: Prueba de S. entre gestion de almacenamiento y calidad de servicio....39

Tabla 18: Prueba de S. entre gestion de inventarios y calidad de servicio.......... 40

Tabla 19: Prueba de S. entre gestion de transporte y calidad de servicio........... 41

vii



indice de figuras

Figura 1: Modelo uno sobre calidad del ServiCio...........cccoeveeveeiiiiiieeeieiii e, 15
Figura 2: Modelo SERVQUAL .........oiiiiiiei et 16
Figura 3: Niveles de la gestion [0gistiCa..........cccevviiiiiiiiii e, 25
Figura 4: Niveles de gestiOn de COMPIas. .......cc.vuveueireiiiie i, 26

Figura 5: Niveles de gestion de almacenamiento...............ccccvviiiieiiinenennn. 27
Figura 6: Niveles de gestion de iInVentarios............ccoooiiiiiiiiiiiniiiiiiieaeene. 28
Figura 7: Niveles de gestion de transporte e informacion............................... 29
Figura 8: Niveles de la calidad del ServiCio............ccooeeiiiiiiiiiiciee 30
Figura 9: Niveles de la tangibilidad.............cccccooiiii e 31
Figura 10: Niveles de la fiabilidad.............cccooiiiii e, 32
Figura 11: Niveles de la capacidad de respuesta.............ccocviiiiiiiinennnnnnnnn. 33
Figura 12: Niveles de la seguridad..............cooieiiiiiiiii e 34
Figura 13: Niveles de la empatia..........ccoooiiiiiiii e 35

viii



Resumen

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
gestion logistica y la calidad del servicio en una empresa molinera, Lambayeque,
2023. La investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental y de corte
transversal, con enfoque cuantitativo, y de nivel correlacional. Asimismo, se realizé
un censo poblacional a 62 colaboradores de la empresa en estudio. Se aplicaron
dos cuestionarios como instrumentos de investigacion, siendo un cuestionario por
variable, ambos de 21 preguntas, segun la escala de Likert. Entre los resultados se
evidenci6 que existe correlacion entre la gestion de compras y la calidad de servicio
(rh0o=0.531); entre la gestion de almacenamiento y la calidad de servicio
(rho=0.575), entre la gestidén de inventarios y la calidad de servicio (0.662) y una
relacion positiva y fuerte entre la gestion de transporte e informacion y la calidad de
servicio (0.770). Se concluy6 que existe correlacion positiva fuerte entre la gestion

logistica y la calidad de servicio (rho=0.770).

Palabras clave: Suministros, Tangibilidad, Distribucién, Capacidad de respuesta



Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
logisticalidad de servicio management and service quality in a milling company,
Lambayeque, 2023. The research was of a basic type, of a non-experimental and
cross-sectional design, with a quantitative approach, and correlational level.
Likewise, a population census was carried out on 62 employees of the company
under study. Two questionnaires were applied as research instruments, one
questionnaire per variable, both with 21 questions, according to the Likert scale.
Among the results, it was evidenced that there is a correlation between purchasing
management and service quality (rho=0.531); between storage management and
service quality (rho=0.575), between inventory management and service quality
(0.662) and a positive and strong relationship between transportation and
information management and service quality (0.770). It was concluded that there is
a strong positive correlation between logisticalidad de servicio management and

service quality (rho=0.770).

Keywords: Supplies, Tangibility, Distribution, Responsiveness



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, las compafiias suelen buscar su crecimiento mediante los
altos estandares de calidad y afinando cada uno de sus servicios y procesos con la
finalidad de poder posicionar la marca y fidelizar al comprador. Ante ello, el
obstaculo mas extenso suele ser hallar la mayor parte de organizaciones en lo
logistico, ello cumple un rol fundamental ante el comercio exterior, para poder

sobrellevar muchos esfuerzos al cumplimiento de diferentes estandares de calidad.

Los problemas mas conocidos en la logistica en Europa, se determinan en relacion
al exceso de los costos que demanda esta area para las empresas, y debido a la
falta de personal eficaz. Asi mismo, es importante considerar dentro de estas
causas los elevados aranceles que se cobran en los diversos puertos aduaneros,
los cuales se vieron a su vez afectados por la COVID 19; se suma a este contexto,
las deficientes cadenas de suministro que generan un impacto negativo en lo
referente a la distribucion y mercantilizacion de los productos (Organizacion
mundial del trabajo, 2016). Los efectos que se evidencian como producto de esta
problematica se relacionan con la disminucion de la calidad del servicio, lo que
significa que la percepcion acerca de variados servicios que se brindan en las
organizaciones en relacién al consumidor final, han decrecido sobremanera, asi
mismo, el mismo producto que se ofrece en multiples ocasiones no posee las
caracteristicas adecuadas en relaciéon a las necesidades del consumidor (OIT,
2016).

Asi mismo, el Banco Mundial (2018) dio a conocer que, en Europa y Asia, los 10
paises que no obtuvieron un 6ptimo desempefio logistico fueron aquellos paises en
los que los ingresos son de tendencia media y baja. Asi pues, son economias
debilitadas por conflictos de tipo armado, por eventualidades naturales, intereses
politicos o debido a la geografia por la que se ven constituidas, lo que genera la

imposibilidad de conectarse mundialmente a través de cadenas de suministro.

Asi mismo otra problematica en el sector logistico surge debido de la no presencia
de mano de obra que existe en ciertos paises en subdesarrollo y desarrollados.
Puntualmente, en los paises desarrollados se necesita personal que maneje

camiones, y en los paises de subdesarrollo se necesita colaboradores de tipo



gerencial. Asi mismo, la ciberseguridad ha movilizado al 78% de los paises
desarrollados a invertir en mejoras relacionadas con el tema, por su parte los paises
con bajos ingresos suman un 26% en relacion a la problematica. También y en
tendencia al cuidado del medio ambiente, la sostenibilidad ambiental resulta clave
para dar solucion a la contaminacién de CO2 emitido por el transporte (Banco
Mundial, 2018)

Asimismo, en América Latina, las cadenas mundiales de suministro se han visto
afectadas por la COVID 19 y han sido desafiadas por la rapida transformacion
tecnolégica. Precisamente en Ecuador, existe una muy relevante para roles
comerciales para cumplir con los servicios deseados del cliente. Sin embargo, no
todos se plantean utilizar las herramientas pertinentes para alcanzar el nivel de
satisfaccion esperado, y para las empresas que no tienen medios para revertir una
situacion negativa, esto puede resultar contraproducente (OTI, 2021). Pues bien,
en Colombia, la calidad en relacion al servicio también esta en intima conexion con
la aplicacion de la gestidn logistica, porque los problemas logisticos en el pais
muchas veces tienen distintas secuelas, pero lo mas relevante producen una mala
atencion al cliente, porque las diferentes empresas de la region no lo hacen o no le
prestan la relevancia necesaria en la experiencia del cliente, con un 95%

admitiendo no saber qué esperan los clientes de ellos (ILO, 2021).

En el Peru, Caceda et al., (2017) destacaron la eficacia de la aplicacion del servicio,
en diversas empresas del pais, cabe resaltar que el primer afio de lanzamiento de
las compafiias tienen un aumento de pedidos, que no se pueden proveer,
sostenidos por una idea negativa, que los lleva a concebir que se tiene que realizar
mas gastos, cuando en si lo que se debe hacer en una buena planificacion y ordenar
sus procesos logisticos. Asi mismo, es necesario sefialar que lo relacionado con el
transporte durante el proceso logistico es una situacién que afecta a la calidad del
servicio, pues muchas veces debido al alza del combustible, el tiempo de entrega

y los repartos no se ejecutan de manera puntual.

A nivel regional, la problematica se evidencia en relacién al personal que trabaja en
el &rea de logistica y que muchas veces no esta capacitado para llevar a cabo sus
funciones. Esta realidad hace que la calidad de servicio se afecte debido a que en

algunas ocasiones no existe un sistema electrénico que registre el abastecimiento



de productos en el almacén para su utilidad durante el proceso, la venta. Asi mismo,
muchas empresas no cuentan con un espacio suficiente para almacenar sus
productos lo que ocasiona desorden durante el proceso logistico y por en

consecuencia, en la calidad que se ofrece en el servicio.

En el caso de la empresa molinera, la problemética se evidencia en la logistica que
se maneja en la organizacion, pues muchas veces el historico de ventas no resulta
esclarecedor para pronosticar la demanda de los clientes, asi mismo, el tiempo para
atender las entregas de los pedidos entra en disyuntiva con la programacion de las
ordenes, las cuales por temporadas suelen ser abundantes. Hay que tener en
cuenta que el conocimiento acerca del flujo de la informacién acerca de los
procesos de logistica en general también es un punto a tener en cuenta como punto
deébil en la organizacion. Debido a esta realidad que atraviesa el area de logistica
en la empresa, la calidad que se ofrece en el servicio se ve afectada, sobremanera
cuando la promesa de cumplir en el tiempo oportuno y los registros libres de error
no se desarrollan de modo efectivo. Se tiene en cuenta ademas que a pesar de que
la disposicion de ayudar a los clientes es evidente en los colaboradores, algunos
clientes salen insatisfechos con los servicios recibidos. Se suma a esta realidad el
hecho de que en algunas ocasiones la atencion individualizada de los clientes se
reemplaza por la masificacion de los clientes, producto de las altas temporadas de

demanda.

Frente a esta realidad explicitada y evidenciada, se plantea el problema: ¢ Existe
entre relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en una empresa
molinera, Lambayeque, 2023? Del problema general de investigacion se
desprenden los siguientes problemas especificos de investigacion: ¢ Existe entre
relacion entre la gestion de compras y la CALIDAD DE SERVICIO en una empresa
molinera, Lambayeque, 2023? ¢Existe entre relacion entre la gestion de
almacenamiento y la CALIDAD DE SERVICIO en una empresa molinera,
Lambayeque, 2023? ¢Existe entre relacion entre la gestion de inventarios y la
CALIDAD DE SERVICIO en una empresa molinera, Lambayeque, 20237? ¢ Existe
entre relacion entre la gestion de transporte e informacion y la CALIDAD DE

SERVICIO en una empresa molinera, Lambayeque, 2023?



La presente investigacion tiene justificacion tedrica, pues busca establecer el
vinculo entre el area de logistica y la calidad de servicio que se desprende a partir
del desarrollo de teorias cientificamente validadas. De este modo, conoceremos la
problematica vigente sobre la cuestion abordada. La justificacion metodoldgica se
centra en el hecho de que la investigacion ha utilizado el método cientifico durante
todo su proceso, ademas de instrumentos de recoleccion pertinentes y validados a
partir de prueba piloto y juicio de expertos. La justificacién practica permite elaborar
bases sélidas para que se realicen estudios posteriores concernientes al tema que
estamos abordando; asi mismo, la empresa involucrada en este estudio, a partir de
los resultados encontrados, podra tomar medidas concernientes a la probleméatica
percibida. La justificacion social se remite a que este estudio en sus lineamientos
fundamentales, busca ser un protagonista del cambio organizacional, la cual incluye
el esfuerzo y responsabilidad de todas las areas involucradas, en relacién al cambio
de la situacion vigente, a través de alternativas de solucién en las que se priorice al

cliente desde lo operativo y la gestion efectiva de lo que se ofrece.

Asi mismo, el objetivo del presente estudio: Determinar la relacion entre gestion de
logistica y calidad de servicio en una empresa molinera; a partir de este objetivo
general y de acuerdo a los problemas especificos sefialados, se establecieron los
objetivos especificos relacionando las dimensiones de la gestion logistica y la
variable CALIDAD DE SERVICIO.

Asi mismo, la hipétesis de investigacion fue: Existe relacién entre la gestion
logistica y la calidad del servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023. las
hipétesis especificas se obtuvieron a partir de cada objetivo especifico: Existe entre
relacion entre la gestion de compras y la CALIDAD DE SERVICIO en una empresa
molinera, Lambayeque, 2023; entre la gestion de almacenamiento y la CALIDAD
DE SERVICIO en una empresa molinera, Lambayeque, 2023; entre la gestion de
inventario y la CALIDAD DE SERVICIO en una empresa molinera, Lambayeque,
2023; entre la gestion de transporte e informacion y la CALIDAD DE SERVICIO en

una empresa molinera, Lambayeque, 2023.



I. MARCO TEORICO

Flores (2021) busco averiguar la forma cémo la logistica guarda conexién con la
calidad de servicio. La metodologia fue no experimental, de caracter descriptivo, y
con un método cuantitativo, de estudio transversal, haciendo uso de 10 individuos
como elementos para la muestra. Entre los resultados se encontraron que entre el
abastecimiento de materiales y la calidad de servicio hay un vinculo fuerte, asi
mismo, se precisa que entre la logistica de almacén y la calidad de servicio también
se percibe un nexo moderado, lo mismo para la distribucién y su relacion con la

variable sefalada.

Rivera (2019) tuvo como finalidad en su estudio comprobar la vinculacion de la
gestion logistica en la experiencia de satisfacer al usuario, utilizando el modelo
Servqual de la CALIDAD DE SERVICIO. Su metodologia estuvo basada en lo
cuantitativo, y tuvo un caracter descriptivo correlacional que implicé un disefio no
empirico. Los resultados estuvieron encaminados al logro de los vinculos que se
establecen entre la busqueda de la seguridad y satisfacer al usuario, ademas se
preciso que la empatia es un factor que esta conexa con la satisfaccion, también
se preciso que la expectativa juega un papel clave para que la satisfaccién sea

Optima. Se concluy6 que existe correlacion positiva para las variables examinadas.

Hidalgo (2019) tuvo como finalidad en su estudio averiguar la conexién que se
establece para la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el sector
financiero. Su metodologia estuvo basada en lo cuantitativo, y tuvo un caracter
descriptivo correlacional que implicé un disefio no empirico, basica. Los resultados
fueron que, entre la gestibon de compras, de almacén, de inventarios y de
distribucion existe una relacion positiva con la satisfaccion. Se concluyé afirmando
gue el modelo Servqual es una herramienta clave para mejorar la experiencia del

consumidor e incrementar la productividad.

Chanco y Sihues (2021) se decanté hacia la busqueda de la conexién entre la
gestién logistica y la calidad de servicio, por lo que usé enfoque cuantitativo, de
alcance correlacional descriptivo, de cardcter transversal. Entre sus resultados se
evidencia una estrecha vinculacién entre las dimensiones de la variable gestion
logistica y la calidad de servicio. Se concluy6 que existe correlacion positiva alta

para las variables de estudio con un coeficiente de Rho=0.907.



En su estudio, Wehner et al, (2021) intentan identificar factores relevantes que
influenciaron tomar decisiones en las compras de los servicios prestados a través
de la innovacion en los procesos logisticos. El estudio fue de tipo descriptivo
utilizando métodos cuantitativos y una encuesta transversal; la herramienta fue
revisada por pares y aplicada a tres poblaciones diferentes, por lo que el muestreo
se realizd por probabilidad estratificada. Los resultados muestran que un nivel
adecuado de servicio al cliente es clave de cara al éxito financiero, lo que reflejara
la cantidad de clientes que se benefician y participan en el servicio, lo que significa
mayores ingresos y ganancias en relacion al crecimiento del mercado, asi como
fortalecer la superioridad competitiva empresarial. Se concluye que las
innovaciones en los procesos logisticos pueden asegurar la satisfaccion del cliente

ademas de mejorar sus decisiones de compra.

El estudio de Michalski & Montes-Botella (2021) tiene como objetivo averiguar como
la CALIDAD DE SERVICIO logisticos afecta la satisfaccion del consumidor en los
mercados emergentes. El método es de tipo descriptivo correlacional con enfoque
cuantitativo, desarrollado sobre la base del conocido modelo Servqual,
complementado con un modelo estadistico que permite obtener resultados
numeéricos. Los resultados mostraron que diversos procedimientos internos y
externos que las empresas pueden implementar influyen cada vez mas en el logro
de resultados favorables en cuanto a la calidad de servicio prestados. Ademas,
indican que los gerentes, cuando quieren ingresar a un nuevo mercado, deben
adaptar sus procesos de manera diferente, pero principalmente las actividades
logisticas, pues su mejora continua creard un indice de calidad de servicio. Se
concluye que la gestionar de manera logistica una organizacion causa un contraste
positivo y significativa en la productividad y el servicio si todas las partes

involucradas planifican y se preparan adecuadamente.

Yang et al., (2021) buscaron determinar si las practicas de gestion logistica estan
relacionadas con la calidad y eficiencia del servicio en los centros de distribucion
internacionales. El estudio fue cuantitativo, descriptivo, correlacionado vy
transversal. La poblacidon es de 110 personas, la muestra es increible. Los
resultados obtenidos indican que el buen funcionamiento del sistema logistico esta

intimamente relacionado con el logro de la calidad logistica y que para los servicios



brindados por esta area también se debe priorizar el uso de métodos de gestién en
la cadena de suministro para crear mayor proximidad. y una relacion mas larga con
los clientes. Se ha demostrado que una gestion logistica adecuada tiene un impacto
significativo y positivo en las formas de percepcion respecto a la calidad y el

desemperio.

Huma et al, (2020), intentaron averiguar cudl es el factor mas cierto en el proceso
logistico es lo que puede afectar la calidad de la calidad de suministro del
comprador y tratar de ser leales a ellos. Este método es un método cuantitativo para
la causalidad. La poblacién es de 250 personas. Uno de los resultados de la
investigacién es que la eficiencia en el campo logistico esta estrechamente conexa
con la calidad de la percepcion del servicio de los clientes, lo que probablemente
atraiga a clientes mas leales con empresas y marcas. Se ha encontrado que es
importante que cualquier empresa administre el modelo de logistica, porque no
importa cual sea la lealtad del cliente, siempre necesita el nivel apropiado de
cuidados para elegir dichos servicios. De manera similar, cada compariia debe

considerarlo donde se encuentra.

Phuong et al., (2020) tuvieron por objeto de estudio, comprender la conexion para
la calidad de servicio en la logistica de la industria de textiles. El estudio tuvo un
disefio no probado, métodos cuantitativos y categorias descriptivas. Para facilitar el
tipo de muestra para no contratista. Se hall6 tras la indagacion que las esenciales
problematicas que afrontan la mayoria de las empresas locales son los operadores
logisticos que no cuentan con experiencia previa. En algunos casos, no comprende
los servicios de atencidn al cliente que los servicios deben cumplir. Los estudios
han demostrado que la CALIDAD DE SERVICIO logisticos de una organizacion

dependera sobremanera de la satisfaccion del cliente.

Gonzalez (2021) pretende en su estudio aportar propuestas para mejorar la gestion
logistica de cara a tener un mejor nivel de servicio del operador logistico. Se
utilizaron disefios experimentales, métodos cuantitativos y secciones
transaccionales. Entre los resultados obtenidos, se destacé que se presentaran
propuestas para mejorar la eficiencia de los operadores logisticos, como
propuestas de logistica upstream, downstream y organizacion logistica, lo que

permitira mejorar el nivel de servicio brindado, abriendo camino a nuevas



contrataciones y soporte existente. Ademas, es necesario actualizar las
operaciones logisticas gestionadas para diferenciarlas de la competencia, ya que
estos programas relacionados con la gestién se actualizan constantemente. Se
puede apreciar que la propuesta de integrar la unidad de operacion logistica en la
organizacion asegurando la CALIDAD DE SERVICIO y bienes impregna una

influencia poderosa sobre el hecho de satisfacer a los clientes.

Chanco y Sihues (2021) buscé comprobar la conectividad para las variables que
participan directamente en el proceso logistico proporcionado por la organizacion.
Esta investigacion es disefio no experimental, método cuantitativo y tipos de
descripcion relacionados. En los resultados, la evidencia muestra que la
organizacion debe centrarse en sus diferentes procesos internos. Del mismo modo,
debe haber una gestion de suministros, que puede cubrir efectivamente la demanda
y reducir el tiempo de entrega todos los dias. La conclusién es que la logistica
suministrada por la organizacion es esencial para proporcionar servicios de alta

calidad.

En su estudio, Lopa (2020) buscé dar a conocer el nexo entre logistica integrada y
la calidad de servicio de los empleados de una empresa de retail. Se usé un
enfoque cuantitativo, tipo correlacion descriptiva, disefio no empirico. Entre los
principales resultados, se sefialé la falta de procesos logisticos y la poca conciencia
de la alta direccion sobre la rotacién de inventarios, que muchas veces perjudica a
los empleados, ya que afecta la calidad del servicio, porque no se garantiza la
entrega efectiva a tiempo previsto. A su vez, dijo que en el sector logistico es
necesario planificar y disefiar para cumplir con indicadores cualitativos, esto se
debe a que los flujos logisticos se actualizan significativamente durante la ejecucion
de los contratos, para poder cumplir con la entrega y tiempo esperado, brindar un
servicio de alta calidad y, sobre todo, mantener un nivel constante de inventario. Se
ha encontrado que la gestidn logistica es directamente proporcional a la CALIDAD
DE SERVICIO prestados en la organizacion y por ende a la satisfaccion de los

usuarios.

En su investigacion, Trujillo (2020) persigue evidenciar la interconectividad entre
proceso logistico y el hecho de satisfacer al cliente. El estudio cont6 con diagramas

de correlacion, enfoques cuantitativos y transversales, y un disefio no empirico.
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Entre los resultados se encontr6 que los clientes estan constantemente
insatisfechos con la atencion y proceso por la informacion molesta, ademas de que
no se garantiza la correcta resolucion de los problemas que se presentan con el
producto, como el tiempo y horas asignadas para la recogida y el transporte no son
suficientes para esta operacion, por lo que este mecanismo logistico no permite el
reparto en el tiempo acordado. Ademas, se ha encontrado que la seguridad en los
procesos logisticos es imprecisa, con muchas fallas y pérdidas fisicas, hasta
agresiones fisicas a los empleados por demoras en la atencién al cliente. Se
encuentra que los procesos logisticos y la satisfaccion del usuario son directa y

proporcionalmente proporcionales.

En su estudio, Rodriguez (2020) buscé establecer el nexo entre la logistica y la
calidad de servicio en la industria del plastico. El método utilizado fue una encuesta
de linea de base con métodos cuantitativos, no experimentales y niveles de
elegibilidad descriptivos. Los resultados arrojaron que, en el caso de una adecuada
gestion logistica, se podran descubrir factores que atenten contra la adecuada
ejecucion de la distribucion, ademas, se comprendera como los procesos normales
pueden transformarse en otros mas seguros, que ademas reduzcan posibles
riesgos. y mejorar el elemento tiempo, que es esencial en la finalizacion de la
entrega, aumentando la comunicacion efectiva y/o la confianza entre los dominios
involucrados en estos resultados, garantizard a cualquier usuario interesado del
producto o servicio salvaguardar la efectividad. Se finiquitd evidenciando que existe

una conexién muy vinculante para la logistica y la calidad del servicio.

En su estudio, Bueno y Garcia (2020) querian conocer la manera en que los
procesos logisticos afectan los servicios y su calidad dentro de una organizacion.
Se us6 un disefio no empirico, cuantitativo, de corte transversal, correlacional
descriptiva. Entre los resultados confirmados, se ha evidenciado la importancia de
la clasificacion de productos en el almacén, las actualizaciones de la tienda,
enfatizando que deberian estar entre productos, concluyéndose que es necesario
usar un modelo de trabajo, basado en los parametros de satisfaccion de los
clientes, por otro lado el uso del modelo de cliente a cliente sera util para manejar

el pedido mencionado anteriormente, que se agrega con el modelo SERVQUAL,



creando un tiempo de entrega mas rapido para los usuarios. Por lo tanto, los

procesos son mucho mas flexibles para apoyar a la misma compaiiia.

Alvarado y Chavez (2019) adoptaron como objetivo comun en su estudio determinar
si una adecuada gestion de inventarios puede afectar o no los servicios prestados
a los clientes en una empresa privada. El estudio utiliz6 método de correlacion
descriptivo, disefio no empirico y método cuantitativo; datos obtenidos utilizando
diversos programas estadisticos. Entre los resultados, se confirma que se pueden
mejorar los niveles de servicio introduciendo el método ABC, que permite mirar los
articulos de cada producto en stock, dando un orden de clasificacién para que se
vea mas claro si se quiere que se vea que si se implementa el programa Crystal
Ball en la gestion, se optimizara el nivel de inventario, lo que repercutird en la
adecuada gestion de los pedidos, porque finalmente de manera global el todo debe

estar orientado a brindar una asistencia de calidad a los usuarios.

Tolentino (2019) se intentd establecer conexion entre la industria logistica y calidad
del servicio. Este estudio es causal, cuantitativo y de disefio no experimental. Entre
los resultados alcanzados, se confirma que la unidad de gestion de la sucesion de
abastecimiento podra entregar el producto a tiempo, en la forma correcta y con la
calidad requerida por el cliente, lo que traera satisfaccion. Se dice que la gestion
logistica sobresale en el servicio recomendado, porque con menos errores, mas

usuarios confian en la empresa, lo que crea automaticamente su lealtad.

Reyes (2017) buscé averiguar la interconectividad para la gestion logistica y calidad
de servicio. El estudio esta descriptivamente correlacionado, con enfoque
cuantitativo, no empirico. Entre los resultados se puede observar que si las
solicitudes o solicitudes de pedidos que ingresan al area de logistica no son
atendidas adecuadamente en el tiempo asignado debido a que se utiliza una
gestion logistica ineficiente, el cliente quedara insatisfecho y las pérdidas
monetarias se incrementaran. Se encontrd que hay vinculo estrecho para la gestion

logistica y la calidad de servicio.

Abando L (2022) buscé establecer una propuesta orientado a la GL para contribuir
en la calidad del servicio de una empresa de salud privada. La metodologia fue de

naturaleza descriptiva correlacional, de caracter cuantitativo, no experimental.
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Entre los resultados: la calidad de servicio obtuvo un porcentaje de aceptacion del
70%, por otro lado, la gestion logistica un 86%; ademas dentro de las dimensiones
gue sobresalen respecto a la calidad de servicio, destaca la empatia con un 96%
de aceptacion por parte de la poblacion encuestada. Se finiquitd el estudio
aduciendo que existe conexion significativa alta para las variables de estudio, en
las diversas sedes de la organizacion, asi mismo un plan logistico de mejora para

la calidad de servicio constituye una herramienta plausible.

La gestion de logistica tiene una influencia positiva en la calidad de servicio o el
nivel de servicio proporcionado por cada cliente. Existe en diferentes actividades e
implica manipular productos de materias primas hasta que se convierta en parte de
la experiencia del usuario. Existen diferentes métodos, procesos y el sistema
pueden administrar adecuadamente el campo. El elemento determinante es saber
como gestionar cada proceso, administrar los mismos recursos y participar en
diferentes actividades, y siempre buscar satisfacciéon y cumplir con los clientes
adecuados. Aunque todas estas investigaciones se han realizado, todavia hay una
brecha o las caracteristicas de la investigacion deben ser profundizadas y

entendidas.

Es importante definir cada variable utilizada en esta encuesta para entender las

transformaciones que se han realizado del concepto con el desarrollo en la historia.

Si hablamos de logistica desde el principio, es bien sabido que este concepto se
entiende como el movimiento de materias primas, materiales y/o productos de un
lugar a otro para poder sobrevivir a la guerra y almacenarlos siempre. desarrollara
(Novack, et al., 1995). Desde 1960, el concepto se desarrollé para estar mas
relacionado con el dominio comercial, relacionado con la satisfaccion del cliente,
porque ya no comienza solo con el flujo de materiales, sino con el flujo de

informacion,

Prado y Garcia (2001) da a conocer que, a lo largo de los afios, las actividades
logisticas han estado ligadas a la satisfaccion de los clientes finales, lo que se ha
decantado en el crecimiento de los beneficios de la organizacién por medio del
crecimiento de las ventas (es decir, del aumento de las ventas). (Balou, 2004).
Finalmente, Bowersox, Closs y Bixby (2006) reducen los costos con el tiempo, en
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particular debido a las conexiones entre las partes en el proceso de entrega.

La informacioén proporcionada por la teoria propuesta en la comunidad académica
antes se obtuvo revisando la literatura de David Cervera-Francis. Esto resalta lo
esencial que es la gestion logistica a lo largo de los afios porque se considera el
creador de valor que ofrece la calidad que brinda en el servicio y la satisfaccion de

las necesidades finales de los consumidores (Servera, 2010).

Al complementar estas teorias y su progreso, con el paso del tiempo, el concepto
ha provocado que las personas se complementen, y tiene una mayor correlacion

con la gestion de logistica comercial actual, y es:

El influjo de la gestion logistica crece aceleradamente, pues no basta con tener un
producto convincente de buena calidad a un precio accesible, también se debe
complementar con un tiempo acordado gerencialmente que permita su traslado al
cliente (Escudero, 2019). Es necesario considerarlo como una actividad

empresarial que cada vez abarca mas canales de servicios (Fernandez, 2017).

Existe la necesidad de desarrollar informacion constantemente actualizada, donde
la relacion de los procesos con los clientes cobra mayor protagonismo, pues cuanto
mayor sea la organizacion logistica, mayor serd la posibilidad de incrementar

ganancias (Simper et al., 2018).

Las teorias anteriores son complementos de la investigacion realizada por expertos
hace muchos afios y se obtuvieron en la revision literaria. Ayuda a entender que la
importancia de la logistica implicaré la evoluciéon y optimizacion de los recursos a
gran escala, dando como resultado nuevas ventajas competitivas, y el desarrollo
de este concepto contribuira al progreso global y social (Martinez, de la Horz, et al.,
2018).

La variable Gestion logistica consta de las siguientes dimensiones, bien definidas
Olivos et al. (2015):

Olivos et al., (2015) afirman que la gestion en conectividad con el control logistico
en la actualidad juega un papel mas que esencial en los escenarios empresariales,
por lo que es necesario desarrollar un modelo de operacion logistica si no se basa

0 estd basado en la teoria existente.
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Después del analisis y tras contrastar con autores anteriores, se puede saber que
se repetiran algunos puntos o factores, como la oferta y la distribucion, por lo que
se adoptaran las dimensiones propuestas por Olivos et al., (2015), la cual se basa
en teorias previas como la de Prado y Garcia (2001), las cuales son compras,
almacenamiento, inventarios, distribucion e informacion, todas desde la

transversalidad de la gestion.

Olivo et al., (2015) definieron el concepto de compras como una de las primeras
actividades para comprender las necesidades y ubicacion de los proveedores, y
también es una funcion o campo que seré responsable de costos y plazos. para
cumplir con la entrega segura, lo mas importante, la empresa es el mayor

beneficiario.

En cuanto al abastecimiento o suministro de materiales, Olivo et al., (2015) también
lo definen como el elemento encargado de la proteccion, supervision y control de
materias primas, y de que se encuentre el stock clave de cada material listo para la
produccion. Busato et al., (2019) parten del concepto de que el suministro de
material representard la cantidad y el tiempo de suministro de material por unida de

cada producto.

Con respecto a la dimension de almacenamiento de produccion, Olivo et al. (2015)
definen que el objetivo principal de la produccion es transformar los materiales en
bienes o activos que pasaran a formar parte de los servicios que deben cumplir con
la percepcion de los clientes. Clientes, ya sea en términos de calidad, cantidad o
tiempo. Mucho dependera de esta dimension, que el producto no sea defectuoso,
lo que puede generar retrasos en los tiempos estimados de entrega, o incluso
generar alguna forma para incumplir, todo lo cual finalmente repercute en los

precios (Pinheiro et al., 2021).

Olivo et al. (2019) definen la cuarta dimension es la gestiébn de distribucién e
informacion como el rol o roles mas importantes en la logistica organizacional, ya
gue determinara la disponibilidad. Gestionar informacion hace referencia al
procesamiento de la informacién y cémo transmitirla de un socio a otro socio. Podra

analizarla a través de la recopilacion de datos y podra analizar

Mediante el andlisis del proceso de control, debemos ser claros y precisos para
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optimizar el proceso (Ballou, 2004). Por el contrario, la conceptualizacion del flujo
de informacion de Arredondo y Alfaro (2021) permitira que las actividades logisticas
se resumen y sean mas féciles de controlar, acelerando asi el proceso, reduciendo

asi la produccion y el tiempo de espera.

Con el tiempo, se han desarrollado nuevas encuestas. Estas encuestas han
fortalecido el nuevo alcance del descubrimiento existente o alguna gestion logistica
relacionada. En algunas investigaciones actuales, de la siguiente manera:
Implementacion del proceso de logistica o reorganizacién que se ha calculado en
él, priorice las estrategias y su control. Los indicadores de agrupacion y logistica
permitiran dar respuesta a las escaseces de los clientes y la compaiiia (Gatenholm
et al., 2021). De lo contrario, desde la oferta y la demanda tradicionales hasta los
nuevos inconvenientes involucrados en las pérdidas, continuard trayendo

inconvenientes duplicados (Montoya et al., 2021).
Respecto a la calidad en el servicio. Se presenta conceptos y su evolucion:

A través de diferentes definiciones, se pueden realizar imagenes de diferentes
conceptos relacionados con la calidad que existe en la gestion, ya que podra

comprender mas que su importante aplicacion.

El concepto calidad de servicio se relaciona con la capacidad para percibir que tiene
el usuario acercad del servicio recibido durante todo el proceso de adquisicion del
producto. Este factor es determinante, pues el cliente es el sostén del aumento de

la organizacion en aspectos de utilidad y de crecimiento organizacional.

Las teorias desarrolladas por los autores sefialados en el recuadro anterior tienden
a mejorar los diversos procesos que ocurren en el interin del contacto inicial hasta

el despacho final.

En efecto, las organizaciones estan convencidas de que satisfacer al cliente en
todas sus necesidades es de vital importancia para poder posicionar a la empresa
dentro de cualquier nicho de mercado. Asi pues, de esta manera la gestion logistica
contribuye sobremanera a que la percepcion del cliente sea 6ptima desde diversos

aspectos o areas de la empresa.
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Si el mejor indice es la teoria de Zeithaml et al., (1991), definira si es excelente o
diferente en otros servicios relacionados con otros servicios. En general, se
propusieron algunos modelos de calidad del servicio con el tiempo, que son uno de
los modelos nérdicos mas conocidos de Gronroos (1994) y Zeithaml et al. (1988).
Como se describe en la Figura 1, uno de los primeros modelos de CALIDAD DE
SERVICIO es el norte de Europa.

En el presente estudio se hara uso de la teoria de Ubila et al., (2019), el cual retoma
la teoria de Parasuman y expresa la calidad de servicio en términos de percepcién
del usuario a través de indicadores de calidad relacionados con lo objetivo y

subjetivo que el usuario podria percibir.

Figura 1.Modelo uno sobre calidad del servicio

Servicio - Percepcidon
esperado del servicio
IMAGEN
Calidad Calidad
Técnica Funcional
¢Que? ¢Como?

Nota. Esencia Percepcion de la calidad de servicio. En 1978, el modelo nérdico de su
"gestion de servicios" se adapté al modelo ndérdico de Grénroos. Revista Europea de
Marketing.

En la imagen anterior, puede ver elementos importantes segun el modelo: calidad
técnica, calidad funcional. Proceso de produccién o su duracién del servicio.
Finalmente, la imagen es un elemento clave, que es una forma en que el cliente
coloca a la empresa en su mente. A través de esto, el servicio esperado es para

clientes y vision positiva del servicio (Gronroos, 1994).

15



A través de este modelo se intent6 establecer la percepcion de la calidad de servicio
desde cuatro categorias, cuales combinan accionares a favor de la optimizacion de
los requerimientos de los clientes. En efecto, se combina, lo técnico, el servicio
deseado, lo funcional y la perceptivo. El resultado es dar respuesta a dos preguntas

¢ qué esta pasando? ¢coémo esta pasando?

Figura 2. Modelo SERVQUAL

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacione
boca a boca personales pasadas s externas
| | |
Tangibilidad Servicio esperado
Fiabilidad
—>
Seguridad
Calidad
— >
Capacidad de __ - percibida
Servicio recibido
respuesta Ly EE—

Nota. Adaptado de modelos expresados por Zeithaml et al. (1988).

La Figura 2 muestra el modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml et al. (1988),
donde esta claro que los elementos mas importantes para el desempefio del
servicio esperado por el cliente son tangibles, confiables, seguridad, capacidad
reaccionada y psicologia simultanea. Cabe sefalar que, para las teorias
relacionadas con el segundo eje tematico, puede analizar la revision de la literatura
de Ribeiro et al., (2018), que ayuda a determinar naturalmente la calidad del servicio
como una percepcion del primer contacto del consumidor, que le permite finalmente

analizar.

Se tomaron las siguientes dimensiones sobre calidad de servicio:
Ubila et al. (2019) consideraron que la calidad de servicio tiene cinco dimensiones
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relacionadas con el modelo SERQUAL. Parasuraman et al., (1988): la confianza o
confiabilidad encaminada a establecer el acuerdo realizado con quienes recepciona
el servicio; la capacidad para responder prontamente a las necesidades, basada en
brindar un servicio o entregar un producto en un periodo de tiempo determinado a
pesar de que la demanda sea alta; la tangibilidad del servicio y la seguridad que

brinda; la empatia se define como una dimensién importante.

En cuanto a la credibilidad, Trevifio & Trevifio (2021) afirmaron que la credibilidad
0 confianza es el sentimiento innato que tienen los clientes sobre dicho bien o
servicio pre compra, y sostenerlo es la esencial para poder mantenerlo a lo largo
de su uso. producto o servicio. necesario. Parasuraman et al (1988) complementan
y sustentan este punto, que es la capacidad del proveedor de servicios para
entregar el servicio de una manera confiable y discreta que genera inmediatamente

confianza en los demas.

La dimension tangibilidad estd abocada al aspecto de varios objetos fisicos en el
negocio, que deben proporcionar a los clientes comodidad. (Parasuraman et al.,
1988). Ademds, Nguyen (2021) enfatiza esta dimensién, porque todos los
materiales practicos contenidos en los servicios proporcionados deben estar en las
mejores condiciones porque todo se convertird en parte de la experiencia del

cliente.

En cuanto a la capacidad de respuesta, Gama et al., (2019) dijeron que, aunque los
servicios de la compafiia son buenos, si no llega a tiempo, la satisfaccion de los
consumidores se reducirad. Ademas, la proxima vez que compre o realice un pedido,

Su primera opcidén no es una empresa que lo haga sentir incomodo.

En cuanto a la seguridad, Parasuraman et al. (1988) se refieren a la seguridad, la
tranquilidad, la cortesia y el apoyo en la prestacion del servicio y priorizan la
seguridad del usuario. Duque (2015) se refiere a esta dimension como percepcion
del cliente, es decir, cuando deposita dinero siente hacia la empresa. creencias y
los problemas que tienen, instintivamente creen que estos problemas se pueden

resolver.

Finalmente, Londofio (2011) apoya la dimensién de la empatia y afirma que una es
una herramienta y habilidad que las organizaciones mas valoran el dia de hoy, ya
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gue los colaboradores buscan relaciones saludables frente a los problemas,
creando asi un ambiente de trabajo cohesionado.

Un proceso logistico correctamente aplicado crea valor adicional porque asegura
una entrega mas rentable de un producto o servicio (Huang et al., 2021). Este
proceso también debe entender lo que los clientes pueden solicitar, desde
devoluciones hasta cambios, que son pieza clave de un buen servicio (Hafez et
al.,2021). Ofrecer un precio justo para todo el proceso de ejecucion combinado con
tiempos precisos y buenos términos generalmente dara como resultado una mayor
calidad del servicio (Uvet & Hassan, 2020; Subiyanto, 2021). Es importante tomar
la perspectiva del cliente, pero no solo cumplir con sus limites, sino también

superarlos y avanzar con los procesos de logistica correcto (Rajedram et al., 2018).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Investigar significa estudiar un fenébmeno a través de una serie de pasos
ordenados, rigurosos Yy verificables con la finalidad de lograr informacion
relevante y cierta sobre el objeto de estudio (Hernandez-Sampieri et al.,
2019).

Esta investigacion por el grado de abstraccion fue béasica, debido a que

pretende contribuir al enriquecimiento de la teoria cientifica.

El enfoque fue de tipo cuantitativo, pues este estudio estd encaminado hacia
datos empiricos capaces de ser verificados y analizados a partir de un
andlisis estadistico que evidencie correlacion entre las variables de estudio

teniendo como referencia la contrastacion de estudios precedentes.

De acuerdo al objeto que persigue es de nivel descriptivo, debido a que tiene
como finalidad describir, detallar las caracteristicas y la forma como se

dinamizan la gestion logistica y calidad de servicio.

Este estudio tiene un caracter correlacional, porque busca evaluar el grado
de asociacion que existe entre “gestion logistica” y “calidad de servicio” en
una empresa molinera, cuantificando y analizando la vinculacion a partir de

la construccion de hipotesis.

3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo a su disefio, esta investigacion es no experimental, pues durante
el proceso de investigacion, las variables no se han manipulado ni alterado
con la realizacion de algun tipo de experimento; ademas cabe sefalar que
no hubo intervencion sobre las variables de estudio, solo se observo su
comportamiento y se establecieron conclusiones a partir de materiales para

recolectar datos.
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El corte de investigacion fue transversal, debido a que se recolectd
informacion en un solo momento, y se describieron las variables, asi como su

analisis e interconexién en un momento dado.

Este estudio es descriptivo -correlacional, pues intenta describir, las notas
distintivas de Gestion logistica (Ox) y Calidad de servicio (Oy), y fundar el nivel
de relacién que existe entre ambas en los colaboradores de una empresa

molinera.

‘_ r

|

M: Colaboradores de una empresa molinera.

) /m
\m-

Ox: V1: Gestion logistica
Oy: V2: Calidad de servicio
r: relacion entre gestion del Gestion logistica y calidad de servicio

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion logistica

Definicibn conceptual: Es el nexo sistémico y estratégico entre diversos
elementos esenciales: materia prima, maquinarias, capital humano (Olivos et al,

2019).

Definicién operacional: Esta variable se compone de las siguientes dimensiones
segun Olivos et al. (2015): informacién, almacén, transporte y costos. Se
operacionaliz6 teniendo en cuenta 21 indicadores que corresponden a cada

dimensién por medio de un cuestionario (Likert).

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Esta relacionada con la excelencia general del servicio en

su maxima evidencia, y que sobrepase las expectativas del usuario final (Ubila
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et al., 2019).

Definicion operacional: Esta variable estd conformada por las dimensiones:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad para responder a las necesidades,
Seguridad, Empatia (Parasuraman et al., 1988, citado por Ubila et al., 2019). Se
operacionaliz6 a partir de 21 indicadores que corresponden a cada dimension y

por medio de un cuestionario (escala Likert).

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Hernandez et al. (2018) afirma que la poblacion es una serie de los casos que
coinciden con determinadas especificaciones. La poblacién son todos los

colaboradores de la empresa, en su totalidad 62 individuos.

Criterios de inclusion:

* Colaboradores de la organizacion
* Contrato durante el 2023

* Participacion voluntaria

* Colaboradores de la planta de produccion, administracién, logistica.

Criterios de exclusion:
* Miembros que pertenecen a otros grupos molineros
* No laboran en el 2023

» Se negaron a participar

3.3.2. Muestra

Cuando la poblacién es minascula no existe la necesidad de extraer una
muestra, puesto que esta es igual a la poblacion (Hernandez et al., 2018). Asi
pues, se selecciono al total de la poblacion, tomandose como muestra a todos

los colaboradores de la empresa.

3.3.3. Muestreo
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Esta investigacion usara un muestreo de caracter no probabilistico por
conveniencia, el cual indica que el investigador posee ciertos criterios para
elegir una determinada muestra que permita obtener los objetivos de la

investigaciéon (Supo, 2020).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1.

Técnica

Se hara uso de la encuesta, la cual es un método que permitira reunir de
manera ordenada y certera informacion sobre la poblacién objetivo; sirve
para recolectar datos sobre un determinado grupo social y determinar sus
necesidades y/o problemética (Hernandez et al.,2018).

3.4.2. Instrumentos

Se utilizaré el cuestionario para recolectar informacion sobre las variables
de estudio, que permitira medir las variables de acuerdo a los fines

pretendidos (Arias y Covinos, 2020).

Asi pues, se hard uso de dos instrumentos estandarizados, los cuales
seran adaptados segun las necesidades del estudio y la tipologia de la
poblacion. El primer cuestionario se realiz6 de acuerdo al modelo de
Marca (2022), el cual estd basado en la teoria de Valls, Roméan, Chica y
Salgado (2017) esta conformado por 21 items. El segundo cuestionario se
adapt6 de Marca (2022) a partir de, el cual lo a su vez adapté el modelo

de Escudero (2019) y esta conformado por 22 items.

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Clasificacion de datos

Para procesar los datos se utilizara la informacion recabada a través de las
encuestas, las cuales estaran validadas por expertos en la materia y por el
Alfa de Cronbach.

Codificacion de datos

22



Para analiza los datos que se recolectaron, se hara un base de informacién
general que permitird almacenar los datos, que a su vez sera codificados a
través de SPS, un software estadistico. De esta manera, se procesaran los
resultados de los instrumentos aplicados.

Tabulacién de datos

Se elaboraran cuadros estadisticos a partir de las preguntas, variables y
dimensiones, de acuerdo con la naturaleza de las escalas de medicion. Asi
mismo, se elaboraran graficos a partir de los datos estadisticos.

Estimacion de la normalidad

Se utilizara la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov pues la
poblacion supera a 50 individuos. La prueba se aplicara a las variables y a
sus respectivas dimensiones con la finalidad de averiguar si existe una
distribucion de puntajes normal. Asi pues, segun los resultados obtenidos se
hizo uso de la prueba no paramétrica de Spearman para evaluar las hipétesis
de investigacion.

Analisis de correlacion

Se utilizara el coeficiente de correlacion de Spearman para establecer los

niveles de conexion entre las variables.
3.6. Validez y confiabilidad

Validaciéon de los instrumentos

Validar los instrumentos significa es un mecanismo que tiene por finalidad
brindar pruebas sobre las inferencias que, a través de un test, se pueden
llevar (Olivos et al., 2015).

Tablal. Alfa de Cronbach sobre la variable Gestion logistica

Alfa de Cronbach N de elementos
0,950 21

Segun lo que se visualiza en la tabla hubo un coeficiente Alfa de 0,950. De manera que la
intensidad de la confiabilidad de las 21 preguntas sobre gestion administrativa es

excelente.
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Tabla 2. Alfa de Cronbach sobre la variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,951 21

Se observa en la tabla que se obtuvo un coeficiente Alfa de 0,951. Por eso, las 21

preguntas en relacion a la calidad de servicio tienen una confiabilidad excelente.
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IV. RESULTADOS
3.1. Analisis descriptivo

Tabla 3.

Niveles de la gestion logistica en una empresa molinera, Lambayeque 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 1,6%
Regular 8 12,9%
Bueno 13 21,0%
Muy bueno 40 64,5%
Total 62 100,0%

Figura 3. Niveles de la gestién logistica en una empresa molinera, Lambayeque 2023
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Se observa en la tabla y figura el 64,5% de los encuestados sefial6 que hubo un
nivel muy bueno de gestion logistica en una empresa molinera, Lambayeque,
2023. Le sucede el 21,0% que sefalé que hubo un nivel bueno de gestion. Por
otro lado el 12,9% sefialé que existe un nivel regular de gestion, y el restante

1,6% sefialé que un nivel malo de gestion.
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Tabla 4.

Niveles de Gestién de compras en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 4 6,5%
Bueno 11 17, 7%
Muy bueno a7 75,8%
Total 62 100,0%

Figura 4. Niveles de Gestion de compras en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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De acuerdo a la tabla y figura, el 75,8% de los encuestados expresd que hubo un
nivel muy bueno de gestion de compras en una empresa molinera, Lambayeque,
2023. Continua el 17,7% que sefialé que hubo un nivel bueno de compras. Por otro
lado, el restante 6,5% sefialé que hubo un nivel regular de compras.
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Tabla 5.
Niveles de Gestidén de almacenamiento en una empresa molinera, Lambayeque,
2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 1,6%
Regular 6 9,7%
Bueno 10 16,1%
Muy bueno 45 72,6%
Total 62 100,0%

Figura 5. Niveles de Gestion de almacenamiento en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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Se visualiza en la tabla y figura que el 72,6% de los encuestados sefialé que existe
un nivel muy bueno de gestion de almacenamiento. Le continda el 16,1% que

sefialé que hubo un nivel bueno. Por otro lado, el 9,7% sefialé que hubo un nivel
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regular; y unicamente el 1,6% sefial6 que hubo un nivel malo en la gestion de

almacenamiento.

Tabla 6.
Niveles de gestion de inventarios en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 4 6,5%
Regular 8 12,9%
Bueno 9 14,5%
Muy bueno 41 66,1%
Total 62 100,0%

Figura 6. Niveles de gestion de inventarios en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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De acuerdo a la tabla y figura el 66,1% de los encuestados expres6 que hubo un
nivel muy bueno en los niveles de gestion de inventarios de una empresa molinera,
Lambayeque, 2023. Continua el 14,5% que sefial6 que hubo un nivel bueno. Por

28



otro lado, el restante 12,9% sefialé que hubo un nivel regular; y el 6,5% sefalé que

hubo nivel malo en la gestién de inventarios.

Tabla 7.
Niveles de gestion de transporte e informacién en una empresa molinera,

Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 1,6%
Regular 12 19,4%
Bueno 10 16,1%
Muy bueno 39 62,9%
Total 62 100,0%

Figura 7. Niveles de gestién de transporte e informacién en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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Se observa en la tabla y figura, el 62,9% de los encuestados sefialé que hubo un

nivel muy bueno de gestion de transporte e informacion en una empresa molinera,
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Lambayeque, 2023. Por su parte, el 19,4% sefiald6 que hubo un nivel regular; el
16,1% sefalé que hubo un nivel bueno; y el 1,6% sefalé que hubo un nivel malo

en la gestion de transporte e informacion.

Tabla 8.
Niveles de la calidad del servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 4 6,5%
Bueno 16 25,8%
Muy bueno 42 67,7%
Total 62 100,0%

Figura 8. Niveles de la calidad del servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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En la tabla y figura se aprecia que el 67,7% de los encuestados expresé que hubo

un nivel muy bueno de calidad de servicio en una empresa molinera, Lambayeque,
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2023. Continua el 25,8% que sefialé que hubo un nivel bueno de calidad de servicio;

y el restante 6,5% sefialé que hubo un nivel regular de calidad del servicio.

Tabla 9.
Niveles de la tangibilidad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 2 3,2%
Regular 9 14,5%
Bueno 17 27,4%
Muy bueno 34 54,8%
Total 62 100,0%

Figura 9. Niveles de la tangibilidad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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Se observa en la tabla y figura, el 54,8% de los encuestados sefial6 que hubo un
nivel muy bueno de tangibilidad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023.
Continua el 27,4% que sefialdé que hubo un nivel bueno de tangibilidad. Por otro
lado, el 14,5% sefial6é que hubo un nivel regular de tangibilidad; y el 3,2% sefial6

gue hubo un nivel malo de tangibilidad.

Tabla 10.

Niveles de la fiabilidad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 12 19,4%
Bueno 8 12,9%
Muy bueno 42 67,7%
Total 62 100,0%

Figura 10. Niveles de la fiabilidad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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De acuerdo a la tabla y figura, se evidencia que el 67,7% de los encuestados
expres6 que hubo un nivel muy bueno de fiabilidad del servicio en una empresa
molinera, Lambayeque, 2023. Le continda el 19,4% que sefialé que hubo un nivel

regular de fiabilidad; y el 12,9% sefalé que hubo un nivel bueno de fiabilidad.

Tabla 11.
Niveles de la capacidad de respuesta en una empresa molinera, Lambayeque,
2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 4 6,5%
Bueno 11 17,7%
Muy bueno 47 75,8%
Total 62 100,0%

Figura 11. Niveles de la capacidad de respuesta en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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Se visualiza en la tabla y figura, el 75,8% de los encuestados sefalé que hubo un
nivel muy bueno de capacidad de respuesta en una empresa molinera,
Lambayeque, 2023. Continua el 17,7% que sefial6 que hubo un nivel bueno de
capacidad de respuesta. Por otro lado, el restante 6,5% sefialé que hubo un nivel

regular de capacidad de respuesta.

Tabla 12.

Niveles de la seguridad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 2 3,2%
Bueno 10 16,1%
Muy bueno 50 80,6%
Total 62 100,0%

Figura 12. Niveles de la seguridad en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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Segun lo que se visualiza en la tabla y figura el 80,6% de los encuestados expreso
gue hubo un nivel muy bueno de seguridad en una empresa molinera, Lambayeque,
2023. Le continta en menor medida, el 16,1% que sefiald que hubo un nivel bueno

de seguridad; por otro lado, Unicamente el 3,2% sefialé que hubo un nivel regular.

Tabla 13.

Niveles de la empatia en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 1 1,6%
Bueno 9 14,5%
Muy bueno 52 83,9%
Total 62 100,0%

Figura 13. Niveles de la empatia en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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De acuerdo a la tabla y figura, el 83,9% de los encuestados sefial6 que hubo un
nivel muy bueno de empatia en una empresa molinera, Lambayeque, 2023. Le
continua el 14,5% que sefalé que hubo un nivel bueno de empatia. Por otro lado,

Unicamente el 1,6% sefalé que hubo un nivel regular de empatia.

3.2. Analisis inferencial

Se empleo la prueba Kolmogorov Smirnov, para evaluar la existencia de
distribucion normal cuando se analizan mas de 50 datos. De hallarse distribucion
normal con un nivel de significancia de 0,05, se aplicaria para la prueba de Pearson
para la correlacién. De no encontrarse distribucion normal, se aplicaria la prueba

de Spearman.

Prueba de normalidad
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Tabla 14.

Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Interpretacion

Estadistico gl Sig.

V1. Gestidn logistica 0,184 62 0,000  No normalidad
Dimensioén 1: Gestion de compras 0,196 62 0,000 No normalidad
Dimension 2: Gestion de 0,234 62 0,000  No normalidad
almacenamiento

Dimension 3: Gestion de inventarios 0,260 62 0,000 No normalidad
Dimension 4: Gestién de transporte 0,205 62 0,000 No normalidad
e informacion

V2. Calidad de servicio. 0,204 62 0,000  No normalidad

a. Correccidén de significacion de Lilliefors

Se observo que en la tabla hubo valores de significancia inferiores al nivel de 0,05.

Por lo cual se afirma que no hubo distribucién normal en las variables y dimensiones

analizadas. Ello permite utilizar la prueba de Spearman para evaluar las hipotesis

de correlacion.

Evaluacion de la hipétesis general:

H1. La gestidn logistica se relaciona con la calidad de servicio en una empresa

molinera, Lambayeque, 2023.

HO. La gestion logistica no se relaciona con la calidad de servicio en una empresa

molinera, Lambayeque, 2023.
Nivel de significancia asumido
Se eligi6 el valor de 0,05 0 95% de confiabilidad.

Prueba estadistica
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Tabla 15.

Prueba de Spearman entre la variable Gestion logistica y la variable Calidad

de servicio
V1. Gestion V2. Calidad
logistica de servicio.
Rho de V1. Gestion  Coeficiente de 1,000 0,770™
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 62 62
V2. Calidad de Coeficiente de 0,770™ 1,000
servicio. correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 62 62

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

Segun lo que se visualiza en la tabla se dio un valor de significancia de 0,000. Lo
cual significa que se rechaza la hipotesis nula; y, por tanto, la gestion logistica se
corresponde significativamente con la calidad de servicio en una empresa molinera,
Lambayeque, 2023. A su vez el Rho dio un valor de 0,770, por lo cual la conexion
tuvo una intensidad positiva muy fuerte. Es decir, a una mejor gestion logistica, la

calidad del servicio mejora bastante.
Evaluacion de la hipétesis especifica 1:

H1. La gestidén de compras se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en una empresa molinera, Lambayeque, 2023.

HO. La gestion de compras no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023.
Nivel de significancia asumido
Se eligio el valor de 0,05 0 95% de confiabilidad.

Prueba estadistica
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Tabla 16.

Prueba de Spearman entre la Gestion de compras Yy la variable calidad de

servicio
Dimension 1:
gestion de V2. Calidad
compras de servicio.
Rho de Dimensién 1:  Coeficiente de 1,000 0,531™
Spearman gestion de correlacion
compras Sig. (bilateral) : 0,000
N 62 62
V2. Calidad de Coeficiente de 0,531™ 1,000
servicio. correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 62 62

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

Segun la tabla la significancia obtenida fue de 0,000. Lo cual significa que se
rechaza la hipotesis nula; de manera que se permite indicar que la gestion de
compras se corresponde significativamente con la calidad de servicio en una
empresa molinera, Lambayeque, 2023. Por su parte, el coeficiente Rho dio un valor
de 0,531, de manera que hubo una relaciobn con una intensidad positiva
considerable. Es decir, cuanto mayor sea la gestion de compras en la empresa, la

calidad de servicio mejora considerablemente.
Evaluacion de la hipétesis especifica 2:

H1. La gestién de almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023.

HO. La gestién de almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023.
Nivel de significancia asumido

Se eligi6 el valor de 0,05 0 95% de confiabilidad.
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Prueba estadistica

Tabla 17.
Prueba de Spearman entre la dimension gestion de almacenamiento y la

variable calidad de servicio

Dimension 2:
Gestion de V2. Calidad de
almacenamiento servicio.
Rho de Dimensiéon 2:  Coeficiente 1,000 0,575"
Spearman  Gestion de de
almacenamient correlacion
0 Sig. : 0,000
(bilateral)
N 62 62
V2 Calidad de  Coeficiente 0,575" 1,000
servicio. de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 62 62

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

Como se evidencia en la tabla se dio un valor de significancia de 0,000. Lo cual
significa que se rechaza la hipoétesis nula; y, por tanto, la gestion de
almacenamiento se corresponde significativamente con la calidad de servicio en
una empresa molinera, Lambayeque, 2023. De otro lado, se muestra el Rho dio un
valor de 0,575, por lo cual la relacion tuvo una intensidad positiva considerable. Es
decir, a una mejor gestion de almacenamiento, la calidad de servicio mejora

sobremanera.
Evaluacion de la hipétesis especifica 3:

H1. La gestion de inventarios se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
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HO. La gestion de inventarios no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
Nivel de significancia asumido

Se eligi6 el valor de 0,05 o0 95% de confiabilidad.
Prueba estadistica

Tabla 18.
Prueba de Spearman entre la dimension gestion de inventarios y la variable

calidad de servicio

Dimension 3:
Gestion de V2. Calidad
inventarios  de servicio
Rho de Dimension 3: Coeficiente de 1,000 0,662™
Spearman  Gestion de correlacion
inventarios Sig. (bilateral) 0,000
N 62 62
V2. Calidad de  Coeficiente de 0,662™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 62 62

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

Mediante la tabla, la significancia obtenida fue de 0,000. Lo cual significa que se
rechaza la hipoétesis nula; de manera que se permite indicar que la gestion de
inventarios se corresponde significativamente con la calidad de servicio en una
empresa molinera, Lambayeque, 2023 Por otro lado, el coeficiente Rho dio un valor
de 0,662, por lo cual hubo una conexién positiva considerable. Es decir, cuanto
mayor sea inventarios,

la gestion de la calidad de servicio mejora

considerablemente.

Evaluacion de la hipodtesis especifica 4:
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H1. La gestion de transporte e informacién se relaciona con la calidad de servicio

en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

HO. La gestion de transporte e informacion no se relaciona con la calidad de servicio

en una empresa molinera, Lambayeque, 2023
Nivel de significancia asumido

Se eligi6 el valor de 0,05 0 95% de confiabilidad.
Prueba estadistica

Tabla 19.
Prueba de Spearman entre la dimension gestién de transporte e informacion y la

variable calidad de servicio

Dimension 4:
Gestion de
transporte e V2. Calidad
informacion  de servicio.
Rho de Dimension 4: Coeficiente de 1,000 0,770"
Spearman  Gestion del correlaciéon
transporte e Sig. (bilateral) 0,000
informacion N 62 62
V2. Calidad de Coeficiente de 0,770™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 62 62

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

Tal segun lo que se observa en la tabla se dio un valor de significancia de 0,000.
Lo cual significa que se rechaza la hipotesis nula; y, por tanto, la gestiéon de
transporte e informacién se corresponde de manera significativa con la calidad de
servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023. A su vez, se muestra que
el Rho dio un valor de 0,770, por lo cual la relacién tuvo una intensidad positiva muy
fuerte. Es decir, a una mejor gestion de transporte e informacion, la calidad de

servicio mejora bastante.
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V. DISCUSION

Respecto a la teoria de Jonnes et al., (2021) el presente estudio evidencia en sus
resultados que los componentes de la gestidn logistica son pertinentes para
maximizar la calidad de servicio, asi mismo, Moldabekova et al., (2021) afirmo que
un elemento determinante para la gestion logistica fue la adecuada administracion
de las compras y de almacenamiento, dimensiones que en la presente investigacion
obtuvieron un 75.8% y un 72.9%. Sin embargo, de acuerdo con Escudero (2019)
parte integral de la gestion logistica es la capacidad de entrega y a la efectividad
del transporte; asi pues, en este estudio se obtuvo un 62.9% en la dimension
respectiva. En relacién a la calidad de servicio, Fernandez (2017) sefala que la
gestion logistica guarda estrecha relacion puesto que, de la optimizacién del area,
dependera sobremanera la percepcion de los clientes acerca de la calidad del

servicio.

En este sentido, Pinheiro et al., (2021) en su investigacion destaca la dimension
almacenamiento, pues depende sobremanera de esta, que los productos se
conserven y lleguen a su destino final en buenas condiciones, favoreciendo de este
modo, la calidad de servicio. Entre las dimensiones de la calidad de servicio que
mas destacaron, se encuentra la empatia con un 83.9%, lo cual permite contrastar
esta investigacion con la de Goula et al. (2021) el cual afirma que la relacion con el
cliente es importante debido a que es este del que depende sobremanera el
crecimiento de la empresa y cuanto a la percepcion del servicio que recibe.

En esta linea, se puede sefialar que no solo es importante cumplir con las
expectativas del cliente sino darle un plus, y esto l6gicamente no se logra sino es

con procesos logisticos adecuados (Rajedram et al., 2018).

En este estudio se pretendié determinar la relacion entre la variable Gestion
logistica y calidad de servicio, por lo que se procedio en primer lugar a aplicar la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para identificar el tipo de prueba de
correlacion para validar las hipétesis de estudio. Debido a que el resultado de la
prueba de normalidad fue menor a 0,05, se utilizé la prueba de Sperman para

determinar los objetivos de la investigacion.
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En tal sentido, en relacion al objetivo general de la investigacion, la aplicacién de la
prueba de correlacion de Rho de Sperman evidencio un valor de significancia de
0.000, lo que permite inferir que existe correlacion entre la variable gestion logistica
y calidad de servicio; asi mismo, el valor de Rho fue de 0,770 lo que indica que la
relacion que se establecid fue de una intensidad positiva y muy fuerte, lo que
significé que existe una relacion directamente proporcional entre las dos variables
de estudio, de tal manera que si la gestién logistica mejora, la calidad de servicio

también lo hace.

El presente estudio en contraste con el de Flores (2021) cuyo resultado de
correlacion fue positiva moderada entre las variables de estudio con un r=0,420, y
con un nivel de significancia de 0.000, coincide en los resultados pues a una mejor

gestion logistica mejorara sobremanera la calidad de servicio que se ofrezca.

Esta investigacion esta respaldada también por el estudio de Rivera (2019) el cual
obtuvo una relacién positiva alta entre las variables de estudio (r=0,710, sig.=0.000)
lo cual significa que evidencié la estrecha vinculacion entre las variables. Asi
mismo, el estudio de Chanco y Sihues (2021) obtuvo un Rho de Sperman de 0,907
el cual permitié evidenciar una correlacion positiva y muy alta para las variables de

estudio.

A la vez, Trujillo (2020) con su investigacion de tipo correlacional valida el presente
estudio pues su conclusion evidencié un Rho=0,732, lo que sefald una relacién
positiva entre las variables de estudio. En esta misma linea, Lopa (2020) en su
estudio en el que busca determinar la relacion entre las variables de estudio, obtuvo
un Rho=0,550 lo que sefalé una relacion moderada pero significativa entre las

variables de estudio.

En la presente investigacion las variables, alcanzaron un nivel aceptable en la
sumatoria de los niveles muy bueno y bueno con un 855% y 93,5%
respectivamente, lo que evidencia que sus porcentajes alcanzados estdn en
correspondencia con la relacion directa que se establecié a partir de la prueba de

correlacion entre las variables.

En relacién al primer objetivo especifico, la aplicabilidad de la prueba de correlacion

de Spearman evidencia un valor de 0,531 y un nivel de significancia de 0,000, lo
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gue permite establecer una relacién lineal directa entre la gestion de compras y la
calidad de servicio. De estos resultados se evidencia, que en cuanto a los aspectos
claves en la calidad de servicio, como el precio de compra y proveedores, estan
asociados de manera significativa, sin embargo, se pueden evidenciar también que
existen aspectos que son mas determinantes para la optimizacion de la calidad de
servicio que esta dimension, lo que no significa que se debe dejar de lado este
factor. Asi pues, se debe prestar atencion al 3.2% y al 14.5% que sefialan los
niveles, malo y regular respectivamente de la dimension gestién de compras, de lo
contrario cabe el riesgo de que estos porcentajes aumenten, lo que si seria para la

gestion logistica un punto en contra y para la calidad de servicio una alerta posible.

El segundo objetivo especifico, en relacidbn a la aplicacion de la prueba de
correlacion de Spearman evidencia un valor de 0,575 y un nivel de significancia de
0,000, lo que permite establecer una relacion lineal directa entre la gestion de
almacenamiento y la calidad de servicio. De estos resultados se evidencia, que en
cuanto a los aspectos que guardan conexion fuerte con la calidad de servicio como
las condiciones de almacenamiento, tiempo y sistemas, como elementos
integrantes de la gestion logistica, si estan asociados de manera significativa, sin
embargo, a diferencia de la primera dimension abordada, esta podria ser hasta
cierto punto determinante para la calidad de servicio. A su vez, debido a que en el
presente estudio la gestion logistica tiene un alto indice de aceptacion en los niveles
bueno y muy bueno, y determindé una relacion bilateral entre la gestion de
almacenamiento y la calidad de servicio, la cual es favorable tal como lo expresa
su indicador porcentual del 80.6%, para los niveles bueno y muy bueno y 0% para
el nivel malo. Se debe sefialar ademas que la gestion de almacenamiento, obtuvo
un 19.4% en el nivel regular, cifra que debe ser controlada para asi poder evitar
gue ascienda, lo que podria generar que la gestion logistica disminuya y por ende
la percepcion de la calidad de servicio.

En relacion al tercer objetivo especifico la aplicacion de la prueba de correlacion de
Spearman evidencia un valor de 0,662 y un nivel de significancia de 0,000, lo que
permite establecer una relacion lineal directa entre la gestion de inventarios y la
calidad de servicio. De estos resultados se evidencia, que en cuanto a los aspectos

gue influyen de manera determinante en la calidad de servicio como tipo de
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inventarios, tecnologia, como parte integrante de la gestién de inventarios, si estan
asociados de manera significativamente considerable con la calidad de servicio,
sin embargo, a diferencia de las dimensiones anteriores, esta podria ser hasta
cierto punto un factor mas determinante para la gestion logistica debido a los
resultados de la estadistica correlacional. A su vez, se determind una relacion
bilateral entre la gestion de inventarios y la calidad de servicio, se afirma que esta
ultima es favorable tal como lo expresa su indicador porcentual del 93.5%, para los
niveles bueno y muy bueno y 0% para el nivel malo. Esto significa que la percepcion
de los colaboradores respecto a la capacidad de la organizacién para dar una
respuesta pronta a las necesidades de los clientes es muy favorable. Se debe
sefalar ademas que esta dimensién obtuvo un 6.5% en el nivel regular, cifra que
debe ser controlada para asi poder evitar que ascienda, lo que podria generar que
la gestion logistica disminuya y por ende la percepcién de la calidad de servicio.

Asi mismo, cabe sefialar que la investigacion de Lopa (2020), respald6 este
resultado pues sefialé que la capacidad pronta de respuesta maximizé la gestiéon
logistica y la percepcion de la misma por parte de los colaboradores de la
organizacion. Asi mismo, Rodriguez (2020) en su estudio acotdé que reducir los
tiempos y maximizar la eficacia de los mismos es importante para lograr la
optimizacién de la gestidn logistica. En la misma linea el estudio Bueno y Garcia
(2020) permiten evidenciar que la pronta respuesta a las necesidades del cliente es

un factor clave para la percepcion positiva de la gestion logistica.

En relacion al cuarto resultado especifico la prueba de Spearman evidencié una
significancia en el nivel 0,01 entre la gestion de transporte e informacion y la calidad
de servicio, estableciéndose de esta manera una relacion directamente
proporcional entre la dimensién de la logistica y la calidad de servicio. Asi mismo el
coeficiente de correlacion fue de 0,770, un resultado mayor al de los anteriores, por
lo que se puede deducir que, de la gestion del transporte e informacion, si tiene un
impacto significativo en la gestion logistica, ello a su vez, significa que, si no se
controla esta dimension, la calidad de servicio se puede ver afectada debido al
grado de asociacion entre la variable sefialada y la dimension gestion de transporte

e informacion.
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Asi mismo, se aprecia que para los niveles de muy bueno y bueno de la dimension
seguridad se alcanz6 un 96.7%, resultado que permite inferir que entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio, es la que destaca, por lo que,
ademas, teniendo en cuenta su grado de asociacion con la variable gestion logistica
es importante que se priorice. En relacion al nivel regular, se evidencia un
porcentaje del 3.2% lo cual es un indicador de que la dimensién esta controlada,
sin embargo, se debe prestar atencion para reducir el porcentaje y optimizar la

gestiodn logistica.

Esta investigacion contrasta con los resultados evidenciados por Trujillo (2020) los
cuales dan a conocer que en la organizacion en la que se llevo a cabo el estudio,
la capacidad para hacer sentir seguro al cliente con los resultados no fue 6ptima.
Asi mismo, Tolentino (2019) en sus resultados respalda esta investigacion, pues
afirma que la entrega a tiempo del producto genera que la gestion logistica se

fortalezca, a su vez que la calidad de servicio tiene una mejor percepcion.

En cuanto a la dimension empatia, el estudio de Abando (2022) esta en sintonia
con esta investigacion pues evidencia un 96% para esta dimensién; a la par se
sefiala que este estudio obtuvo un resultado del 98.4% para la dimension sefialada,
lo cual indica que de entre todas las dimensiones es la que destaca sobremanera,
lo que sugiere que la gestion logistica dependera sobremanera del desarrollo de
esta dimension. Debido a esta realidad encontrado, se debe considerar el nivel
regular con un porcentaje del 1.6, el cual debe ser controlado para reducir o

mantener los resultados.

La investigacion de Yang et al. (2021) respalda este resultado, pues evidencia que
las relaciones duraderas entre cliente y empleado son importantes para sostener la
gestidn logistica, puesto que los colaboradores mejoraran los procesos sobre todo
los estan en relacion con la distribucidén y contacto directo con el cliente. Truijillo (2020)
en su estudio contrasta con esta investigacidbn pues afirma que los clientes de la

organizacién quedaron insatisfechos con la atencién brindada.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: Se concluye, una vez hecho el analisis de informacion pertinente con los

Segunda:

datos recolectados y tras contrastar estos con los fines de la
investigacién que, existe conexidén positiva y muy fuerte entre a las
variables de estudio, siendo el coeficiente de correlacion de Spearman
de 0,770.

Se concluye, una vez hecho el andlisis de informacién pertinente con los
datos recolectados y tras contrastar estos con los fines de la
investigacién que, existe conexion positiva y moderada entre a gestion
de compras y la calidad de servicio, siendo el coeficiente de correlacion

de Spearman de 0,531.

Tercera: Se concluye, una vez hecho el analisis de informacién pertinente con los

datos recolectados y tras contrastar estos con los fines de la
investigacién que, existe conexién positiva y moderada entre a gestion
de almacenamiento y la calidad de servicio, siendo el coeficiente de

correlacion de Spearman de 0,575.

Cuarta: Se concluye, una vez hecho el andlisis de informacion pertinente con los

datos recolectados y tras contrastar estos con los fines de la
investigacién que, existe conexion positiva y moderada entre a gestion
de inventarios y la calidad de servicio, siendo el coeficiente de

correlacién de Spearman de 0,662.

Quinta: Se concluye, una vez hecho el andlisis de informacién pertinente con los

datos recolectados y tras contrastar estos con los fines de la
investigacion que, existe conexion positiva y fuerte entre a gestion de
transporte e informacion y la calidad de servicio, siendo el coeficiente de

correlacion de Spearman de 0,770.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera: Se hace la recomendacion a toda la organizacion a examinar con
rigurosidad los resultados de la investigacion, a fin de que se puedan
tomar medidas correspondientes la mejora de la calidad de servicio en

relacion a la gestion logistica.

Segunda: se hace la recomendacion a la empresa para que elabore un plan de
mejora habiendo detectado los puntos débiles de cada una de las
variables en cuestion, haciendo énfasis en la gestion de compras, las

cuales son de vital importancia para ofrecer un buen producto o servicio.

Tercera: Se hace la recomendacion debida a todos los colaboradores de la
empresa para que tomen conciencia de su gran labor en todos los
procesos que implica la gestion logistica, ya que de la forma cémo esta
se lleve a cabo dependera sobremanera la percepcion de la calidad de
los clientes. Sobre todo, se debe prestar la atencidén debida a la gestion
de almacenamiento, y la forma como se gestionan los productos en

almacén.

Cuarta: Se recomienda a la organizacion y de manera concreta, a los directivos
encargados del area logistica, que gestionen adecuadamente sus
inventarios para determinar qué productos son los que estan en stock y

asi satisfacer las necesidades del cliente y mejorar la calidad de servicio.

Quinta: Se hace la recomendacion respectiva a la organizacion para que la gestion
de transporte y de informacién pueda minimizar costos operativos y de
esta manera, la productividad de la empresa crezca a la par que la

satisfaccion del cliente y la calidad de servicio.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: La gestion logistica y la calidad del servicio en una empresa molinera, Lambayeque, 2023

Problemas Objetivos

Problema General
¢ Existe entre relacion
una empresa molinera,
Lambayeque, 2023?

Problemas Especificos

) . Determinar la relacion
¢Existe entre relacion  entre |a gestion logistica y
entre la gestion logisticay | tangibilidad en una
empresa molinera,
Lambayeque, 2023

la tangibilidad en una
empresa molinera,
Lambayeque, 2023?

) - Determinar la relacion
¢Existe entre relacion  entre |a gestion logistica y
la fiabilidad en una
empresa molinera,
Lambayeque, 2023

entre la gestion logistica y
la fiabilidad en una
empresa molinera,

Lambayeque, 2023?

) . Determinar la relacion
¢Existe entre relacion  entre |a gestion logistica y

Objetivo General

Determinar la relacion
entre la gestion logistica y €ntre la gestion logistica y
la calidad de servicio, en = la calidad del servicio en
una empresa molinera,
Lambayeque, 2023

Objetivos Especificos

Hipotesis
Objetivo General

Existe relacién entre la
gestiébn logistica y la
calidad del servicio en
una empresa molinera,
Lambayeque, 2023

Objetivos Especificos

Existe relacion entre la
gestiobn logistica y la
tangibilidad en una
empresa molinera,
Lambayeque, 2023

Existe relacion entre la
gestibn logistica y la
fiabilidad en una empresa
molinera, Lambayeque,
2023

Existe relacién entre la
gestiobn logistica y la

Variables (Dimensiones e Indicadores)

Variable 1: Gestion Logistica

Dimensiones Indicadores items

Historico de ventas
Prondsticos de
demanda
Tiempo de orden de
compra 1-4
Estimacion del costo
de proceso de compra

Célculo de surtimiento
de materiales

Célculo de tiempo de
demora de surtimiento
de materiales
Ubicacion de

materiales 5-9
Las condiciones de
almacenamiento
aseguran la calidad de
los productos
Limpieza del area

Gestion de
compras

Gestion de
almacenamiento

Programacion de
ordenes
Visualizacion del

Gestion de

. : 10-
inventarios

16



entre la gestion logistica y la capacidad de respuesta capacidad de respuesta proceso

la capacidad de respuesta en una empresa molinera, en una empresa molinera, ~ Medicién de los
en una empresa molinera, Lambayeque, 2023 Lambayeque, 2023. tiempos de produccion
Lambayeque, 20237 Conocimiento de los
Determinar la relacion Existe relacion entre la procesos
¢ Existe entre relacion  entre la gestion logistica y gestion logistica y la empatia

Flexibilidad de los

entre la gestion logistica y la empatia en una en una empresa molinera, ) 9
flujos de produccion

la empatia en una empresa molinera, Lambayeque, 2023.
empresa molinera, Lambayeque, 2023

Lambayeque, 2023? Tiempo de entrega de
los pedidos

Gestion de Eficacia de las

transporte e entregas

informacion Manejo de la
informacion

Grado de conocimiento
de la informacion

17-
21

Variable 2: Calidad del servicio

Dimensiones Indicadores ftems
Equipos de aspecto
moderno
Instalaciones fisicas
atractivas 1-4
Colaboradores pulcros
Materiales asociados al
servicio
Promesa de cumplir en
tiempo acordado
Interés en resolucion
de problema

Tangibilidad

Fiabilidad



Desemperio del primer
servicio brindado
Proporcionar servicio
en el momento pactado
Registros libres de
error
Informacion de la
ejecucion del servicio
Servicio expedito y
Capacidad de rapido 10 -
respuesta Disposicion de ayudar | 13
alos clientes
Tiempo de ocupacion
de los empleados
Comportamiento que
brinde confianza
Seguridad en las
transacciones
Cortesia de los 14 —
empleados 17
Conocimiento de
informacién para
responder
interrogantes
Atencién personalizada
a los clientes
Horarios de atencién
convenientes
. 18 -
Empatia Buen trato a los 21
clientes
Atencién a las
necesidades
especificas

Seguridad



Variable

Gestion
logistica

Calidad de
servicio

Definicién conceptual

La gestidn logistica es el
nexo sistémico y
estratégico entre
distintos factores claves:
materia prima,
magquinarias, talento
Humano (Olivos et al,
2015).

Esta relacionada con la
excelencia general del
servicio en su maxima
evidencia, y que
sobrepase las
expectativas del usuario
final (Ubila et al.,
2019).

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Definicién operacional

La variable se
operacionaliza a través de
las siguientes dimensiones:
Compra, Abastecimiento de
materiales, Produccién
Distribucién, Flujo de
informacién, las cuales
seran medidas por diversos
indicadores categorizados
de acuerdo a la escala de
Likert.

La variable se
operacionaliz6 a través de
las siguientes dimensiones:
Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia

Dimensiones

Gestién de
compras

Gestion de
almacenamiento

Gestién de
inventarios

Gestién de
transporte e
informacion

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Indicadores

Histérico de ventas

Pronésticos de demanda

Tiempo de orden de compra
Estimacién del costo de proceso de
compra.

Célculo de surtimiento de materiales
Calculode tiempo de demora de
surtimiento de materiales

Ubicacion de materiales

Programacion de érdenes
Visualizacion del proceso

Medicién de los tiempos de produccion
Conocimiento de los procesos
Limpieza del &rea

Flexibilidad de los flujos de produccion
Grado de calidad y tiempo de
produccién

Tiempo de entrega de los pedidos
Eficacia de las entregas

Manejo de la informacion

Grado de conocimiento de la
informacion

Equipos de aspecto moderno
Instalaciones fisicas atractivas
Colaboradores pulcros

Materiales asociados al servicio
Promesa de cumplir en tiempo acordado
Interés en resolucién de problema
Desempefio del primer servicio brindado
Proporcionar servicio en el momento
pactado

Registros libres de error

Informacion de la ejecucion del servicio
Servicio expedito y rapido

Niveles y
Escala rangos
Escala Ordinal
(Likert)
1.Totalmente en Mal
desacuerdo alo
2. En 21-41
desacuerdo
3. Ni de acuerdo
T Regular
desacuerdo 42-62
4.De acuerdo B
5.Totalmente de ueno
acuerdo 63-83
Muy bueno
84-105

Escala Ordinal

(Likert)

1.Totalmente en
desacuerdo

2. En

desacuerdo
3. Ni de acuerdo

ni en

desacuerdo
4. De acuerdo



Seguridad

Empatia

Disposicién de ayudar a los clientes
Tiempo de ocupacion de los empleados
Comportamiento que brinde confianza
Seguridad en las transacciones
Cortesia de los empleados
Conocimiento de informacion para
responder interrogantes

Atencioén individualizada a los clientes
Preocuparse de los intereses del cliente
Atencion a las necesidades especificas
Horarios de atencién convenientes

5. Totalmente
de acuerdo



Anexo 3. Cuestionario de Gestion Logistica

Estimado (a). El presente cuestionario tiene como finalidad recoger la informacion y su
apreciacion sobre la gestién logistica, para lo cual se le solicita amablemente su
predisposicion y la colaboracion. Es preciso mencionar que la encuesta es totalmente
anénimay confidencial.

INSTRUCCIONES: a continuacién, se presenta 18 preguntas, ante lo cual con absoluta
sinceridad se le solicita marcar con un (x) la respuesta que considere adecuado usted,
para lo cual se presenta 5 alternativas de respuesta:

Calificacion Puntuacién

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
4

5

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

PUNTUACION
N° PREGUNTAS

1 2 3 4 5

LA GESTION LOGISTICA

El andlisis del comportamiento histérico de las
1 ventas es parte esencial y regular del proceso de
estimacion de lademanda en la empresa.

2 Se realizan las estimaciones o prondsticos de la
demanda a través de métodos cuantitativos.

3 Se mide o monitorea el tiempo desde que la orden
de compra ha sido entregada al proveedor hasta
que el producto es recibido en el almacén.

Al colocar 6rdenes de compra al proveedor se
4 considera el costo de ordenar (papeleo,
administraciéon y procesamiento de la orden,
transporte, recibo e inspeccion de la mercancia,
contabilidad, etc.) y el costo de mantener
inventario.

5 El proceso de surtimiento de materiales a las
estaciones de trabajo es calculado, medido y
mejorado constantemente.

6 El surtimiento de materiales a las estaciones de
trabajo esta estandarizado en cuanto a tiempo,
secuencia y cantidad.

7 Estan definidas y delimitadas las ubicaciones de
los materiales en las estaciones de trabajo para
facilitar las tareas a los operadores.




Las condiciones de almacenamiento aseguran la
calidad de los productos

Existe un sistema de orden y limpieza en el
area de logistica de la empresa.

10

La programacion de la produccién es determinada
por las 6rdenes enviadas por el cliente.

11

Las estaciones de trabajo cuentan con
herramientas visuales que muestren el programa
de produccién.

12

Los reemplazos de materiales se realizan en un
tiempobreve para permitir que no se detenga el
periodo de produccién.

13

Los métodos de trabajo estan especificados en
todos los niveles de la organizacion.

14

Las ordenes gque ingresan son totalmente flexibles
a los cambios solicitados por el cliente.

15

El proceso de produccion en la empresa trabaja
bajo un sistema de flujo continuo.

16

Se controla el tiempo desde que la orden de
solicitud se entrega al almacén hasta que llega a
ser distribuido comoproducto terminado.

17

Se mide y controla el tiempo de entrega de los
pedidos de los clientes en un periodo determinado.

18

Se mide y controla la eficacia de los despachos
efectuados por la empresa teniendo en cuenta
pedidos completos a tiempo, con documentacion
perfecta y sin dafios a la mercancia.

19

La informacién es manejada por todas las areas
dentro dela empresa y fuera de ella, facilitando el
desempefio del sistema logistico en la empresa.

20

Los colaboradores del area logistica tienen la
informacion interna en tiempo y forma que
requiere el sistemalogistico.

21

Hay alguien que administre la informacién
sistematizada y oportuna del entorno y se las haga
llegar.

Fuente: Adaptado de acuerdo al modelo de Olivos, Carrasco, Flores, Moreno y

Nava @015).




Anexo 4: Cuestionario de Calidad del Servicio

Estimado (a). El presente cuestionario tiene como finalidad recoger la informacién y su
apreciacion sobre la gestion logistica, para lo cual se le solicita amablemente su
predisposicion y la colaboracién. Es preciso mencionar que la encuesta es totalmente
anénimay confidencial.

INSTRUCCIONES: a continuacion, se presenta 18 preguntas, ante lo cual con absoluta
sinceridad se le solicita marcar con un (x) la respuesta que considere adecuado usted,
para lo cual se presenta 5 alternativas de respuesta:

Calificacion Puntuacion
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
PUNTUACION

(o]
N CALIDAD DE SERVICIO 112 (3 la |5

1 La empresa tiene equipos actualizados.

Las instalaciones de la editorial (por ejemplo, sala
de entrega de pedidos, esparcimientos, bafios)
sonvisualmente atractivos.

3 El personal de la editorial esta bien vestido y luce
prolijo.

4 El equipo utilizado para la fabricacién esta bien
mantenido.

5 Cuando usted como personal de la empresa
promete hacer algo con cierto tiempo, lo realiza.

6 Cuando un cliente tiene un problema, usted como
personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo.

7 Usted como personal de la empresa es confiable y
siempre proporciona un gran servicio desde el inicio.
8 La empresa presta el servicio en el momento que
se compromete a hacerlo.

9 La empresa mantiene sus registros con precision
(por ejemplo, 6rdenes de entrada / salida, stock, etc.).
10 | Usted como personal de la empresa esta informando
al cliente en todo momento.

11 | Usted como personal de la empresa brinda servicios
rapidos y eficaces a los clientes.

12 | Usted como personal de la empresa esta dispuesto
a brindar soporte y ayuda a los clientes.

13 | Usted como personal de la empresa siempre
responde alos clientes sus solicitudes, sin importar lo
ocupados que esté.

14 | El comportamiento y la actitud de usted como
personal de la empresa inspira confianza en los
clientes.




15 | Transmite seguridad en el trato que se le tiene a
los clientes.

16 | Usted como personal de la empresa es coherente y
educado con los clientes.

17 | Usted como personal de la empresa recibe el apoyo
adecuado para realizar bien su trabajo.

18 | Usted como personal de la empresa presta especial
y personalizada atencion a cada cliente.

19 | El horario de atencién de la empresa es conveniente
para todos los clientes.

20 | El trato que se les brinda a los clientes es cordial y
empatico

21 | Usted como personal de la empresa comprende las

necesidades de atencion especificas de sus clientes.

Fuente: Adaptado de acuerdo al modelo de Goulaet al (2021).




Anexo 5. Matriz de datos
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