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Resumen
La investigacién abordé el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) numero 8, el cual
busca disminuir la tasa de desempleo mejorando las condiciones vulnerables de la
poblacion por medio de empresas que continuamente innoven tecnolégicamente y
prevalezcan el cuidado del medio ambiente ofreciendo empleos de calidad. En el
estudio se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la logistica de
ultima milla en empresas de servicio logistico y la satisfaccidén del cliente importador
de plataformas online, 2023. Este fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo y
disefio no experimental; como técnica se utilizo la encuesta y como instrumento el
cuestionario. La poblacién fue infinita, donde se obtuvo a través del muestreo
probabilistico una muestra de 161 encuestados. Como resultado se evidencié que
mientras la logistica de ultima milla fue buena, la satisfaccion de los clientes
importadores de plataformas online fue alta en un 95,0%; asimismo, se determiné que
la significancia fue de 0,000 y la correlacién positiva alta de 0,632. Por lo tanto, se
concluyd que la hipotesis general fue aceptada, afirmando que existe una relacion
significativa entre la logistica de ultima milla en empresas de servicio logistico y la

satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.

Palabras clave: Logistica de dultima milla, transporte, importacion, comercio

electronico, satisfaccion del cliente.
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Abstract

The research addressed Sustainable Development Goal (SDG) number 8, which
seeks to reduce the unemployment rate by improving the vulnerable conditions of the
population through companies that continually innovate technologically and care for
the environment by offering quality jobs. The general objective of the study was to
determine the relationship between last mile logistics in logistics service companies
and the satisfaction of the importing customer of online platforms, 2023. This was of
an applied type, with a quantitative approach and non-experimental designa. The
survey was used as a techniqgue and the questionnaire as an instrument. The
population was infinite, where a sample of 161 respondents was obtained through
probabilistic sampling. As a result, it was evident that while the last mile logistics was
good, the satisfaction of importing customers of online platforms was high at 95.0%;
likewise, the significance was determined to be 0.000 and the high positive correlation
was 0.632. Therefore, it was concluded that the general hypothesis was accepted,
stating that there is a significant relationship between last mile logistics in logistics
service companies and the satisfaction of the importer customer of online platforms,
2023.

Keywords: Last-mile logistics, transportation, importation, e-commerce, customer

satisfaction.



. INTRODUCCION

En el primer capitulo de la investigacién se desarrollé en primera instancia la
descripcion de la variable independiente logistica de ultima milla, la cual se analizd
para identificar la relacion que guarda con la variable dependiente satisfaccion del
cliente; para ello de modo sistematico se indago y recopil6 informacion basada en 50
articulos cientificos indexados pertenecientes en un 82% al Q1 y el 18% restante al
Q2. Posteriormente, se partié de lo general a lo especifico bajo el método deductivo,
teniendo en cuenta estudios e investigaciones internacionales que guardaron relacion
con el tema. Luego, se planteo el problema general y especificos, objetivo general y
especificos, la justificacion, seguido de los antecedentes internacionales y las teorias
de cada variable, dimensiones e indicadores y finalmente la hipotesis general y
especificas.

Debido a las grandes innovaciones tecnoldgicas y circunstancias externas
provocadas por la pandemia COVID-19 en los ultimos anos, fue destacada la
importancia y el notable crecimiento de la cadena de suministro en el sector del
comercio electrénico colocando a la logistica de ultima milla en la necesidad de
realizar entregas rapidas y de manera eficiente para asegurar la satisfaccion del
cliente (Gallardo-Canales et al., 2023, p. 1). Ante tal crecimiento, diversas empresas
prestadoras de servicios logistico optaron por incorporar nuevas tecnologias, como la
adquisicion de vehiculos aéreos no tripulados y dispositivos de entrega autonomos
de tierra que se pusieron como alternativas de solucién para la eficiente entrega de
paquetes en lugares urbanos (Bachofner et al., 2021, p. 2).

La logistica de ultima milla viene siendo un area de investigacion emergente,
con un interés creciente por parte de académicos y profesionales. El rapido
crecimiento fue impulsado principalmente por el incremento demografico, de
urbanizacién, cambio en el comportamiento de los consumidores, la innovacion y la
atencion a la sostenibilidad (Alidaee y Wang, 2023, p. 2). La entrega convencional de
ultima milla ha estado dominada por las entregas directas a domicilio, es decir, los
clientes son atendidos por operadores logisticos (Wang et al., 2021, p. 2); por lo tanto,
al ser esta una industria orientada a los servicios, no se puede ignorar la satisfaccion
del cliente, ya que, al ser el ultimo paso de la distribucion es el vinculo mas estrecho
entre ambas partes (Li et al., 2020, p. 2). Gracias a opciones rapidas, como la entrega

el mismo dia, las soluciones de este tipo permiten a las empresas cubrir las



necesidades de los clientes y al mismo tiempo ser distinguidas por la competencia del
mercado (Karthik et al., 2021, p. 4).

Para los clientes brasilefios el costo fue el criterio principal, asi como la presion
sobre quiénes ofrecieron el servicio logistico de ultima milla para recibir los productos
mas rapido. Ante ello, los proveedores tienen expectativas de adoptar métodos mas
colectivos, como pequenos lockers ubicados en lugares de alta concentracion de
movimiento de personas, como estaciones de metro y el uso de camiones pequenos
eléctricos (Aktas et al., 2022, p. 14). Esta ultima etapa del servicio logistico también
se dio en un contexto de transporte ferroviario, como es el caso de Eslovaquia, donde
la capacidad de las estaciones y apartaderos de ferrocarril estuvo estrechamente
relacionado con la ultima milla, siendo para el cliente el precio y el tiempo de
transporte de mercancia el criterio mas destacado, y donde existe un problema de
capacidad de las vias libres que es necesario mejorar a fin de disminuir el tiempo de
transporte (Camaj et al., 2020, p. 16).

Las ciudades de Portugal fueron rehenes de la tendencia a la personalizacion
de la industria, donde seguiran presionando a la ultima milla y concentrando vehiculos
de reparto y almacenes. Esto aun no se ejecuté completamente porque las ciudades
deben tener una mayor perspectiva para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, de tal manera que se puedan asegurar las entregas a tiempo con
organizacion, procesos, territorio, medios de transporte y herramientas (Correiaa et
al., 2022, p. 9). Por otro lado, en China, se viene desarrollando el casillero de paquetes
inteligentes basado en loT, ello fue producto del rapido desarrollo del comercio
electrénico y la industria de mensajeria, que se ha utilizado ampliamente en los
ultimos anos. Basado en la revision de la literatura, este estudio establecié un modelo
de investigacion de la calidad del servicio de casilleros de paquetes inteligentes, el
cual contribuye a la satisfaccion del consumidor (Chen et al., 2021, p. 9).

En Peru se realizé una encuesta sobre el estado actual y evolucién potencial
de la logistica, servicios e infraestructura del transporte, el cual tenia como objetivo
conocer cuantas empresas existen en el rubro. En primera instancia, recopilaron
cerca de 5,993 contactos de los cuales para el estudio se utilizaron 604 empresas
registradas en la Superintendencias Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria
(SUNAT), en las que se pudo conocer que 446 empresas son Usuarias de Servicio

Logisticos (USL) y 158 son Prestadoras de Servicios Logisticos (PSL), las cuales se



encuentran ubicadas en diversas regiones del Peru como Centro, Norte, Sur y Oriente
(Ministerio de Transportes y Comunicaciones [MTC], 2020, p. 24).

En dicho estudio, se evidencid que las empresas Usuarias de Servicio
Logisticos (USL) estaban desarrollando acciones para mejorar los procesos de ultima
milla y comercio electronico, a diferencia de las Prestadoras de Servicios Logisticos
(PSL) que el implementar nuevos servicios de ultima milla enfocado al e-commerce
era bajo, siendo realizado solo en un 18.1%, donde parte de ello en primer lugar
fueron las grandes empresas y luego las pequefias empresas. Las acciones que
venian siendo desarrolladas por las PSL era el adquirir flotas para procesos de
logistica de ultima milla a fin de mejorar la competitividad que tienen en el pais (MTC,
2020, p. 46).

Ante ello, se elabor6 el planteamiento del problema, el cual fue conformado por
el analisis critico de la informacion tedrica y empirica para encontrar una nueva
version del vacio o la necesidad de la problematica, lo que finalmente como causa de
todo el proceso se plasmé en forma de pregunta para que sea respondida (Camilo
Arias, 2020, p. 4). Para la formulacion, este estuvo relacionado a hechos, causas y
situaciones sobre el tema que preocupa o inquieta, para ello se analizd y revisd
lecturas de investigaciones realizadas anteriormente para la generacion de
conocimiento y contextualizacion del estudio que se esta abordando (Serrano y Tinto,
2023, p. 17). Se planted la siguiente pregunta como problema general: ;De qué
manera la logistica de ultima milla en empresas de servicio logistico se relaciona con
la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 20237

También se abordé los siguientes problemas especificos: a) De qué manera
el almacenamiento de la logistica de ultima milla se relaciona con la satisfaccién del
cliente importador de plataformas online, 20237 b) ;De qué manera los tipos de
entrega de la logistica de ultima milla se relaciona con la satisfaccion del cliente
importador de plataformas online, 20237 c) ;De qué manera el transporte de la
logistica de ultima milla se relaciona con la satisfaccién del cliente importador de
plataformas online, 20237 d) ;De qué manera la garantia de entrega de la logistica
de ultima milla se relaciona con la satisfaccion del cliente importador de plataformas
online, 20237

El objetivo fue aquel que dio respuesta directa al problema que se abordé en
la investigacion, redactada de manera muy similar a la forma en que se planteé la

pregunta del problema general, la diferencia fue que no llevo signos de interrogacion

3



e inicio con verbo infinitivo antes de comenzar la oracién (Arias, 2021, p. 43). Para la
formulacion del objetivo, se tuvo que considerar previamente la formulacién del
problema y fue planteada como afirmacién que estuvo encabezada por un verbo
infinitivo al inicio de la redaccién (Alvarez, 2020, p. 2). Como objetivo general se
planted: Determinar la relacién entre la logistica de ultima milla en empresas de
servicio logistico y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.

Como objetivos especificos: a) Determinar la relacion que tiene el
almacenamiento de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente
importador de plataformas online, 2023. b) Determinar la relacién que tienen los tipos
de entrega de la logistica de ultima milla con la satisfaccién del cliente importador de
plataformas online, 2023. c) Determinar la relacion que tiene el transporte de la
logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente importador de plataformas
online, 2023. d) Determinar la relacion que tiene la garantia de entrega de la logistica
de ultima milla con la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.

En cuanto a la justificacion tedrica, fue aquella que explicé cuales fueron las
brechas existentes de conocimiento que mediante la investigacion se pretendié
reducir, partiendo de este punto se pudo abordar diferentes argumentos que
permitieron justificar la importancia y profundidad de la investigacion (Alvarez, 2020,
p. 1). Esta fue de la mano con la inquietud que se pretendié alcanzar, con el fin de
profundizar el conocimiento en la linea de investigacion que se abordd, de tal manera
que la justificacion tedrica permitio llenar parcialmente o en su totalidad el vacio dentro
del campo cientifico (Fernandez, 2020, p. 6).

La justificacion metodologica se basdé en las razones o motivos que
direccionaron a cumplir los objetivos en la investigacion, cambiando el concepto que
concurridamente se conoce como comparacion del conocimiento. Esta implico
incorporar y hacer uso de instrumentos de recoleccién de datos y modelos de
investigacion que permitieron sustentar el estudio (Villela, 2019, p. 4). La justificacion
metodoldgica englobd todos aquellos métodos, modelos, instrumentos y técnicas
nuevas u originales que dieron respuesta al estudio de manera auténtica y certera
(Tantalean, 2019, p. 27). En este caso, se realizé un enfoque cuantitativo, aplicando
como instrumento de recoleccidn de datos el cuestionario bajo la técnica de encuesta,
orientada en los diferentes articulos cientificos con el fin de analizar los diferentes

conceptos de la logistica de ultima milla y la satisfaccion del cliente.



Con respecto a la justificacion social, busco resolver un problema trayendo
consigo una propuesta de mejora que repercute directamente en las variables que se
referenciaron en la investigacion, buscando brindar un aporte a la sociedad aplicando
las estrategias para mitigar el problema social que se esta abordando (Rivas, 2022).
En el marco de la investigacion se consideré todos aquellos argumentos que
justifiquen la viabilidad de la investigacion y los beneficios que se obtendran de los
resultados, lo que permitira conocer el potencial de la investigacidon para hacer
efectivo los cambios y mejoras que se recomendaran para la sociedad (Colas y
Ramirez, 2016, p. 2). Por ello, el estudio buscé incentivar a las empresas de servicio
logistico, sobre todo a las MYPES, implementar la logistica de ultima milla y replicar
nuevos métodos ecologicos de reparto de paquetes como se viene realizando en
otros paises, incorporando medios de transporte que contribuyen al cuidado
del medio ambiente.

En cuanto a la justificacion tecnolégica, fue un campo amplio en el que se junto
conocimientos, técnicas y procesos, que se utilizaron para la creacion y disefio de
objetos, con la unica finalidad de satisfacer las diferentes necesidades humanas,
siendo asi que ante la sociedad a la tecnologia se le reconoce como consecuencia
de la ciencia y la ingenieria por la creacion de objetos que aporta a la humanidad
como maquinas, utensilios, hardware, entre otros (Osorio, 2020). Actualmente, el uso
de la tecnologia dejé de considerarse como un lujo, para pasar a transformarse en
una exigencia necesaria para cada area o proceso dentro de las empresas, es por
eso que muchos negocios al no acoplarse rapidamente a este tipo de cambio los
vuelve poco competitivos, puesto que la mayoria de clientes optan por productos y
servicios de calidad, lo que se logra gracias a la implementacidn de tecnologia en los
procesos (Quijije, 2021, p. 6). Por lo tanto, el estudio buscé brindar conocimiento de
como la tecnologia impulso el desarrollo de los servicios de logistica de ultima milla,
mediante herramientas y medios que satisfacen las necesidades de
los consumidores.

Como antecedentes internacionales para la investigacion, se consideraron
articulos de enfoque cuantitativo, estos mostraron los hallazgos que se fueron
obteniendo en cada estudio.

Dudic, et al. (2023) tuvieron como obijetivo principal desarrollar y examinar una
medicion de las experiencias de los clientes en el proceso de entrega de ultima milla.

El enfoque fue cuantitativo, de disefio transversal, utilizaron como técnica la encuesta,
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realizando un cuestionario a una muestra total de 907 personas mayores de edad.
Ante ello, llegaron a la conclusion de que los clientes eligen pedir productos a
proveedores confiables, que tienen una entrega de productos bien administrada, lo
que significa que esperan que la entrega sea eficiente y rapida, teniendo un
sentimiento de anticipacion positiva del producto. En ese sentido, sugirieron que en
futuras investigaciones se incluyan conocimientos de otros paises con diferentes
factores socioecondmicos, ya que, para el articulo solo participaron individuos de un
solo pais en condicién de desarrollo.

Por su parte, Fang et al. (2021) identificaron los determinantes de la calidad
del servicio en los casilleros de paqueteria y examinaron el impacto en la satisfaccion
del cliente. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, donde se realizdé una encuesta a
321 consumidores chinos y estos fueron analizados a través de modelos de
ecuaciones estructurales. Ante ello, los autores concluyeron que la puntualidad fue el
predictor mas alto que los demas. Este factor jugdé el papel mas crucial en la
satisfaccion del cliente de los servicios de casilleros de paquetes, seguido de la
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad. Por lo tanto,
recomendaron que los proveedores de logistica de ultima milla deben poner esfuerzos
en brindar un servicio rapido y flexible, asimismo, que se aseguren de que el equipo
para los servicios de casilleros de paquetes sea visualmente atractivo y ordenado
para lograr una mejor satisfaccion del cliente.

Das et al. (2022) como objetivo principal tuvieron el abordar el problema de
optimizacién de la asignacidon de almacenes y la configuracién de las cajas a fin de
que permita a las empresas ser mas eficientes y reducir costos en la entrega de ultima
milla. El estudio utiliz6 modelos como la Optimizacion Interdependiente de Colonias
de Hormigas de Pareto con la integracion de algoritmos de Agrupamiento Integrado
Profundo que fueron comparados con otros, llegando a la conclusién que cada
almacén cuenta con inventario de los articulos disponibles, por lo tanto, los pedidos
deben ser cumplidos adecuadamente, estos deben empaquetarse utilizando un
tamano de caja particular. Ante ello, recomendaron que otros investigadores pueden
agregar a la formulacion otros objetivos, como costos de fabricacién de cajas de
carton, costos de envio, costos de almacenamiento de inventario y huella de carbono.

De la misma manera, Correia et al. (2022) conceptualizaron en un estudio un
algoritmo inicial para apoyar las colaboraciones en la ultima milla y al mismo tiempo

reducir el numero de vehiculos en los centros de las ciudades, bajo un modelo que
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asigno correctamente el stock a los potenciales activos de almacenamiento en funcion
de las necesidades y caracteristicas de la poblacion, lo que permitird entregas mas
rapidas. El estudio tuvo un enfoque mixto, donde se realizé un focus group y una
encuesta a 295 portugueses mayores de 18 afios. Para ello, concluyeron que los
formuladores de politicas reconocen la importancia de contar con una herramienta
que permita la simulacién en tiempo real para colocar medios provisionales de entrega
y almacenamiento para el suministro de bienes. Los autores recomendaron mejorar
el enfoque en la colaboracién de ultima milla y el intercambio de recursos entre las
partes interesadas en toda la cadena de suministro, colocando vehiculos y almacenes
a disposicion del bien comun para aumentar la eficiencia de los recursos.

Hellstrom et al. (2023) investigaron el cambio de comportamiento, el
mantenimiento y la formacion de habitos de los consumidores relacionados con las
entregas de comercio electronico en respuesta a la pandemia. Dicha investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, donde se utiliz6 como instrumento la encuesta a 500
usuarios y utilizaron modelos de ecuacion para el analisis de los datos. Respecto a
ello, concluyeron que aproximadamente el 30% de los consumidores aumentaron la
frecuencia de uso del servicio de auto recogida durante la pandemia, mientras que el
39% de consumidores electrénicos indicaron que realizaron mas compras en linea y
los que ya eran compradores frecuentes antes de la pandemia parecen menos
propensos a adoptar la recoleccion por cuenta propia como habito para la logistica de
ultima milla. Por ende, los autores sugirieron que los operadores de ultima milla deben
mantener cuidadosamente a los clientes existentes, lo que puede ser tan importante
como la identificacion del nuevo segmento de consumidores.

Del mismo modo, Kiba-Janiak et al. (2023) sefialaron como objetivo evaluar
como la pandemia de COVID-19 impactd en las preferencias de los clientes
electrénicos rurales en términos de entrega de ultima milla y productos comprados a
través de Internet. Dicho estudio tuvo un enfoque cuantitativo, donde se utilizé la
técnica de encuesta en una muestra total de 1071 adultos polacos. En consecuencia,
los autores concluyeron que mas del 60% de los encuestados que viven en zonas
rurales solicitan productos comprados en linea con un método de entrega a domicilio,
alrededor del 7% comenzaron a pedir productos para recoger en puntos del vendedor
durante la COVID-19, el 8% a puntos de recogida designados y alrededor del 22%
después de la pandemia comenzaron a optar con mas frecuencia por las entregas en

taquillas. Ante ello, sugirieron que las empresas de mensajeria sean conscientes de
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las preferencias de entrega de ultima milla de los clientes electronicos para poder
tomar medidas para implementar la entrega equitativa de los productos comprados
en linea.

A su vez, Caron et al. (2023) en la investigacion sobre integrar el
comportamiento del conductor en las rutas de entrega de ultima milla, tuvieron como
objetivo aumentar la familiaridad entre el conductor que entrega el producto y el
cliente. Dicho estudio tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que utiliz6 métodos
matematicos que se basaron en datos de logistica del mundo real. Ante ello, llegaron
a la conclusion de que los proveedores de logistica generalmente aprovechan los
enfoques de optimizacion para planificar operaciones de ultima milla a fin de minimizar
tiempos/distancias de viaje o tiempos de recorrido, asimismo, los conductores pueden
brindar sugerencias de recorridos basadas en conocimiento del trafico temporal y
estacionamiento, las preferencias de los clientes y las condiciones de seguridad. Los
autores sugirieron que las caracteristicas relacionadas con el conductor y factores
ambientales, como carreteras y condiciones del trafico, también deben considerarse
para la formacion y pasos de optimizacién en la logistica de ultima milla.

Del mismo modo, Dahan et al. (2023) ejecutd un modelo de programa de
disefio de redes enteras mixtas nuevo y eficaz, denominado problema de
consolidacion de logistica de media milla con tiempos de espera, para el disefio de
redes de consolidacion que capture el tiempo que los envios pasan esperando en las
instalaciones de transferencia dentro de limitaciones probabilisticas del tiempo de
entrega. El estudio tuvo un método heuristico, a fin de resolver los problemas del caso
aplicado correctamente. En ese sentido, concluyeron en que el plan de consolidacion
tactica dado por el conjunto de rutas seleccionadas para todos los productos se puede
fijlar como entrada para un enfoque de programacion detallada que utiliza un modelo
de red expandido en el tiempo para determinar fechas y horas de despacho para un
conjunto de cargas. Por ello, recomendaron que trabajos futuros se centren en
mejorar los limites inferiores de objetivos estrictos para instancias de problemas mas
grandes que son dificiles de calcular.

Chen et al. (2023) examinaron en una investigacion las contingencias bajo las
cuales la garantia de entrega impacté en la satisfaccidon del cliente respecto al servicio
logistico de ultima milla. El enfoque de estudio fue cuantitativo, en el que se llevo a
cabo la técnica de la encuesta. Ante ello, concluyeron que la primera parte del

procesamiento de la ultima milla tarda 0,5476 dias, es decir, la preparacion en
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almaceén, aun asi, los consumidores tienen mayor preocupacion por lo que esta
temporalmente mas cerca de ellos. Indicaron que la garantia de entrega ayuda a los
consumidores a formar expectativas correctas y percepcion hacia el buen
cumplimiento de pedidos, también disminuye la complejidad al recopilar y procesar
informacion. En ese sentido, recomendaron examinar qué otros servicios tienen
efectos mas destacados en los minoristas electronicos de diferentes categorias de
producto, ya que, este también influye en la decision de brindar o recibir un servicio
de garantia de entrega, asi como en la satisfaccién con el servicio.

Por otro lado, Fang et al. (2023) presentaron como objetivo de investigacion el
explorar cdmo la cooperacion verde entre proveedor y cliente en la logistica de ultima
milla contribuy6 a los comportamientos de consumo sostenible de los clientes y al
papel de contingencia de la confianza y los costos de transaccion. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo, elaborando una encuesta planteada a 453 usuarios de
nacionalidad coreana que utilizan plataformas de compras ecoldgicas. En conclusion,
plantearon que la cooperacion ecolégica con los clientes afecta positivamente el
comportamiento de consumo sostenible, la confianza y conduce a la lealtad del
consumidor. Los autores recomendaron a los clientes a elegir un consumo sostenible
a través de la estrategia de impulso ambiental de una empresa.

Del mismo modo, Brzozowska et al. (2022) en un estudio de investigacion
mostraron el impacto de la aplicacion de innovaciones tecnoldgicas inteligentes en los
cambios en el servicio logistico al cliente en la etapa de ultima milla en el contexto del
desarrollo sostenible desde la perspectiva polaca. Para la investigacion utilizaron
como técnica una encuesta por internet y la herramienta fue un cuestionario que
contuvo 43 preguntas cerradas, las cuales se realizaron a una muestra de 233
personas mayores de 16 afnos. Se concluyd que los clientes eligen soluciones que
son utiles, efectivas y respetuosas con el medio ambiente, lo que conlleva a la
implementacion de soluciones tecnolégicas como embalajes reutilizables y transporte
eléctrico, satisfaciendo sus necesidades en términos de flexibilidad, ahorro y
eficiencia. En ese sentido, los autores recomendaron un enfoque inteligente, basado
en la innovacion y el progreso tecnoldgico respetando el medio ambiente, a fin de que
sea un catalizador para futuros cambios en la logistica.

Aktas et al. (2022) tuvieron como objetivo investigar como las expectativas del
servicio logistico afectan el proceso de entrega en areas urbanas utilizando un

sistema de apoyo a la decisién de criterios multiples basado en el Proceso de
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Jerarquia Analitica Difusa. Para el estudio realizaron una encuesta de 65 preguntas
a 27 expertos involucrados en entregas de ultima milla B2C en Brasil. Reflejado en la
percepcion de los expertos, se concluyd que el segundo criterio mas importante del
proceso con el 19.3% es el seguimiento y la localizacion, evidenciando que a los
consumidores les preocupa seguir sus productos desde el momento de la compra
hasta el punto de entrega. Por lo tanto, los autores recomendaron a los proveedores
de logistica considerar soluciones innovadoras de comercio electronico y que pueden
llevar a la industria a abrir un nuevo capitulo en la entrega brasilefia de ultima milla.

Por otra parte, Cai et al. (2021) como objetivo principal plantearon comprender
el comportamiento de uso de las tecnologias logisticas por parte de los consumidores,
centrandose en tres tecnologias logisticas representativas: compra en linea y
recogida en tienda, casilleros inteligentes y entrega con drones. Para la investigacion
utilizaron un enfoque cuantitativo, donde realizaron una encuesta a una muestra de
450 usuarios en linea de la provincia de Wuhan, China. Los autores concluyeron que
se requiere con urgencia la aplicacion de tecnologia de entrega en el servicio de ultima
milla, ya que, puede mejorar los niveles de servicio y ahorrar costos, sin embargo, ello
dependera del uso que le den los consumidores a esta tecnologia logistica para
mejorar la eficiencia de entregas. Sugirieron que es mas importante cultivar el habito
a los consumidores de utilizar tecnologias logisticas e integrarlas al estilo de vida para
comportamientos de uso repetido.

Del mismo modo, Guo et al. (2020) analizaron en un estudio los indices de
evaluacion de la calidad de servicio de la entrega rural de ultima milla. La investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, se planteé la encuesta a 487 ciudadanos chinos, donde
se utilizé el cuestionario en papel a los clientes que acudieron a varios puntos de
entrega para recoger sus paquetes en la ciudad de Qutang y también se envi6 en
linea por plataformas como WeChat y Questionnaire Star. Ante ello, se llegd a la
conclusién de que es necesario centrarse primero en mejorar ciertos indices de
evaluacion, que son la precision en la llegada de las mercancias y la respuesta
oportuna del servicio al cliente; en el caso de Shunfeng Express, la empresa
necesitaba mejorar adicionalmente la puntualidad y la racionalidad del procesamiento
de mercancias dafadas o perdidas. Los autores recomendaron a las empresas de
logistica que consulten la jerarquia de los cinco niveles de indices de evaluacidn

propuesta en el estudio y centrarse en mejorar secuencialmente la calidad del servicio
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de entrega rural de ultima milla, principalmente la puntualidad y buena comunicacion
con el cliente.

Chang et al. (2021) como objetivo presentaron el determinar los factores de
calidad que mejoran la satisfaccion del cliente con respecto al servicio logistico de
ultima milla del comercio electronico de alimentos frescos y los items de evaluacion
especificos que valoran los consumidores. La investigacion fue de enfoque
cuantitativo, donde utilizaron como técnica la encuesta y la herramienta fue un
cuestionario realizado de manera online a 273 ciudadanos chinos. Ante ello,
concluyeron que la calidad del contacto personal, la calidad de la puntualidad y la
calidad de la empatia en el servicio logistico del comercio electronico de alimentos
frescos tiene un impacto significativo positivo en la satisfacciéon del consumidor, en
particular, la actitud del mensajero y su capacidad para responder a emergencias. Por
lo tanto, recomendaron que las empresas deben mejorar la empatia del personal de
servicio al cliente, fortalecer la capacitacidon comercial profesional del personal y
brindar a los clientes la seguridad adecuada, para que los consumidores puedan
sentir una experiencia de servicio mas calida y considerada.

Por su lado, Tiwasing y Tsai (2021) investigaron la percepcion y la perspectiva
de los consumidores tailandeses, para identificar si es probable que una nueva
tecnologia, como los casilleros inteligentes, proporcione una practica exitosa de
entrega en la logistica de ultima milla en Tailandia. En el estudio se empled la técnica
de encuesta cuantitativa y el cuestionario fue difundido online, siendo respondida por
302 tailandeses de la ciudad de Bangkok entre 18 a 65 afios. Los autores concluyeron
los efectos de la compatibilidad, la ventaja relativa y la complejidad sobre la intencion
de los consumidores tailandeses de utilizar taquillas inteligentes de paquetes estan
relacionados entre el control conductual percibido y la actitud, destacando que este
ultimo muestra el mayor impacto en la intencion de los consumidores tailandeses para
recibir los paquetes. Recomendaron a los proveedores de servicios logisticos que
pueden apoyar a los consumidores ofreciéndoles casilleros inteligentes de uso
sencillo, lo que puede reducir el esfuerzo y el tiempo de los clientes.

Asimismo, Agudo—Peregrina et al. (2020) identificaron en un estudio algunas
creencias que pueden afectar el comportamiento de los consumidores en la logistica
de ultima milla. Como técnica de estudio se utilizé la encuesta, para ello se empled
un cuestionario a 280 estudiantes espafoles, llegando a la conclusion que nuevas

creencias como accesibilidad y comparabilidad de la consulta del pedido u otros
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productos, la posibilidad de cambio del articulo y el servicio al cliente se identifican en
el comportamiento del consumidor en la logistica de ultima milla. Por ello,
recomendaron a los gerentes que puedan utilizar los hallazgos del estudio, a fin de
disefar procesos de entrega y devolucion adecuados, asimismo, que brinden
opciones con respecto a la poblacion especial que apuntan a estas creencias para
justificar las estrategias y superar los desafios de entrega y devolucion.

Amr Sultan et al. (2023) investigaron acerca del impacto de las barreras
sociales, ambientales y tecnoldgicas en la adopcion de la aplicacion logistica de ultima
milla. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio transversal, teniendo como
técnica la encuesta y herramienta un cuestionario realizado a 1060 personas de un
mercado egipcio. Como conclusion, destacaron las diferentes barreras y el impacto
en la intencion de adoptar la entrega de ultima milla, teniendo como resultados que el
impacto negativo de las diferentes barreras fue significativo. Los autores
recomendaron considerar la aplicacion de este estudio en diferentes lugares, debido
a que la generalizacion se limitara a paises con caracteristicas similares. Sin
embargo, es imperativo tener en cuenta las diferencias culturales, ya que, se
necesitan mas estudios para investigar las barreras que afectan la intencidon de
adoptar la entrega de ultima milla.

Del mismo modo, Jafari et al. (2023) como objetivo de estudio investigaron el
cambio de comportamiento, el mantenimiento y la formacion de habitos de los
consumidores relacionados con las entregas de ultima milla en el comercio electrénico
en el contexto de pandemia. El estudio fue de enfoque cuantitativo, donde se realizd
una encuesta a una muestra de 500 individuos y modelos de ecuaciones estructurales
para el analisis de datos. Como conclusién destacaron que los consumidores que
eran compradores frecuentes en linea antes de la pandemia, parecian menos
propensos a adoptar la recoleccion por cuenta propia como habito para la logistica de
ultima milla, en otras palabras, preferian la comodidad de adquirir y recibir los
productos a domicilio; asimismo, alrededor del 39% de los consumidores electronicos
encuestados, indicaron que realizaron mas compras en linea durante la pandemia.
Como recomendacioén, indicaron que los operadores de transporte logistico y los
minoristas electronicos pueden disenar estrategias personalizadas para gestionar la

participacion de los consumidores en la logistica de ultima milla.
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Como desarrollo conceptual, se procedidé por la variable independiente
logistica de ultima milla y cada una de las dimensiones que se abordaron para la
investigacion:

La logistica de ultima milla durante los ultimos afos se ha convertido en un
factor determinante para el comercio electrénico. Este representa la etapa final de la
entrega del paquete desde el centro de distribucién hasta el cliente final (Bahn et al.,
2015). Inmediatamente el cliente confirma el pedido, éste se procede a planificar,
organizar en el almacenamiento y el transporte, para posteriormente realizar la
entrega efectiva del producto (Dudi¢ et al., 2023, p. 1). Por ello, tal actividad es
considerada como un sector econdmico donde los interesados en adquirir productos
son directamente atendidos o también pueden realizar autoservicio, siendo parte del
proceso logistico, lo que ha resultado un desafio para las empresas (Wang et al.,
2021, p. 2). Lalogistica de ultima milla involucra el flujo de suministros y la distribucion
interna directa previamente a la entrega de los pedidos, garantizando que el producto
esté disponible para el cumplimiento del mismo (Risberg, 2022, p. 4); sin embargo, a
pesar de ser una parte importante del proceso, es el que tiene menor eficiencia en la
cadena logistica, debido a que involucra el 28% del costo total de la entrega (Naumov
y Pawlus, 2021, p. 1).

Con respecto al almacén, una de las dimensiones de la logistica de ultima milla,
es aquel lugar donde se prepara el pedido de acuerdo al stock, dichos centros de
distribucion son considerados como puntos de almacenamiento multicéntricos donde
se determina un tiempo maximo para la entrega, lo que permite implementar sistemas
logisticos dinamicos reduciendo distancias de recorrido (Correia et al., 2022, p. 21).
Cada almacén tiene mapeado y controlado su inventario respecto a un determinado
producto para que el pedido se pueda llegar a cumplir, para ello, dentro del mismo
establecimiento deben ser empaquetados adecuadamente utilizando el apropiado
tipo de caja (Das et al., 2022, p. 11). Por otro lado, el poder almacenar y transportar
productos fragiles al ambiente o con tendencia a ser danados puede afectar
gravemente los costos logisticos para las empresas que realizan el servicio, pero en
el caso de salir como se planificd, esto genera grandes margenes de ingresos que
potencializan la calidad de almacenamiento y transporte (Liu et al., 2020, p. 9).

Por su lado, otra dimension importante es el tipo de entrega, existen tres; el
directo, indirecto y combinado, los cuales facilitan los servicios logisticos para la

entrega de ultima milla (Li et al., 2020, p. 4). Partiendo de la entrega directa, se refiere
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a la entrega a domicilio, basicamente consiste en que los compradores estén
presentes en el lugar de la entrega (casa o trabajo), a menudo este tipo de entrega
es preferida en las zonas rurales. En cuanto al indirecto, hace referencia a un punto
de recojo, que consiste en enviar el pedido a un lugar conveniente para el cliente
como algun casillero, buzon de paquetes o agencia (Kiba-Janiak et al., 2023, p. 4); en
ese sentido, la experiencia de entrega esta relacionado e influye directamente con las
conductas cognitivas, emocionales, sensoriales, fisicas y sociales del consumidor
respecto al servicio de entrega, lo que conlleva a que el cliente se quede con una
experiencia significativa después de recibir su pedido contribuyendo directamente con
la satisfaccion que le genere (Hellstrom et al., 2023, p. 2).

En cuanto al transporte, otra dimension de la variable independiente, es un
factor determinante en la logistica de ultima milla, ya que, de este depende el tiempo
que tardara el producto antes de llegar al punto de recojo o entrega, es por ello que
las redes de transportes se asignan segun la milla. En una logistica de media milla,
esta se diferencia de las redes de transporte por carreteras porque pueden ser
repartidas en una sola linea de ruta a varios puntos proximos en diferentes momentos
del dia (Dahan et al., 2023, p. 2). Para el reparto a pesar de que los conductores
reciben capacitaciones sobre logistica, estos pueden haber adquirido experiencia con
los recorridos diarios, es por eso que al considerar tales desviamientos pueden
registrar recorridos que superen los proyectados por el sistema de optimizacion
(Caron et al., 2023, p. 1); al respecto, se estaria optimizando la ruta de distribucion,
lo que reduciria gastos de combustible, ademas de ahorrar tiempo que le permita al
conductor preparar el pedido y llevarlo por la ruta mas corta (Wang et al., 2021, p. 9).

Por ultimo, referente a la dimension garantia de entrega, dentro del sector de
las transacciones de paquetes y logistica de ultima milla en el comercio electronico
se considera como un valor agregado, que indirectamente se asocia con la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, para los minoristas de comercio electronico este
es un factor que no estan considerando y no ven las implicancias que esto podria
generar de manera positiva para atraer y retener a los consumidores (Chen et al.,
2023, p. 2). La garantia del servicio logistico significa brindar con exactitud la
informacion del pedido y dar a conocer el tiempo de llegada de las mercancias, y asi
medir el nivel de servicio y la calidad profesional de los empleados (Guo et al., 2020,
p. 4). Esta busca reducir los costos de entrega directa, por ejemplo, algunos paises

colocan casillas de devolucién de paquetes (Gunawan et al., 2021, p. 4).
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Lineas abajo se procedié a fundamentar la variable dependiente satisfaccion
del cliente y las dimensiones que fueron sido consideradas para el estudio:

La satisfaccion del cliente empieza a tener protagonismo a raiz de la
experiencia del cliente a lo largo de todo el trayecto de compra en linea y el servicio
de entrega (Hellstrom et al., 2023, p. 4). Es una respuesta psicologica del cliente, ya
que, se relaciona con la felicidad, sorpresa y otras formas de expresion que se
generan al realizar la compra (Fang et al., 2021, p. 3); es por ello, que en la evaluacién
de logistica de ultima milla una de las principales métricas es el factor social, el cual
evalua la calidad del producto y rentabilidad que impactan en la satisfaccion de los
empleados y el cliente final (Bosona, 2020, p. 10). Este engloba a varios factores
como la eficiencia que se relaciona con la oferta, las funciones de la plataforma online,
los costos del producto y los costos de entrega (Hakansson et al., 2022, p. 3); por esa
razon se debe prestar la atencion debida a los factores que impulsan el
comportamiento de los consumidores electronicos sobre todo con mas importancia
en la entrega de ultima milla (Jagoda et al., 2021, p.8).

Concerniente a la eficiencia de entrega, dimension de la satisfaccion del
cliente, es el uso de herramientas sostenibles que ayuden a potencializar las entregas
de ultima milla, mejorando las tendencias de las economias actuales. Uno de los
principales factores a desarrollar es la automatizacion, ya que, gracias a la mejora de
este se pueden lograr reducir los horarios de entrega, lo que permite aumentar la
eficiencia del mismo de cara el consumidor final (Brzozowska et al., 2022, p. 15). Otro
factor importante en esta dimensidn, es el transporte porque mediante estrategias de
incorporacion de modernos vehiculos, mejoramiento de las rutas y brindando
capacitacion profesional a los mensajeros influiran de modo directo en la satisfaccion
del cliente en la logistica de ultima milla (Chen et al., 2023, p. 9); en consecuencia, el
consumidor final valora la eficiencia y profesionalismo que desarrollan las empresas
en este campo, siendo un aspecto de alta preferencia al momento de recibir los
productos en el lugar y tiempo estimado (Dudi¢ et al., 2023, p. 13).

La dimension de seguimiento de paquetes, es un factor importante que
satisface a los consumidores, debido a que les da seguridad el poder dar seguimiento
a los productos desde el instante que los compran hasta el punto de entrega, por ello
las empresas han compartido el acceso de informacion tales como proveedores de
servicios logisticos, subcontratistas y transportistas a través de un portal en tiempo

real, asi como informacion del producto y los recursos disponibles para hacer ellos
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mismos el seguimiento, localizacion y la velocidad, lo que genera mayor confianza y
satisfaccion (Aktas et al., 2022, p. 12). En el ambito de seguimiento de paquetes
cuando el usuario rastrea constantemente el articulo o producto que pididé, mejora la
experiencia con la entrega de ultima milla satisfaciendo las expectativas que tenia,
generando un valor importante (Dudi¢ et al., 2023, p. 13); es por ello, que algunas
empresas dividen a la ultima milla en tres dimensiones tales como: primera, milla y
dltima milla, ya que, basicamente en cada fase se miden los tiempos por los que va
transbordando el paquete, desde que se realiza el pedido hasta la entrega final. Toda
esta recopilacion de datos se extrae del seguimiento que se realiza de manera
constante (Chen et al., 2023, p. 5).

En cuanto a la entrega fluida, para hacer efectiva una entrega correcta del
pedido en el menor tiempo posible se requiere incorporar y hacer uso de diferentes
tecnologias o métodos. En el contexto del comercio minorista, los consumidores
después de realizar el pedido por la web desean acceder al inventario en tiempo real
y elegir la tienda mas cercana para su recojo, debido a que les proporciona entrega
rapida satisfaciendo de esa manera las expectativas de consumo (Cai et al., 2021, p.
2). La entrega fluida se relaciona de manera paralela con los servicios de mensajeria
por la comodidad y confianza del servicio debido a la facilidad de entrega (Dudi¢ et
al., 2023, p. 15); por lo tanto, es muy importante considerar la forma en la que se
entrega el producto, convirtiéndose este aspecto para las empresas en una prioridad
para la logistica de ultima milla (Brzozowska et al., 2022, p. 4).

El atractivo visual como dimension de la variable dependiente, se basa en que
los clientes suelen ser observadores y centran expectativas en las caracteristicas
fisicas y estéticas de la persona y los vehiculos con quienes interactuan al momento
de entregar el paquete, de esa manera elevan la satisfaccion en la entrega del pedido
(Dudic¢ et al., 2023, p. 13). También se aplican variables de calidad entre el repartidor
y la persona que solicito el pedido, ello sucede al momento de interaccion, donde se
considera por parte del cliente aspectos como manejo de discrepancias, puntualidad
y procedimiento de pedidos que conformen y valore el usuario (Chang et al., 2021, p.
4). Asimismo, a los consumidores les parece importante el tipo de transporte que se
utiliza para la entrega del paquete, ya que, les preocupa el medio ambiente, por ello
prefieren un medio de transporte ecoldgico, siendo esto lo que eleva el grado de

satisfaccion al recibir el pedido (Risberg, 2022, p. 13).
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La anticipacion alegre como otra dimension, se debe a que los clientes
presentan interés cuando el producto esta totalmente sellado y embalado de manera
correcta sin indicios de haber sido manipulado, ello les da confianza de que el pedido
llegara en 6ptimas condiciones, generando mayor entusiasmo y alegria por la entrega
(Dudic et al., 2023, p. 14). Para estos casos, es importante que las empresas tengan
un sistema 6ptimo de configuracion de cajas, para que estas se adapten al tipo de
producto con el fin de tener un correcto empaquetado del pedido. Segun el volumen
gue minimice desperdicios de espacio y costos, brindando facilidad para su despacho
o entrega al cliente (Das et al., 2022, p. 1); asimismo, los consumidores esperan un
método de entrega simple y sencillo, que no resulte dificultoso, sino que sea
conveniente cuando realicen compras en linea, ya sea para recibir, comprar o
devolver los paquetes desde cualquier lugar (Tiwasing y Tsai, 2021, p. 1).

Finalmente, respecto a la comodidad, para llevarse a cabo una 6ptima entrega
de ultima milla, se tiene que recurrir a una serie de procesos personalizados para
garantizar que la entrega final del pedido sea comoda, sencilla y eficiente
satisfaciendo la percepcion logistica esperada por el consumidor (Amr Sultan et al.,
2023, p. 2). Asimismo, para que haya una mayor comodidad y atencién personalizada
en la logistica de ultima milla, los operadores logisticos tienen que centrar actividades
y procesos que se adapten a los requerimientos del consumidor final, desde la
preparacion del pedido hasta el lugar de su eleccion para la entrega del paquete
(Jafari et al., 2023, p. 5). Los usuarios finales prefieren no lidiar con problemas de
retrasos, confusién de paquetes o paquetes perdidos, por ello, cuando se evitan
aquellos inconvenientes y se cumplen con las expectativas, da como indice una
experiencia positiva que influye en la lealtad y satisfaccion del cliente (Dudi¢ et al.,
2023, p. 6).

Ante ello, se planted la hipétesis, la cual fue una supuesta afirmacion que luego
se comprobd, es decir, pudo afirmarse previamente como una probabilidad o
posibilidad del problema general y posteriormente fue respondido. Para la
formulacion, se considero el alcance y los resultados del estudio (Arias Gonzales y
Covinos Gallardo, 2021, p. 47). Este fue pilar fundamental de la investigacion por el
aporte y la respuesta que brindd a los objetivos, estando definido de acuerdo a la
linea de investigacion. Bajo esa premisa, el problema de investigacion fue
correctamente formulado dentro del desarrollo de la estructura, y se plante6 la

hipétesis especificando las bases y metodologia siendo posteriormente demostradas
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con los resultados (Arévalo Chavez et al., 2020, p. 8); por lo tanto, se tuvo como
hipbtesis general: Existe una relacion significativa entre la logistica de ultima milla en
empresas de servicio logistico y la satisfaccion del cliente importador de plataformas
online, 2023.

Como hipdtesis especificas: a) Existe una relacion significativa entre el
almacenamiento de la logistica de ultima milla y la satisfaccidn del cliente importador
de plataformas online, 2023. b) Existe una relacién significativa entre los tipos de
entrega de la logistica de ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de
plataformas online, 2023. c) Existe una relacion significativa entre el transporte de la
logistica de ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online,
2023. d) Existe una relacion significativa entre la garantia de entrega de la logistica

de ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
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Il.  METODOLOGIA

La investigacion fue aplicada, ya que, partidé de las investigaciones del tipo
basica o pura, que soluciona problemas basado en los descubrimientos y hallazgos
que se plantean en el objetivo (Arias Gonzales y Covinos Gallardo, 2021, p. 68). Este
tipo de investigacion tuvo como fin emplear los conocimientos adquiridos de las
investigaciones anteriormente mencionadas para ponerlos en marcha junto a técnicas
y métodos que permitieron resolver la problematica (Villanueva Couoh, 2022, p. 20).
Se utilizo el tipo aplicado, con el propésito de medir el grado de satisfaccion que
tuvieron los clientes importadores de plataformas online provocado por la logistica de
ultima milla después de recibir los pedidos. Asimismo, busca brindar aportes a las
deficiencias existentes que surgen en la entrega de paquetes y la cadena logistica.

Tuvo un enfoque cuantitativo con el propdsito de que compruebe o contraste
la existencia de una teoria que se formul6 previamente (Alegrechy et al., 2023, p. 53);
asimismo, esta se enfocé en medir estadistica y objetivamente lo que se recopilé a
través de la encuesta y cuestionario. El fin fue poder determinar la relacion que existe
entre la variable independiente dentro de una poblacion, con la variable dependiente
(Albornoz Zamora et al., 2023, p. 47). Después de utilizar estos instrumentos de
medicion, se presentaron los resultados en porcentajes, probabilidades o cantidades
(Villanueva Couoh, 2022, p. 21). En la investigacion se recopil6 informacién de los
clientes importadores de plataformas online a través de una encuesta, del cual los
resultados fueron analizados por medio de una plataforma estadistica y se mostraron
los datos a través de tablas, las cuales fueron interpretadas para el estudio.

El estudio tuvo disefio no experimental, donde se observé el fendmeno de
estudio sin manipular o intervenir en el desarrollo de las variables, solo se basé en
observar un hecho en la condicion natural que se encontrd, sin alterar la situacion o
entorno donde fueron evaluados los sujetos de investigacion (Villanueva Couoh,
2022, p. 22). A su vez, la investigacion fue transversal, ya que, se recopil6 los datos
con el propdsito de describir las variables con ciertos problemas, los cuales fueron
interrelacionados para poder ser estudiados, estos datos fueron recogidos una sola
vez, para luego pasar a ser plasmados en la investigacion (Arias Gonzales y Covinos
Gallardo, 2021, p. 78).

Fue de alcance descriptivo, donde se describio el contexto por medio del
cuestionario que se aplicé a la muestra con respecto a las variables de estudio sin

manipularlas (Arias Gonzales y Covinos Gallardo, 2021, p. 70) y fue de alcance
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correlacional, donde se tratdé de establecer una relacion entre las variables que
presuntamente guardan dependencia (Arroyo Morales, 2020, p. 230).

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la investigacion fueron
de caracter metodologico, ya que para la recoleccion de datos de la muestra
seleccionada los cuestionarios no fueron atendidos como lo esperado debido a que
algunos no realizaron una importacion por alguna plataforma online o en otros casos
no tenian interés en responder por la cantidad de preguntas. Otra limitacion se
present6 al difundir la encuesta de manera presencial, debido a que las personas
contaban con poca disponibilidad porque se encontraban rumbo al trabajo, estudios,
etc. Considerando esos acontecimientos y el poco tiempo que se tuvo para difundir
la encuesta virtual y presencialmente, resultd complicado poder llegar a la
meta de encuestados. Aun asi, se busco solucionar ello, intentando recolectar la
mayor cantidad de encuestados, enviando reiteradas veces a mas personas el
cuestionario por redes sociales y grupos, asi como ir a algunas zonas de manera
presencial a difundir la encuesta dedicandole mas horas de lo previsto.

El proyecto de investigacion estuvo conformado por dos variables: logistica de
ultima milla y satisfaccion del cliente. Cada uno de ellos conté con dimensiones e
indicadores que permitieron encaminar el estudio.

Segun Gevaers et al. (2011, como se citdé en Aktas et al., 2022) “definen la
ultima milla como el tramo final de un servicio B2C, mediante el cual el envio se
entrega al destinatario en su domicilio o en un punto de recogida” (p. 3).

La variable independiente logistica de ultima milla tuvo una definicion
operacional partiendo desde la descomposicion de la variable por medio de
dimensiones con el fin de que estas fueran medibles, considerando en este almacén,
tipo de entrega, transporte y garantia de entrega, las cuales contaron con indicadores
como: a) stock, b) preparacién, c) punto de recogida, d) a domicilio, e) tiempo, f)
conductor, g) calidad y h) compromiso, que fueron descritas en el marco teérico por
diversos autores.

Por otro lado, en cuanto a la variable dependiente, Oliver (1997, como se citd
en Fang, 2021) afirmé lo siguiente:

La satisfaccion del cliente es un tipo de estado psicoldgico de los clientes una

vez satisfechas sus necesidades. Es una especie de juicio de valor de los

clientes sobre la medida en que los productos o servicios pueden satisfacer

sus propias necesidades. La satisfaccion del cliente también incluye
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satisfaccion, felicidad, curiosidad, sorpresa y otras formas de expresién. En

esta definicion, la satisfaccion del cliente, como respuesta psicologica, se

genera a partir de la comparacioén entre la percepcién real del servicio por parte
de los clientes y su expectativa del servicio. Los clientes compraran un
producto o servicio porque este tipo de producto o servicio puede satisfacer

sus necesidades, como proporcionar placer y aliviar el dolor. (p. 27)

Para esta variable se consideraron seis dimensiones de estudios, las cuales
se midieron por medio de eficiencia de entrega, seguimiento de paquetes, entrega
fluida, atractivo visual, anticipacién alegre y comodidad. Cada una de ellas tuvo
indicadores como: a) confianza, b) eficacia, ¢) empaquetado, d) rastreo, e) estado, f)
facilidad, g) practicidad, h) apariencia, i) impresion, j) entusiasmo, k) seguridad, 1)
sencillo y m) rapido que han sido explicadas por diferentes autores en el marco
tedrico.

En cuanto a la poblacion, este se conformaé por todos los elementos de estudio,
es decir, todos los individuos que se encontraron en observacion (Albornoz Zamora,
2023, p. 150). En este caso fue infinita, debido a que no se conocia la cantidad exacta
de los clientes importadores de plataformas online que adquirieron los productos
desde Peru en el 2023 (Arias Gonzales y Covinos Gallardo, 2021, p. 113).

Los criterios de inclusion a considerar para seleccionar la poblacion fueron las
caracteristicas que debieron cumplirse y se requirieron para el estudio (Arévalo
Chavez et al., 2020, p. 55), teniendo en cuenta a peruanos que importaron algun
producto desde Peru a través de plataformas online en el afo 2023, estas fueron
mayores de 18 afios de edad.

En cuanto a criterios de exclusion que impidieron a los sujetos poder ser parte
de la poblacion de estudio, fue porque no cumplieron con las caracteristicas
necesarias para la investigacion (Arias Gonzales y Covinos Gallardo, 2021, p. 117);
en este caso no se tomd en cuenta a menores de edad o personas que solo hayan
adquirido productos de plataformas nacionales. Asimismo, no se consideré a quienes
compraron estando fuera de Peru o importaron productos de alguna plataforma en
afnos anteriores o posteriores a la fecha en la que se esta realizando la investigacion.

La muestra, la cual fue parte de la poblacion, se obtuvo a través de
procedimientos técnicos (Albornoz Zamora et al.,, 2023, p. 150); esta estuvo
presentada por una cantidad delimitada de manera correcta, basado en los objetivos

y problematica del estudio (Arias Gonzales, 2021, p. 118). Debido a que la poblacién
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fue infinita, se hizo el calculo de la muestra a través de una férmula donde se ejecut6
el muestreo probabilistico debido a que todos los individuos estuvieron en igualdad
de condiciones de poder ser escogidos para la investigacion (Arias Gonzales y
Covinos Gallardo, 2021, p. 114). Para ello, se aplicé un nivel de confianza del 95% (Z
=1,96), la proporcion esperada para que se cumpla la caracteristica deseada fue del
50% (p = 0.5), al igual que la proporcion que se esperd no cumpla con ello también
fue del 50% (q = 0.5) y hubo un margen de error del 7.72% (e = 0.0772); dando ello
como resultado un tamafo de muestra conformado por 161 personas importadoras
desde Peru de plataformas online.

Los datos recolectados fueron utilizados para el enfoque cuantitativo de la
investigacion, ya que, estos pudieron ser analizados y plasmados en el estudio a
través de cantidades numéricas y estadisticas (Albornoz Zamora et al., 2023, p. 65).

Para el estudio, la técnica utilizada fue la encuesta, la cual a través de procesos
estandarizados, es decir, preguntas iguales, pudo recoger informacion de cada
persona de la poblacion de estudio (Albornoz Zamora et al., 2023, p. 154); esta se
llevd a cabo a través del cuestionario, con el propdsito de obtener detalles de
comportamiento o informacion de la percepcién y opinidén de los individuos, para ello
las preguntas estuvieron organizadas légicamente segun las variables o dimensiones
(Arias Gonzales, 2020, p. 18). Esta técnica fue difundida y aplicada de manera virtual
a los importadores peruanos de plataformas online en el afio 2023 mayores de 18
anos de edad.

El instrumento sirvid para evaluar bajo ciertos criterios a la poblacion o muestra
de estudio basado en el tipo y disefio de investigacién (Alania-Contreras et al., 2020,
p. 54). En este caso, el instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual recopilé todos
los datos por medio de la presentacion de preguntas planteadas a los encuestados,
es decir, a la poblacion de personas que respondieron brindando informacion valiosa
para el estudio, para ello cabe mencionar que todas las respuestas fueron importantes
(Arias Gonzales, 2020, p. 21). El cuestionario aplicado a los importadores peruanos
de plataformas online, se baso6 en diversas preguntas relacionadas a cada una de las
variables de estudio.

El proceso para este proyecto de investigacion partié desde la elaboracién de
una encuesta a través de la herramienta digital Google Forms, donde se plantearon
preguntas a 161 importadores peruanos de plataformas online, a quienes se les envio

el link de la encuesta virtual a través de redes sociales, asimismo, se les solicito el
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correo electronico para que la identidad sea verificada. Para el cuestionario se
consideraron ambas variables de estudio y cada uno de los indicadores
correspondientes. Por otro lado, para tener la fiabilidad necesaria en la investigacion,
se utilizé el SPSS, el cual es un programa estadistico. Se opté por este método de
recoleccion virtual aprovechando la digitalizacidon con la que se cuenta hoy en dia.

En esta investigacion el método de analisis de datos fue en primera instancia
organizado a través de la herramienta Microsoft Excel, medio por el cual se descargd
toda la data con la informacion de cada uno de los encuestados. Luego, se obtuvo la
confiabilidad del estudio a través del alfa de Cronbach utilizando el programa
estadistico SPSS, donde se obtuvieron los resultados descriptivos por medio de
tablas cruzadas e inferenciales que dieron respuesta a las hipétesis a fin de conocer
la relacion que guardan las variables.

El proyecto de investigacion conté con aspectos éticos que se basan en el
cédigo de ética de la universidad, cumpliendo con los requisitos de manera estricta
con el propdsito de que estos permitan la veracidad y calidad del estudio. Para ello,
se utilizé investigaciones de otros autores respetuosamente, siendo estos citados bajo
la 4ta edicion del estilo APA en espaniol, después de parafrasear sin que se pierda la
idea del autor. Por otra parte, el estudio fue evaluado a través de la plataforma
Turnitin, con el cual se evidencio la calidad y legitimidad del proyecto, ya que, la
coincidencia permitida fue maximo del 15%. En cuanto a las encuestas que se
realizaron, estas se dieron a 161 personas mayores de edad bajo consentimiento de
los mismos, a su vez, se les explico el fin de la encuesta y se respetd la privacidad

y/o anonimato de cada uno de ellos.
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1. RESULTADOS
Tabla 1

Estadistica de fiabilidad de la variable logistica de ultima milla

Alfa de Cronbach N de elementos

J73 14
Fuente: Elaboracion propia / SPSS

Nota. De acuerdo a la tabla 1, se evidencidé que la fiabilidad estadistica del Alfa de
Cronbach fue de 0,773 lo cual fue considerado de consistencia aceptable teniendo en
cuenta que el valor referencial es de 0,7.

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad de la variable satisfacciéon del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

, 739 25
Fuente: Elaboracion propia / SPSS

Nota. En la tabla 2, se evidencié que el Alfa de Cronbach fue de 0,739, siendo un
rango aceptable al igual que la primera tabla, ya que, se acerca mas al numero 1, lo
que indico confiabilidad.

Estadistica descriptiva

Tabla 3

Distribucién de frecuencia para logistica de ultima milla y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Media Alta
Recuento 0 7 7
Regular
Logistica de % del total 0,0% 4,3% 4,3%
ultima milla Recuento 1 153 154
Buena
% del total 0,6% 95,0% 95,7%
Recuento 1 160 161
Total
% del total 0,6% 99,4% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

Nota. En tabla 3, los resultados estadisticos descriptivos evidenciaron que la logistica
de ultima milla fue buena en 95,7% y fue regular en un 4,3%, asimismo, la satisfaccién
del cliente de manera independiente fue alta para el 99,4% de los encuestados. Por
lo tanto, mientras la logistica de ultima milla fue buena, la satisfaccion de los clientes

importadores de plataformas online fue alta en un 95,0%.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia para almacén y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Media Alta
Recuento 0 31 31
Regular
% del total 0,0% 19,3% 19,3%
Almacén
Recuento 1 129 130
Buena
% del total 0,6% 80,1% 80,7%
Recuento 1 160 161
Total
% del total 0,6% 99,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

Nota. De acuerdo a la tabla 4, los resultados estadisticos descriptivos evidenciaron
que el almacenamiento en la logistica de ultima milla fue bueno en un 80.7% y fue
regular en un 19,3%, asimismo, la satisfaccion del cliente de manera independiente
fue alta para el 99,4% de los encuestados. Por lo tanto, mientras el proceso de
almacenamiento fue bueno, la satisfaccion de los clientes importadores de
plataformas online fue alta en 80.1%.

Tabla 5

Distribucion de frecuencia para tipo de entrega y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total

Media Alta
Recuento 1 31 32
Regular
Tipo de % del total 0,6% 19,3% 19,9%
entrega Recuento 0 129 129
Buena
% del total 0,0% 80,1% 80,1%
Recuento 1 160 161
Total
% del total 0,6% 99,4% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia / SPSS
Nota. En la tabla 5, los resultados estadisticos descriptivos mostraron que el tipo de

entrega en la logistica de ultima milla fue bueno en un 80,1% y regular en un 19,9%,
asimismo, la satisfaccion del cliente de manera independiente fue alta para el 99,4%
de los encuestados. Por lo tanto, mientras el tipo de entrega fue bueno, la satisfaccion

de los clientes importadores de plataformas online fue alta en 80,1%.
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Tabla 6

Distribucion de frecuencia para transporte y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Media Alta
Recuento 0 23 23
Regular
% del total 0,0% 14,3% 14,3%
Transporte
Recuento 1 137 138
Buena
% del total 0,6% 85,1% 85,7%
Recuento 1 160 161
Total
% del total 0,6% 99,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

Nota. Segun la tabla 14, los resultados estadisticos descriptivos evidenciaron que el

transporte en la logistica de ultima milla fue bueno en un 85.7% y fue regular en un

14,3%, asimismo, la satisfaccion del cliente de manera independiente fue alta para el

99,4% de los encuestados. Por lo tanto, mientras el proceso de almacenamiento fue

bueno, la satisfaccidn de los clientes importadores de plataformas online fue alta en

85.1%.
Tabla 7

Distribucién de frecuencia para garantia de entrega y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Total
Media Alta
Recuento 1 23 24
Regular
Garantia de % del total 0,6% 14,3% 14,9%
entrega Recuento 0 137 137
Buena
% del total 0,0% 85,1% 85,1%
Recuento 1 160 161
Total
% del total 0,6% 99,4% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

Nota. De acuerdo a la tabla 15, los resultados estadisticos descriptivos mostraron que

la garantia de entrega fue buena para el 68,6% y fue baja para el 18,4% de los

encuestados, asimismo, la satisfaccion del cliente de manera independiente fue alta

en 81,2%. Por ende, mientras la garantia de entrega fue buena, la satisfaccion de los

clientes importadores de plataformas online fue alta en 68,6%.
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Estadistica Inferencial
Tabla 8

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra — Logistica de ultima milla

N 161

Parametros normales?®® Media 25,6046
Desv. Desviacién 2,45699

Absoluto 227

Maximas diferencias extremas Positivo 71

Negativo - 227

Estadistico de prueba 227

Sig. asintética(bilateral) ,000¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

Nota. Como se visualizé en la tabla 8, se realiz6 la prueba de Kolmogorov-Smirnov

debido a que la muestra fue de 161 encuestados, siendo mayor a 50. También se

observo que la variable logistica de ultima milla no sigue una distribucién normal

debido a que el p-valor es menor a 0,05, por lo tanto, la correlacién fue no paramétrica

y se empled la prueba de Rho de Spearman para medir la correlacion.

Tabla 9

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra — Satisfaccion del cliente

N 161
Parametros normales?® Media 48,3292
Desv. Desviacion 2,24938

Absoluto ,231

Maximas diferencias extremas Positivo ,229

Negativo -,231

Estadistico de prueba ,231

Sig. asintética(bilateral) ,000¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: Elaboracién propia / SPSS
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Nota. Segun la tabla 9, se realiz6 la prueba de Kolmogorov-Smirnov debido a que el

numero de muestra fue de 16. Asimismo, se observé que la variable satisfacciéon del

cliente no sigue una distribucién normal debido a que el p-valor es menor a 0,05, por
lo tanto, la correlacion fue no paramétrica y se empleo la prueba de Rho de Spearman
para medir la correlacion.

Prueba de Hipodtesis General

Ho: No existe una relacion significativa entre la logistica de ultima milla en empresas
de servicio logistico y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online,
2023.

Ha: Existe una relacion significativa entre la logistica de ultima milla en empresas de
servicio logistico y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online,
2023.

Tabla 10

Prueba de Rho de Spearman de la hipotesis general

Logistica de  Satisfaccion del

ultima milla cliente
CoefICIent.e: de 1,000 632"
Logistica de correlacion
altima milla  Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 161 161
Spearman Coef|C|Ient_(-f de 632" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente  Sig. (bilateral) ,000
N 161 161

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS
Nota. De acuerdo a la tabla 10, como p < 0,05 se evidencié que existe relacidon
significativa entre la logistica de ultima milla y la satisfaccion del cliente. La relacion
entre ambas fue alta con una correlacién de 0,632 y fue directa debido a que esta en
positivo, es decir, mientras el servicio de logistica de ultima milla sea bueno, la
satisfaccion del cliente sera mayor. Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se
acepto la alterna.

Prueba de Hipodtesis Especifica 1
Ho: No existe una relacidon significativa entre el almacenamiento de la logistica de

ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
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Ha: Existe una relacion significativa entre el almacenamiento de la logistica de ultima
milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
Tabla 11

Prueba de Rho de Spearman de la hipotesis especifica 1

, Satisfaccion del
Almacén

cliente
Coef|C|ent.e’ de 1,000 354"
correlacion
Almacen Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 161 161
Spearman Coef|C|Ient_e: de 354" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente  Sig. (bilateral) ,000
N 161 161

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia / SPSS
Nota. De acuerdo a la tabla 11, como p < 0,05 se evidencio que existe relacion entre

el almacenamiento y la satisfaccion del cliente, sin embargo, la relacién fue baja, ya
que la correlacion fue de 0,354 y fue directa debido a que esta en positivo, es decir,
mientras el proceso de almacenamiento en la logistica de ultima milla sea bueno, la
satisfaccion del cliente sera mayor. Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se
acepto la alterna.
Prueba de Hipétesis Especifica 2
Ho: No existe una relacion significativa entre los tipos de entrega de la logistica de
ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
Ha: Existe una relacion significativa entre los tipos de entrega de la logistica de ultima
milla y la satisfaccién del cliente importador de plataformas online, 2023.
Tabla 12

Prueba de Rho de Spearman de la hipotesis especifica 2

Satisfaccion del Tipo de entrega

cliente
Coef|C|Ient.e: de 1,000 a0
Rhode Satisfaccion  ¢orrelacion
Spearman del cliente Sig. (bilateral) _ 000
N 161 161
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Coeficiente de

. 532" 1,000
Tipo de correlacion
entrega Sig. (bilateral) ,000
N 161 161

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

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
Nota. De acuerdo a la tabla 12, como p < 0,05 se evidencio que existe relacion entre

el tipo de entrega y la satisfaccion del cliente, sin embargo, la relacion fue moderada,

ya que la correlacion fue de 0,532 y fue directa debido a que esta en positivo, es decir,

mientras el tipo de entrega en la logistica de ultima milla sea bueno, la satisfaccion

del cliente sera mayor. Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se acepté la alterna.

Prueba de Hipétesis Especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre el transporte de la logistica de ultima
milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.

Ha: Existe una relacion significativa entre el transporte de la logistica de ultima milla
y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.

Tabla 13

Prueba de Rho de Spearman de la hipotesis especifica 3

Satisfaccion del

cliente Transporte
CoefICIIent_ef de 1,000 513"
Satisfaccion  ¢orrelacion
del cliente  Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 161 161
Spearman Coef|C|ent.e: de 513" 1,000
correlacion
Transporte  g;g (pilateral) 000
N 161 161

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS
Nota. De acuerdo a la tabla 13, como p < 0,05 se evidencio que existe relacion entre

el transporte y la satisfaccion del cliente, sin embargo, la relacion fue moderada, ya
que la correlaciéon fue de 0,513 y fue directa debido a que esta en positivo, es decir,
mientras el transporte en la logistica de ultima milla sea bueno, la satisfaccion del

cliente sera mayor. Por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y se acepto la alterna.
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Prueba de Hipoétesis Especifica 4
Ho: No existe una relacién significativa entre la garantia de entrega de la logistica de
ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
Ha: Existe una relacién significativa entre la garantia de entrega de la logistica de
ultima milla y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
Tabla 14

Prueba de Rho de Spearman de la hipotesis especifica 4

Satisfaccion del Garantia de

cliente entrega
Coeflmlent.e: de 1,000 360"
Satisfaccion ~ correlacion
del cliente  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 161 161
Spearman Coef|C|ent_e’ de 360" 1,000
Garantia de correlacion
entrega Sig. (bilateral) ,000
N 161 161

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia / SPSS
Nota. De acuerdo a la tabla 14, como p < 0,05 se evidencio que existe relacion entre

la garantia de entrega y la satisfaccidn del cliente, sin embargo, la relacién fue baja,
ya que la correlacion fue de 0,360 y fue directa debido a que esta en positivo, es decir,
mientras la garantia de entrega en la logistica de ultima milla sea buena, la
satisfaccion del cliente sera mayor. Por lo tanto, se rechazé la hipotesis nula y se

acepto la alterna.
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IV. DISCUSION

Este capitulo se relaciona con los resultados, los cuales se han obtenido por
medio de un analisis estadistico. Estos se relacionan con los antecedentes
internacionales que pertenecen a articulos cientificos indexados que hablan sobre la
variable independiente logistica de ultima milla y dependiente satisfaccion del cliente
y las dimensiones de estudio. En la comparativa se incluye conceptos, conclusiones
y estadisticas para cada uno de los objetivos.

El objetivo general planteado es determinar la relacion entre la logistica de
ultima milla en empresas de servicio logistico y la satisfaccidén del cliente importador
de plataformas online, 2023; esto en base a los aportes de Macharis et al. (2021),
quienes sostienen que los vendedores continuamente buscan innovaciones para que
la logistica de ultima milla sea mas sostenible, rentable y genere satisfaccion en los
consumidores. Asimismo, Hagen y Scheel-Kopeinig (2021), indican que la entrega de
ultima milla tiene relacién con la experiencia y satisfaccion del cliente, ya que, un
servicio personalizado y flexible en el proceso puede aumentar la satisfaccion del
cliente. Considerando ello, la investigacion sefala que, de la muestra de 161
encuestados, el 95,7% coincide que la logistica de ultima milla es buena, sin embargo,
el 4,3% indica que el servicio es regular. En cuanto a la satisfaccion del cliente, el
99,4% afirma que es altay el 0,6% indica que es media. Por su lado, el Sig. (bilateral)
es de ,000 siendo p < 0,05 por lo que se evidencia que existe relacion positiva alta y
directa de ,632 es decir, mientras las empresas de servicio logistico ofrezcan un
servicio eficiente de logistica de ultima milla y este sea cada vez mejor, los clientes
importadores de plataformas online u otros se sienten mas satisfechos.

Los resultados obtenidos coinciden con los de Fang et al. (2021), quienes
hallaron que los siguientes aspectos de la logistica de ultima milla como tangibilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad y puntualidad tienen un efecto
positivo en la satisfaccion del cliente cuando obtiene el servicio, ello se da porque
todos los factores mencionados presentan un papel importante en la satisfaccion del
cliente. Asi también, los resultados concuerdan con lo obtenido por Dudic et al. (2023),
quienes encontraron que aspectos de la logistica de ultima milla como confianza en
el servicio, entrega fluida, comodidad, eficiencia, seguimiento tuvieron correlacion
moderada con los aspectos de entrega y compras por una plataforma, proporcionando

informacion de la experiencia del usuario en el servicio, esto debido a que todos los
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aspectos antes mencionados son importantes en la entrega de ultima milla para una
satisfaccion positiva por parte del cliente.

Por el contrario, los resultados difieren con lo obtenido por Amr Sultan et al.
(2023), quienes hallaron que los clientes se resisten a obtener el servicio de logistica
de ultima milla debido a que hay restricciones para contar con eficiente infraestructura
tecnoldgica, impidiéndoles un acceso satisfactorio; la hipétesis se acepto, ya que, el
p-valor fue de 0,000. Esto se dio porque muchos usuarios desconocen sobre el uso
de las aplicaciones que ofrecen entregas de ultima milla, las cuales pueden ofrecerle
un facil acceso y satisfaccion. En sintesis, se puede comprobar que la logistica de
ultima milla tiene relacidon con la satisfaccion del cliente; sin embargo, se tiene un
pequeino grado de contradiccion con uno de los antecedentes consultados, el cual se
refuerza con los otros estudios considerados, por ende, las empresas logisticas deben
ir innovando en los procesos de ultima milla, a fin de que estos favorezcan
positivamente en la satisfaccion del cliente.

El primer objetivo especifico es determinar la relacion que tiene el
almacenamiento de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente
importador de plataformas online, 2023; esto debido a la contribucién de Amaral et al.
(2023), quienes indican que el stock y espacio de almacenamiento tiene que ver con
la experiencia de entrega del cliente. También Hagberg y Hulthén (2022), sostienen
que es importante para los clientes las adaptaciones que tiene el almacén para el
reparto de los paquetes en menor tiempo. En base a ello, el estudio sefala que el
proceso de almacenamiento demostrado en la logistica de ultima milla es bueno en
80,7%, sin embargo, el 19,3% de encuestados indica que es regular. Por su lado, el
99,4% afirma que la satisfaccion del cliente es alta y el 0,6% indica que es media.
También el Sig. (bilateral) es de ,000 siendo p < 0,05 evidenciando que existe relacion
positiva baja directa de ,354 es decir, mientras las empresas de servicio logistico
mejoren sus procesos de almacenamiento, considerando el stock de productos que
se muestra en la plataforma online como colores, caracteristicas, el empaquetado
entre otros, los importadores sentiran mayor satisfaccion, ya que, tienen mayor
informacion de las compras que realizan.

Considerando los resultados obtenidos por Correia et al. (2022), estos
coinciden con los de la presente investigacion debido a que, en un escenario de
satisfacer la necesidad de los ciudadanos en 15 minutos en la logistica de ultima milla,

hallaron que el 10,05% indicé que ello depende de los espacios de almacenamiento

33



en lugares cercanos. En vez de que la entrega tarde varios dias en cumplirse porque
un almacén se encuentra alejado, estos deberian centrarse en almacenes de
mercancias de ultima milla cercanos para una pronta atencion, lo que incrementaria
la satisfaccion de los ciudadanos. Asimismo, los resultados coinciden con los
obtenidos por Das et al. (2022), quienes encontraron que incrementar el inventario en
los almacenes permite contar con pedidos mas consolidados, lo que evita que se
busquen diferentes proveedores para satisfacer la demanda de los usuarios, ello
debido a que mejora el espacio de solucién, brindando una mas éptima.

En conclusién, se puede comprobar que el almacenamiento en la logistica de
ultima milla incide positivamente en la satisfaccidn del cliente, lo cual es reforzado con
los antecedentes de estudio consultados, por lo tanto, si se incorporan almacenes en
diversos puntos estratégicos, estos favorecerian en la eficiencia de entrega de ultima
milla satisfaciendo al consumidor final.

El segundo objetivo especifico planteado es determinar la relacién que tienen
los tipos de entrega de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente
importador de plataformas online, 2023; esto en base a los aportes de Cao et al.
(2020), quienes sostienen que la satisfaccion del cliente tiene relacion con lo que ellos
prefieren en la ultima milla en cuanto a los diferentes modos de entrega que se ofrecen
en el servicio, el cual es seleccionado por el usuario con el fin de que pueda satisfacer
mejor la necesidad que se le presenta. Considerando ello, la investigacion senala que
de la muestra de 161 encuestados coincide que la logistica de ultima milla es buena
en 95,7%, sin embargo, el 4,3% indica que el servicio es regular. En cuanto a la
satisfaccion del cliente, el 99,4% afirma que es alta y el 0,6% indica que es media.
Por su lado, el Sig. (bilateral) es de ,000 siendo p < 0,05 por lo que se evidencia que
existe relacién positiva alta y directa de ,632 es decir, mientras las empresas de
servicio logistico ofrezcan un servicio eficiente de logistica de ultima milla y este sea
cada vez mas rapido, los clientes importadores de plataformas online u otros se
sienten mas satisfechos.

Estos resultados coinciden con los obtenidos por Aktas et al. (2022), quienes
al relacionar las alternativas de entrega que ofrecen las empresas de servicio logistico
confirmaron que genera comodidad en los consumidores, esto debido a la tendencia
de uso de los casilleros inteligentes, que son considerados la mejor alternativa que
permite recoger el pedido camino a casa, saliendo del trabajo o mientras el cliente

realiza algun recado. Del mismo modo, el presente coincide con los resultados de
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Auad et al. (2023), estos investigadores encontraron que el tipo de entrega guarda
relacion con la satisfaccion del cliente, ya que, tomaron los tiempos que tarda un
mensajero en entregar los pedidos en una determinada region y los compararon con
los pedidos que entrega un mensajero estatico (locker), resultando este ultimo el de
mejor satisfaccion para los clientes debido a la alta flexibilidad.

En cambio, los resultados de Agudo et al. (2020) no coinciden con lo
mencionado; estos investigadores encontraron que, al relacionar las creencias
actitudinales en la entrega, los consumidores que compran en linea deciden adquirir
los paquetes sin optar en el momento por un tipo de entrega en especifico,
acercandose luego a una sucursal cuando ellos decidan, lo que implica no tener la
posibilidad de rastrear el producto, ahorrar costos y no tener seguridad, lo que
disminuye la satisfaccion del usuario. En sintesis, se puede comprobar que los tipos
de entrega en la logistica de ultima milla también tiene relacién con la satisfaccion del
cliente; sin embargo, en uno de los antecedentes consultados se tiene un pequefo
grado de contradiccion, el cual se refuerza con los otros estudios considerados, por
lo tanto, las empresas logisticas deben brindar mayor confianza a los clientes con
respecto a los tipos de entregas que se ofrecen en la ultima milla, a fin de que estos
tengan la seguridad de que las compras que realicen llegaran segun lo acordado.

El tercer objetivo especifico es determinar la relacidén que tiene el transporte de
la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente importador de plataformas
online, 2023; esto en base a la contribucion de Huang et al. (2022), quienes indican
que, al optimizar mejor la industria y ruta de transporte en la logistica de ultima milla,
se puede satisfacer mejor la necesidad del cliente. También en el estudio de Chang
et al. (2022), sostienen que la fidelidad y satisfaccion del cliente incrementara segun
la decision que se tome al momento de optar por una ruta mas corta para la entrega
del pedido. Considerando ello, el estudio senala que, de la muestra de 161
encuestados, el 85,7% coincide que el servicio de transporte de la logistica de ultima
milla es bueno, sin embargo, el 14,3% indica que es regular. Con respecto a la
satisfaccion del cliente, el 99,4% afirma que es alta y el 0,6% indica que es media.
También el Sig. (bilateral) es de ,000 siendo p < 0,05 por lo que se evidencia que
existe relacion positiva moderada y directa de ,513 es decir, si el transporte en la
logistica de ultima milla continia mejorando en aspectos como el tiempo de entrega,
rutas estratégicas que eviten demoras y la atencidon amable por parte de los

conductores, la satisfaccion del cliente sera cada vez mas alta.
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Estos resultados coinciden con Aktas et al. (2022) quienes hallaron que los
clientes desean recibir diferentes pedidos en una sola entrega en un periodo de
tiempo especifico, lo que impactaria directamente en los proveedores de transporte a
adaptarse a los requerimientos de los usurarios, para garantizar altos estandares de
satisfaccion. De igual modo, los resultados obtenidos por Chang et al. (2021)
coinciden que la puntualidad en la entrega del servicio depende de la capacidad del
transporte, que al reducir el tiempo de entrega y atender a nuevos pedidos mejora la
satisfaccion de los consumidores. Asimismo, Dahan et al. (2023) desarrollaron un
programa de transporte mixto simple, que restringe los retrasos de espera
satisfaciendo los requisitos en tiempos de entrega esperada por los clientes. En
conclusion, se puede comprobar que el transporte en la logistica de ultima milla incide
positivamente en la satisfaccion del cliente, lo cual es reforzado con los antecedentes
de estudio consultados, por lo tanto, las empresas dedicadas a la logistica de ultima
milla deben seguir brindado el servicio en el menor tiempo posible, mejorando las
rutas de transporte, a fin de que los clientes queden satisfechos con la entrega.

El cuarto objetivo especifico planteado es determinar la relaciéon que tiene la
garantia de entrega de la logistica de ultima milla con la satisfaccién del cliente
importador de plataformas online, 2023; esto en base a los aportes de De Giovanni y
Gaetano Naclerio (2022), quienes sostienen que las empresas de logistica de ultima
milla deben brindar garantia al cliente de que las compras llegaran en buenas
condiciones, brindandoles confianza y seguridad con respecto al pedido. En base a
ello, el estudio sefala que contar con garantia de entrega en la logistica de ultima
milla es bueno en 85,1%, sin embargo, el 14,9% de encuestados indica que es
regular. Por su parte, el 99,4% afirma que la satisfacciéon del cliente es alta 'y el 0,6%
indica que es media. También el Sig. (bilateral) es de ,000 siendo p < 0,05
evidenciando que existe relacion positiva baja y directa de ,354 es decir, la
satisfaccion del cliente importador sera y se mantendra alta si las empresas de
servicio logistico de ultima milla continian ofreciendo entregas de calidad, brindando
la seguridad y compromiso de que el pedido llegara correctamente al destino final.

Las evidencias son sustentadas con lo que indica Guo et al. (2020), quienes
sostienen que la garantia es la calidad, la habilidad y el nivel profesional por parte de
los empleados, siendo ello lo que brinda confianza en el servicio. También es la
exactitud en la informacién sobre la llegada del pedido lo que impacta en la

satisfaccion y lealtad del cliente. De igual modo, los resultados del presente estudio
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coinciden con los de Chen et al. (2023), quienes hallaron que si no existe fallo en la
entrega de ultima milla, la garantia seria exitosa, por lo que los vendedores tendrian
una mayor satisfaccion por parte del cliente, caso contrario, si la garantia falla, la
satisfaccion seria menor, debido a que la garantia de entrega es esencial, siendo una
estrategia adoptada por los vendedores; por lo que si los negocios quieren invertir en
ello, deben poner mucho esfuerzo para que no hayan errores. En sintesis, se puede
comprobar que la garantia de entrega en la logistica de ultima milla incide
positivamente en la satisfaccion del cliente, lo cual es reforzado con los antecedentes
de estudio consultados, por ende, las empresas de logistica de ultima milla pueden
optar por ofrecer una garantia, a fin de que los clientes tengan mayor seguridad en

cuanto a lo que deseen adquirir.
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V. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general, en el presente trabajo de investigacion se
determind la relacién entre la logistica de ultima milla en empresas de servicio
logistico y la satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023. Para ello
se considero los resultados, determinando que la significancia fue de 0,000 y la
correlacion positiva alta de 0,632. Por lo tanto, se concluyd que la hipétesis general
fue aceptada, afirmando que existe una relacion significativa entre la logistica de
ultima milla en empresas de servicio logistico y la satisfaccion del cliente importador
de plataformas online, 2023.

En cuanto al primer objetivo especifico, se determiné la relacién que tiene el
almacenamiento de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente
importador de plataformas online, 2023. Para esto se tuvo en cuenta los resultados,
determinando que la significancia fue de 0,000 y la correlacion positiva baja de 0,354.
Por ende, se concluyé que la hipotesis fue aceptada, afirmando que existe una
relacion significativa entre el almacenamiento de la logistica de ultima milla y la
satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.

En el segundo objetivo especifico, se determind la relacidon que tienen los tipos
de entrega de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente importador de
plataformas online, 2023. Para ello se considerod los resultados, determinando que la
significancia fue de 0,000 y la correlacién positiva moderada de 0,532. Por lo tanto,
se concluyd que la hipotesis fue aceptada, afirmando que existe una relacion
significativa entre los tipos de entrega de la logistica de ultima milla y la satisfaccion
del cliente importador de plataformas online, 2023.

Por su lado, en el tercer objetivo especifico, se determind la relacidon que tiene
el transporte de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente importador
de plataformas online, 2023. Para esto se considerd los resultados, determinando que
la significancia fue de 0,000 y la correlacién positiva moderada de 0,513. Por lo tanto,
se concluyd que la hipotesis fue aceptada, afirmando que existe una relacion
significativa entre el transporte de la logistica de ultima milla y la satisfaccion del
cliente importador de plataformas online, 2023.

Finalmente, en el cuarto objetivo especifico, se determiné la relacién que tiene
la garantia de entrega de la logistica de ultima milla con la satisfaccion del cliente
importador de plataformas online, 2023. Para ello se tuvo en cuenta los resultados,

determinando que la significancia fue de 0,000 y la correlacion positiva baja de 0,360.
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Por lo tanto, se concluy6 que la hipétesis fue aceptada, afirmando que existe una
relacion significativa entre la garantia de entrega de la logistica de ultima milla y la

satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las empresas de servicio logistico implementar e integrar
redes de almacenes estratégicos, celebrando alianzas con operadores logisticos
ubicados geograficamente en diversos departamentos del pais para intercambiar
informacion, compartir recurso humano especializado en logistica, dividir
responsabilidades entre organizaciones y desplegar operaciones en base a territorios
delimitados que permitan realizar la entrega de la mercancia en menor tiempo, ya
que, segun Deng et al. (2020) en el desarrollo de una economia colaborativa con
redes abiertas entre empresas, todos ganan optimizando los recursos de manera
eficiente y mejorando la productividad.

Por otro lado, diversos proveedores ofrecen productos por intermedio de la
plataforma, y los clientes acceden a estos consolidandolos en un solo pedido
realizando una importacion combinada, que si bien es cierto para usuarios
conocedores resulta una estrategia, aun existe una pequefia proporcion que
desconoce de esta operacion, convirtiendola en una barrera para el importador; por
ello, se recomienda afnadir nuevos campos de orientacion e informacion dentro de las
plataformas, ya que ayudaria a reducir las fricciones informativas entre vendedores y
compradores de distintos paises. Por un lado, los vendedores ampliarian sus redes
de comercializacion y accederian a nuevos mercados y, por otro lado, dispone a los
usuarios mayor oferte de adquirir productos internacionales (Serrano, 2020, p. 3).

Para incrementar y facilitar mayor acceso a los clientes sobre la entrega de los
pedidos, se recomienda disefar e implementar procesos de entrega y devolucion
optimos que se ajusten a los requerimientos de los usuarios. Para ello, implementar
casilleros automaticos en lugares de mayor concentracion de personas, al mismo
tiempo desarrollar estrategias de apoyo al consumidor que ayuden a los usuarios a
eliminar ciertos temores percibidos previamente a la entrega en cuanto a costos,
distancia y tiempo. Implementando canales de soporte y atencién personalizada, ya
que segun Aktas et al. (2022), que la implementacion de casilleros inteligentes seria
una alternativa prioritaria considerandose una opcion innovadora en la entrega de
ultima milla.

Para ampliar la calidad de servicio y disminuir los costos de transporte en las
operaciones logisticas de ultima milla, se recomienda innovar en los equipos de
transporte utilizados para el reparto. Para ello se sugiere adquirir una flota exclusiva

de transportes combinada entre los de entrega para productos pesados (autos y
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camiones) y los de entrega para productos pequefios como bicicletas, scooters, motos
eléctricas, etc. para garantizar la disponibilidad y capacidad de entrega en menor
tiempo.

Por dltimo, debido a que la garantia de entrega afecta la experiencia y
satisfaccion del cliente, las empresas de servicios deben mejorar y garantizar el buen
desempefio de la entrega con el propésito de asegurar que el usuario prefiera
nuevamente el servicio en una futura compra, para ello deben considerar
herramientas estratégicas que permitan brindar este valor que cubre las expectativas.
Considerando lo mencionado por Buentello (2019), se recomienda a las empresas
prestadoras de servicio logistico, implementar un portal enfocado a la atencién al
cliente donde las respuestas sean fluidas e instantaneas, de conformidad y
calificacion del personal post entrega del paquete, lo que resultaria beneficioso y

satisfactorio para el usuario y la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de operacionalizacién de la variable logistica de ultima milla.

Variable Definicién conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores item isg(ilggr?
Al 3 Stock 12
maceén : ,
(Correia et al., (Correia et al., 2022, p. 4)
La variable independiente 2022, p. 21) Preparacion
. 3,4
logistica de Ultima milla tendra (Jafari et al., 2023, p. 5)
Segun Gevaers et al. una definicibn  operacional Punto de recogida
Logistica de (2011, como se citdé en partiendo desde la Tipodeentrega (Kiba-Janiak et al., 2023, p. 4) 5.6
_— . ) . . Li et al., 2020, p.
tltima milla  Aktas et al., 2022) “definen descomposicion de la variable (i P Nominal
., . . o 4) A domicilio omina
(Gevaers et la ultima milla como el por medio de dimensiones con el (Wang et al., 2021, p. 2) 7,8
al., 2011, tramo final de un servicio fin de que estas puedan ser Para la escala
. . . Tiempo de medicion se
comose B2C, mediante el cual el medibles, considerando en este Karthik et al p2021 4 9,10 Iy !
", . , . Transporte (Karthik et al., P 4) utilizo:
Cito en envio se entrega al almacén, tipo de entrega, (Dahan et al. Si
Aktas et al., destinatario en su domicilio transporte y garantia de entrega, 2023, p. 2) Conductor 11. 12 No
2022) oenunpuntode recogida.” las cuales cuentan con (Caron etal., 2023, p. 3)
(p. 3). indicadores y han sido descritas )
. . Calidad
en el marco tedrico por diversos Garantia de (Guo et al., 2020, p. 12) 13
autores. entrega
(Chenetal.,
2023, p. 2) Compromiso 14

(Gunawan et al., 2021, p. 4)

Fuente: Elaboracién propia



Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente.

Variable Definicién conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores item Esca_lq gle
operacional medicion
Oliver (1997, como se cité en Fang, 2021) para  la  variable Confianza 15
afirma lo siguiente: . Eficiencia de (Fang et al., 2023, p. 2) ’
, o, ) i dependiente entrega Eficaci
La satisfaccion del cliente es un tipo de _ 3 (Brzozowska _ Icacia 34
o ) satisfaccion del tal 2022 (Cai et al., 2021, p. 9) '
estado psicoldgico de los clientes una etal, ' P
) ) cliente se 15) Empagquetado 56 7
vez satisfechas sus necesidades. Es ) . ) (Das et al., 2022, p. 11) 'O
) L considerardn  seis
una especie de juicio de valor de los dimensiones de Seguimiento Rastreo 8.9
clientes sobre la medida en que los _ de paquetes (Aktas et al., 2022, p. 12)
. . estudios, las cuales (Aktas et al., Estado
productos o servicios pueden satisfacer o 2022 p. 12 y 10. 11
) y ] ) se medirdn  por ,p. 12) (Dudi¢ et al., 2023, p. 14) ' )
Satisfaccion sus propias necesidades. La . . — Nominal
) ) . ) o medio de eficiencia Facilidad 12 13. 14
del cliente satisfaccion del cliente también incluye q . Entrega fluida (Das et al., 2022, p. 1) Lo bara |
i ) y o o e entrega, ; = arala
(Oliver, satisfaccion,  felicidad, curiosidad, o (Caietal, Practicidad escala de
. Seguimiento de  2021,p.2)  (Brzozowska et al., 2022, p. 15, 16 o
1997, como sorpresa y otras formas de expresion. 4) medicidn
» L . . paquetes, entrega se utilizé:
se citd en En esta definicion, la satisfaccion del fluid ract Atractivo Apariencia 7 18 :
uida, atractivo > , Si
Fang, 2021) cliente, como respuesta psicoldgica, se L visual (Dudic et al., 2023, p. 13) N
) - visual, anticipacion (Dudié et al., Impresion 0
genera a partir de la comparacion entre ] p 19
- o alegre y comodidad. 2023, p. 13) (Dudié et al., 2023, p. 13)
la percepcion real del servicio por parte -
de los clientes y su expectativa del Cada una de ellas  anticipacion D d”E?tuls,g%rgg 14 20
N _ ) tiene indicadores y alegre (Dudic et al., . P- 14)
servicio. Los clientes comprardn un h i licad (Dudic et al., Seguridad 21 22
o . an sido explicadas ,
producto o servicio porque este tipo de . 2023, p. 14) (Aktas et al., 2022, p. 12)
o . por diferentes Sencillo
producto o servicio puede satisfacer c didad _ _ _ 23 24
_ . autores en el marco omodadida (Tiwasing y Tsai, 2021, p. 1) :
sus necesidades, como proporcionar . (Amr Sultan et —
tedrico. al., 2023, p. 2) Rapido o5

placer y aliviar el dolor (p. 27).

(Amr Sultan et al., 2023, p. 2)

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 2. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE LOGISTICA DE ULTIMA MILLA EN EMPRESAS DE
SERVICIO LOGISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE IMPORTADOR DE
PLATAFORMAS ONLINE, 2023

La finalidad del cuestionario es conocer su opinién acerca de la logistica de Ultima milla en empresas
de servicio logistico y la satisfaccién del cliente importador de plataformas online, 2023. Todas las
respuestas son admitidas y seran estudiadas junto a las demas respuestas de todo el grupo. De
antemano, le agradecemos por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:  Si

NO
Logistica de ultima milla
N° PREGUNTAS Alternativas
Previo a realizar la importacién (compra internacional) de su pedido por la
1 |plataforma online, ¢ es importante para usted conocer el stock de colores y/o| Si No

modelos disponibles del producto?

Antes de su importacién (compra internacional) por la plataforma online, ¢le
2 |satisface saber las caracteristicas del producto como tamafo, peso,| Si No
empaque, etc.?

¢, Harealizado alguna vez una importacién (compra internacional) combinada
3 | (adquirir varios productos de diferentes proveedores seleccionando todo en| Si No
el mismo envio) a través de la plataforma online?

En cuanto a la importacién (compra internacional) combinada (adquirir varios
4 | productos de diferentes proveedores seleccionando todo en el mismo envio), | Si No
¢Jle resulta sencillo realizar tal proceso en la plataforma online?

Considerando el recojo en tienda, ¢alguna vez ha recogido su pedido en las

instalaciones del operador logistico (empresa de entrega)? St No

Bajo su experiencia, ¢para el recojo de su pedido ha tenido oficinas de

c Si No
entrega cercanas a su domicilio?

En cuanto a la entrega a domicilio, ¢alguna vez la empresa logistica ha
7 | entregado su pedido con un medio de transporte ecoldgico (bicicleta, scooter | Si No
0 moto eléctrica, etc.)?

¢Le complaceria que mas empresas logisticas se sumen a la entrega de
8 |productos a domicilio con vehiculos que permitan la sostenibilidad| Si No
ambiental?

¢Crees que el tiempo de entrega ha coincidido con el establecido al

9 . s . . Si No
momento de la importacion (compra internacional)?

10 ¢ Estas satisfecho con el periodo de entrega de los productos que has S NoO
importado (compra internacional) por esta plataforma?

11 ¢ El conductor del servicio logistico (empresa de entrega) se ha contactado S NoO

contigo para coordinar sobre la forma de entrega del producto?

Para el buen traslado y entrega de su pedido, ¢ considera importante que los
12 | conductores del servicio logistico (empresa de entrega) cuenten con una| Si No
experiencia calificada?

En su experiencia, ¢,se siente conforme con la atencién por parte del servicio

de entrega? St No

13

En caso que su producto no coincida con lo que solicité o tenga desperfectos,
14 | ¢le da mayor seguridad que la plataforma online de importacion (compra| Si No
internacional) cuente con la opcién de reembolso?
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Satisfaccion del cliente

N° PREGUNTAS Alternativas
En cuanto a la importacion (compra internacional) de productos a través de

1 |la plataforma online, ¢ prefiere solicitar el envio con operadores logisticos| Si No
(empresas de entrega) que no han tenido problemas en entregas anteriores?
¢,Descartaria facilmente en su importacion (compra internacional) por medio

2 |de la plataforma online a proveedores de servicio logistico (empresas de| Si No
entrega) gque no son confiables con la entrega del producto?
En caso no este satisfecho con la entrega del producto, ¢ esto influiria en la

3 | continuidad de adquirir dicho servicio con el mismo operador (empresa de| Si No
entrega)?
¢ Seguiria usando los servicios de las empresas logisticas de importacion

4 | (compra internacional) de productos siempre y cuando estas tengan un| Si No
proceso de entrega bien gestionado?

5 Para usted, ¢es muy importante que sus productos lleguen empaquetados S No
correctamente?
Durante la entrega, ¢,suele comprobar si el paquete o producto se encuentra .

6 ~ Si No
danado?

7 En su experiencia, ¢se siente satisfecho con el empaquetado (caja, material S NoO
protector del producto, embalaje, etc.) de sus pedidos recibidos?
¢Le agrada cuando las empresas logisticas (de entrega) cuentan con la

8 | opcidn de dar seguimiento a su importacion (compra internacional) por medio | Si No
de la plataforma online?
¢Influye en su decision que la empresa logistica (de entrega) cuente con .

9 . Si No
rastreo del pedido?
¢Le complace que el operador logistico (empresa de entrega) actualice la .

10 . Si No
plataforma con el estado de su pedido?
,Cree que la plataforma online tiene un formato amigable para el .

11 o ; . . : Si No
seguimiento de su importacion (compra internacional)?
A través de la plataforma online ¢le resulta sencillo solicitar el servicio de .

12 ! ., ) . Si No
entrega de su importacion (compra internacional)?

13 En su experiencia, ¢le resulta agradable la atencién de los repartidores de S NoO
paguetes?
¢ Le resulta sencillo hacer cambios del lugar y titular de entrega a través de .

14 Si No
la plataforma?
Cuando el paquete llega al lugar acordado, ¢considera agil el proceso de .

15 gt Si No
recepcion del producto?

1 ¢ Le es relevante conocer los datos de quien entregara su pedido en el lugar .

6 Si No
acordado?
¢ Se le hace importante la apariencia (uniforme, entre otros) del repartidor .

17 L Si No
del paquete en la experiencia de entrega?

18 En cuanto al vehiculo de reparto, ¢ se le hace esencial el aspecto y condicién S NoO
del mismo en la experiencia de entrega?
¢ Le agrada cuando el repartidor tiene buen trato e interaccion al entregar su .

19 . Si No
pedido?

5 ¢Espera con ansias que el paquete llegue a su destino conforme a sus .

0 . Si No
expectativas?
¢ Esta de acuerdo usted con que se haga la verificacion de datos antes de .

21 : Si No
realizar la entrega de producto?
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¢Le causa felicidad recoger o recibir el paquete que importdé (compra

a través de la plataforma online que yendo a tiendas fisicas?

22 | : . 2 Si No
internacional) en la plataforma online en buenas condiciones?

23 ¢Encuentra sencillo realizar importaciones (compra internacional) a través S NoO
de la plataforma online?
¢Considera la entrega de la mercancia importada (compra internacional) a

24 |través de la plataforma online como una alternativa Gtil a las clasicas| Si No
compras en una tienda?

o5 ¢ Considera que realiza menos esfuerzo importando (compra internacional) S NoO

Gracias por completar el cuestionario
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ANEXO 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recolecciéon de datos — Validador 1

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Logistica de Gltima milla en empresas de servicio logistico
y satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023
Logistica de ultima milla

N° Indicadores / Item Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
. ) M M| M M| M M
Indicador 1: Stock D D|A Al D D|A Al D D|A A
Previo a realizar la importacion (compra internacional)
1 de su pedido por la plataforma online, ¢es importante X X X

para usted conocer el stock de colores y/o modelos
disponibles del producto?

Antes de su importacion (compra internacional) por la
2 | plataformaonline, ¢ le satisface saber las caracteristicas X X X
del producto como tamafio, peso, empaque, etc.?

Indicador 2: Preparacion

¢Ha realizado alguna vez una importacion (compra
internacional) combinada (adquirir varios productos de

3 diferentes proveedores seleccionando todo en el mismo X X X
envio) a través de la plataforma online?
En cuanto a la importacion (compra internacional)
combinada (adquirir varios productos de diferentes

4 | proveedores seleccionando todo en el mismo envio), X X X
¢Jle resulta sencillo realizar tal proceso en la plataforma
online?

Indicador 3: Punto de recogida

Considerando el recojo en tienda, ¢alguna vez ha
5 | recogido su pedido en las instalaciones del operador X X X
logistico (empresa de entrega)?

Bajo su experiencia, ¢ para el recojo de su pedido ha
tenido oficinas de entrega cercanas a su domicilio?
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Indicador 4: A domicilio

En cuanto a la entrega a domicilio, ¢alguna vez la
empresa logistica ha entregado su pedido con un medio
de transporte ecolégico (bicicleta, scooter o moto
eléctrica, etc.)?

¢Le complaceria que mas empresas logisticas se
sumen a la entrega de productos a domicilio con
vehiculos que permitan la sostenibilidad ambiental?

Indicador 5: Tiempo

¢,Crees que el tiempo de entrega ha coincidido con el
establecido al momento de la importacion (compra
internacional)?

10

¢Estas satisfecho con el periodo de entrega de los
productos que has importado (compra internacional) por
esta plataforma?

Indicador 6: Conductor

11

¢El conductor del servicio logistico (empresa de
entrega) se ha contactado contigo para coordinar sobre
la forma de entrega del producto?

12

Para el buen traslado y entrega de su pedido,
¢considera importante que los conductores del servicio
logistico (empresa de entrega) cuenten con una
experiencia calificada?

Indicador 7: Calidad

13

En su experiencia, ¢,se siente conforme con la atencién
por parte del servicio de entrega?

Indicador 8: Compromiso

14

En caso que su producto no coincida con lo que solicité
o tenga desperfectos, ¢le da mayor seguridad que la
plataforma online de importacion (compra internacional)
cuente con la opcién de reembolso?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Doris Yaya Castafieda

Especialidad del validador: Magister en Supply Chain Management

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 42501813

24 de abril del 2024

A /R
”, 4 - ’
-~ - . LA . '
N = Zra WAL T

_ _ _Mgqtr. Doris Rosario Yaya Castaieda

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Logistica de ultima milla en empresas de servicio logistico
y satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023
Satisfaccion del cliente

N° Indicadores / ltem Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
. . M M| M M| M M
Indicador 1: Confianza D D|A Al D D|A Al D D|A A
En cuanto a la importacion (compra internacional) de
productos a través de la plataforma online, ¢ prefiere
1 | solicitar el envio con operadores logisticos (empresas X X X
de entrega) que no han tenido problemas en entregas
anteriores?
¢Descartaria facilmente en su importacion (compra
5 internacional) por medio de la plataforma online a X X X

proveedores de servicio logistico (empresas de entrega)
gue no son confiables con la entrega del producto?

Indicador 2: Eficacia

En caso no este satisfecho con la entrega del producto,
3 | ¢estoinfluiria en la continuidad de adquirir dicho servicio X X X
con el mismo operador (empresa de entrega)?

¢ Seqguiria usando los servicios de las empresas
logisticas de importacién (compra internacional) de

4 . X X X
productos siempre y cuando estas tengan un proceso de
entrega bien gestionado?
Indicador 3: Empaquetado
Para usted, ¢es muy importante que sus productos

5 X X X
lleguen empaquetados correctamente?

6 Durante la entrega, ¢ suele comprobar si el paquete o X X X

producto se encuentra dafiado?

En su experiencia, ¢se siente satisfecho con el
7 | empaquetado (caja, material protector del producto, X X X
embalaje, etc.) de sus pedidos recibidos?
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Indicador 4: Rastreo

¢ Le agrada cuando las empresas logisticas (de entrega)
cuentan con la opcién de dar seguimiento a su
importacion (compra internacional) por medio de la
plataforma online?

¢Influye en su decision que la empresa logistica (de
entrega) cuente con rastreo del pedido?

Indicador 5: Estado

10

¢Le complace que el operador logistico (empresa de
entrega) actualice la plataforma con el estado de su
pedido?

11

¢,Cree que la plataforma online tiene un formato
amigable para el seguimiento de su importacion
(compra internacional)?

Indicador 6: Facilidad

12

A través de la plataforma online ¢le resulta sencillo
solicitar el servicio de entrega de su importacion
(compra internacional)?

13

En su experiencia, ¢le resulta agradable la atencion de
los repartidores de paquetes?

14

¢Le resulta sencillo hacer cambios del lugar y titular de
entrega a través de la plataforma?

Indicador 7: Practicidad

15

Cuando el paquete llega al lugar acordado, ¢considera
agil el proceso de recepcion del producto?

16

¢Le es relevante conocer los datos de quien entregara
su pedido en el lugar acordado?

Indicador 8: Apariencia
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17

¢ Se le hace importante la apariencia (uniforme, entre
otros) del repartidor del paquete en la experiencia de
entrega?

18

En cuanto al vehiculo de reparto, ¢se le hace esencial
el aspecto y condicién del mismo en la experiencia de
entrega?

Indicador 9: Impresién

19

¢Le agrada cuando el repartidor tiene buen trato e
interaccion al entregar su pedido?

Indicador 10: Entusiasmo

20

¢Espera con ansias que el paquete llegue a su destino
conforme a sus expectativas?

Indicador 11: Seguridad

21

¢ Esta de acuerdo usted con que se haga la verificacion
de datos antes de realizar la entrega de producto?

22

¢Le causa felicidad recoger o recibir el paquete que
importé (compra internacional) en la plataforma online
en buenas condiciones?

Indicador 12: Sencillo

23

¢Encuentra sencillo realizar importaciones (compra
internacional) a través de la plataforma online?

24

¢,Considera la entrega de la mercancia importada
(compra internacional) a través de la plataforma online
como una alternativa (til a las clasicas compras en una
tienda?

Indicador 13: Rapido

25

¢Considera que realiza menos esfuerzo importando
(compra internacional) a través de la plataforma online
gue yendo a tiendas fisicas?
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Doris Yaya Castafieda

Especialidad del validador: Magister en Supply Chain Management

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 42501813

24 de abril del 2024

A /R
”, 4 - ’
-~ - . LA . '
N = Zra WAL T

_ _ _Mgqtr. Doris Rosario Yaya Castaieda

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Fichas de validacion de instrumentos para la recolecciéon de datos — Validador 2

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Logistica de ultima milla en empresas de servicio logistico
y satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023
Logistica de ultima milla

N° Indicadores / Item Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias

Indicador 1: Stock D| A D| A

M M| M M| M M
DDAAD A | D A

Previo a realizar la importacién (compra internacional)
de su pedido por la plataforma online, ¢ es importante
para usted conocer el stock de colores y/o modelos
disponibles del producto?

Antes de su importacion (compra internacional) por la
plataforma online, ¢le satisface saber las
caracteristicas del producto como tamafio, peso,
empaque, etc.?

Indicador 2: Preparacion

¢Ha realizado alguna vez una importacion (compra
internacional) combinada (adquirir varios productos de
diferentes proveedores seleccionando todo en el
mismo envio) a través de la plataforma online?

En cuanto a la importacion (compra internacional)
combinada (adquirir varios productos de diferentes
4 | proveedores seleccionando todo en el mismo envio), X X X
¢Jle resulta sencillo realizar tal proceso en la plataforma
online?

Indicador 3: Punto de recogida

Considerando el recojo en tienda, ¢alguna vez ha
5 | recogido su pedido en las instalaciones del operador X X X
logistico (empresa de entrega)?

Bajo su experiencia, ¢ para el recojo de su pedido ha
tenido oficinas de entrega cercanas a su domicilio?
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Indicador 4: A domicilio

En cuanto a la entrega a domicilio, ¢alguna vez la
empresa logistica ha entregado su pedido con un
medio de transporte ecolégico (bicicleta, scooter o
moto eléctrica, etc.)?

¢cLe complaceria que mas empresas logisticas se
sumen a la entrega de productos a domicilio con
vehiculos que permitan la sostenibilidad ambiental?

Indicador 5: Tiempo

¢, Crees que el tiempo de entrega ha coincidido con el
establecido al momento de la importacion (compra
internacional)?

10

¢ Estas satisfecho con el periodo de entrega de los
productos que has importado (compra internacional)
por esta plataforma?

Indicador 6: Conductor

11

¢El conductor del servicio logistico (empresa de
entrega) se ha contactado contigo para coordinar
sobre la forma de entrega del producto?

12

Para el buen traslado y entrega de su pedido,
¢considera importante que los conductores del servicio
logistico (empresa de entrega) cuenten con una
experiencia calificada?

Indicador 7: Calidad

13

En su experiencia, ¢,se siente conforme con la atencion
por parte del servicio de entrega?

Indicador 8: Compromiso

14

En caso que su producto no coincida con lo que solicité
o tenga desperfectos, ¢le da mayor seguridad que la
plataforma  online de importacibn  (compra
internacional) cuente con la opcién de reembolso?
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mgtr. Pinedo Albine, Mariella Soledad DNI: 42814225

Especialidad del validador: Maestra en Administracion de Negocios - MBA

24 de abril del 20

lPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Logistica de Gltima milla en empresas de servicio logistico
y satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023
Satisfaccion del cliente

N° Indicadores / ltem Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

M M| M M| M
D A | D A

DDA

><Z

Indicador 1: Confianza D| A D| A

En cuanto a la importacion (compra internacional) de
productos a través de la plataforma online, ¢ prefiere
1 | solicitar el envio con operadores logisticos (empresas X X X
de entrega) que no han tenido problemas en entregas
anteriores?

¢Descartaria facilmente en su importacion (compra
internacional) por medio de la plataforma online a
proveedores de servicio logistico (empresas de entrega)
gue no son confiables con la entrega del producto?

Indicador 2: Eficacia

En caso no este satisfecho con la entrega del producto,
3 | ¢estoinfluiria en la continuidad de adquirir dicho servicio X X X
con el mismo operador (empresa de entrega)?

¢ Seqguiria usando los servicios de las empresas
logisticas de importacién (compra internacional) de

4 . X X X
productos siempre y cuando estas tengan un proceso de
entrega bien gestionado?
Indicador 3: Empaquetado
Para usted, ¢es muy importante que sus productos

5 X X X
lleguen empaquetados correctamente?

6 Durante la entrega, ¢ suele comprobar si el paquete o X " X

producto se encuentra dafiado?

En su experiencia, ¢se siente satisfecho con el
7 | empaquetado (caja, material protector del producto, X X X
embalaje, etc.) de sus pedidos recibidos?
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Indicador 4: Rastreo

¢ Le agrada cuando las empresas logisticas (de entrega)
cuentan con la opcién de dar seguimiento a su
importacion (compra internacional) por medio de la
plataforma online?

¢Influye en su decision que la empresa logistica (de
entrega) cuente con rastreo del pedido?

Indicador 5: Estado

10

¢Le complace que el operador logistico (empresa de
entrega) actualice la plataforma con el estado de su
pedido?

11

¢,Cree que la plataforma online tiene un formato
amigable para el seguimiento de su importacion
(compra internacional)?

Indicador 6: Facilidad

12

A través de la plataforma online ¢le resulta sencillo
solicitar el servicio de entrega de su importacion
(compra internacional)?

13

En su experiencia, ¢le resulta agradable la atencion de
los repartidores de paquetes?

14

¢Le resulta sencillo hacer cambios del lugar y titular de
entrega a través de la plataforma?

Indicador 7: Practicidad

15

Cuando el paquete llega al lugar acordado, ¢ considera
agil el proceso de recepcion del producto?

16

¢Le es relevante conocer los datos de quien entregara
su pedido en el lugar acordado?

Indicador 8: Apariencia
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17

¢ Se le hace importante la apariencia (uniforme, entre
otros) del repartidor del paquete en la experiencia de
entrega?

18

En cuanto al vehiculo de reparto, ¢se le hace esencial
el aspecto y condicién del mismo en la experiencia de
entrega?

Indicador 9: Impresién

19

¢Le agrada cuando el repartidor tiene buen trato e
interaccion al entregar su pedido?

Indicador 10: Entusiasmo

20

¢Espera con ansias que el paquete llegue a su destino
conforme a sus expectativas?

Indicador 11: Seguridad

21

¢ Esta de acuerdo usted con que se haga la verificacion
de datos antes de realizar la entrega de producto?

22

¢Le causa felicidad recoger o recibir el paquete que
importé (compra internacional) en la plataforma online
en buenas condiciones?

Indicador 12: Sencillo

23

¢Encuentra sencillo realizar importaciones (compra
internacional) a través de la plataforma online?

24

¢,Considera la entrega de la mercancia importada
(compra internacional) a través de la plataforma online
como una alternativa (til a las clasicas compras en una
tienda?

Indicador 13: Rapido

25

¢Considera que realiza menos esfuerzo importando
(compra internacional) a través de la plataforma online
gue yendo a tiendas fisicas?
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mgtr. Pinedo Albine, Mariella Soledad DNI: 42814225

Especialidad del validador: Maestra en Administracion de Negocios - MBA

24 de abril del 20

lPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccidon de datos — Validador 3

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Logistica de ultima milla en empresas de servicio logistico
y satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023
Logistica de ultima milla

N° Indicadores / Item Pertinencia?! Relevancia? Claridad® Sugerencias
M M| M M| M M
D A | D A | D A

Indicador 1: Stock D| A D| A D| A

Previo a realizar la importacion (compra
internacional) de su pedido por la plataforma online,
¢es importante para usted conocer el stock de X
colores y/o modelos disponibles del producto?

Antes de su importacion (compra internacional) por la
plataforma online, ¢le satisface saber las
caracteristicas del producto como tamafo, peso,
empaque, etc.?

Indicador 2: Preparacion

¢Ha realizado alguna vez una importacion (compra
internacional) combinada (adquirir varios productos
de diferentes proveedores seleccionando todo en el
mismo envio) a través de la plataforma online?

En cuanto a la importacion (compra internacional)
combinada (adquirir varios productos de diferentes
4 | proveedores seleccionando todo en el mismo envio), X X X
¢le resulta sencillo realizar tal proceso en la
plataforma online?

Indicador 3: Punto de recogida

Considerando el recojo en tienda, ¢alguna vez ha
5 | recogido su pedido en las instalaciones del operador X X X
logistico (empresa de entrega)?

Bajo su experiencia, ¢ para el recojo de su pedido ha
tenido oficinas de entrega cercanas a su domicilio?
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Indicador 4: A domicilio

En cuanto a la entrega a domicilio, ¢alguna vez la
empresa logistica ha entregado su pedido con un
medio de transporte ecoldgico (bicicleta, scooter o
moto eléctrica, etc.)?

¢Le complaceria que mas empresas logisticas se
sumen a la entrega de productos a domicilio con
vehiculos que permitan la sostenibilidad ambiental?

Indicador 5: Tiempo

¢, Crees que el tiempo de entrega ha coincidido con el
establecido al momento de la importacion (compra
internacional)?

10

¢ Estéas satisfecho con el periodo de entrega de los
productos que has importado (compra internacional)
por esta plataforma?

Indicador 6: Conductor

11

¢El conductor del servicio logistico (empresa de
entrega) se ha contactado contigo para coordinar
sobre la forma de entrega del producto?

12

Para el buen traslado y entrega de su pedido,
considera importante que los conductores del
servicio logistico (empresa de entrega) cuenten con
una experiencia calificada?

Indicador 7: Calidad

13

En su experiencia, ¢se siente conforme con la
atencion por parte del servicio de entrega?

Indicador 8: Compromiso

14

En caso que su producto no coincida con lo que
solicité o tenga desperfectos, ¢le da mayor seguridad
gue la plataforma online de importacion (compra
internacional) cuente con la opcién de reembolso?
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Rosa Samanta Stefania Alhuay Olivera DNI: 70439888

Especialidad del validador: Mg. Administracion de negocios

24 de abril del 2024

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Logistica de ultima milla en empresas de servicio logistico
y satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023
Satisfaccion del cliente

N° Indicadores / Item Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
. ) . M M| M M| M M
Indicador 1: Confianza D DA Al D D|A Al D DA A
En cuanto a la importacion (compra internacional) de
1 productos a través de la plataforma online, ¢ prefiere solicitar X X X
el envio con operadores logisticos (empresas de entrega)
gue no han tenido problemas en entregas anteriores?
¢Descartaria facilmente en su importacion (compra
> internacional) por medio de la plataforma online a X X X

proveedores de servicio logistico (empresas de entrega)
gue no son confiables con la entrega del producto?

Indicador 2: Eficacia

En caso no este satisfecho con la entrega del producto,
3 | ¢esto influiria en la continuidad de adquirir dicho servicio X X X
con el mismo operador (empresa de entrega)?

¢ Seguiria usando los servicios de las empresas logisticas
de importacion (compra internacional) de productos siempre

4 . X X X
y cuando estas tengan un proceso de entrega bien
gestionado?
Indicador 3: Empaquetado
Para usted, ¢ es muy importante que sus productos lleguen

5 X X X
empaquetados correctamente?

6 Durante la entrega, ¢suele comprobar si el paquete o X X X

producto se encuentra dafiado?
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En su experiencia, ¢se siente satisfecho con el
empaquetado (caja, material protector del producto,
embalaje, etc.) de sus pedidos recibidos?

Indicador 4: Rastreo

¢Le agrada cuando las empresas logisticas (de entrega)
cuentan con la opcién de dar seguimiento a su importacion
(compra internacional) por medio de la plataforma online?

JInfluye en su decision que la empresa logistica (de
entrega) cuente con rastreo del pedido?

Indicador 5: Estado

10

¢cLe complace que el operador logistico (empresa de
entrega) actualice la plataforma con el estado de su pedido?

11

¢,Cree que la plataforma online tiene un formato amigable
para el seguimiento de su importacibn (compra
internacional)?

Indicador 6: Facilidad

12

A través de la plataforma online ¢ le resulta sencillo solicitar
el servicio de entrega de su importacion (compra
internacional)?

13

En su experiencia, ¢le resulta agradable la atencion de los
repartidores de paquetes?

14

¢Le resulta sencillo hacer cambios del lugar y titular de
entrega a través de la plataforma?

Indicador 7: Practicidad

15

Cuando el paquete llega al lugar acordado, ¢ considera agil
el proceso de recepcion del producto?

16

¢Le es relevante conocer los datos de quien entregara su
pedido en el lugar acordado?
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Indicador 8: Apariencia
17 ¢, Se le hace importante la apariencia (uniforme, entre otros)
del repartidor del paquete en la experiencia de entrega?
En cuanto al vehiculo de reparto, ¢se le hace esencial el
18 | aspecto y condicion del mismo en la experiencia de
entrega?
Indicador 9: Impresién
19 ¢cLe agrada cuando el repartidor tiene buen trato e
interaccion al entregar su pedido?
Indicador 10: Entusiasmo
20 ¢Espera con ansias que el paquete llegue a su destino
conforme a sus expectativas?
Indicador 11: Seguridad
21 ¢ Esta de acuerdo usted con que se haga la verificacion de
datos antes de realizar la entrega de producto?
¢ Le causa felicidad recoger o recibir el paquete que importo
22 | (compra internacional) en la plataforma online en buenas
condiciones?
Indicador 12: Sencillo
23 ¢Encuentra  sencillo realizar importaciones (compra
internacional) a través de la plataforma online?
¢ Considera la entrega de la mercancia importada (compra
24 | internacional) a través de la plataforma online como una
alternativa util a las clasicas compras en una tienda?
Indicador 13: Rapido
¢,Considera que realiza menos esfuerzo importando
25 | (compra internacional) a través de la plataforma online que
yendo a tiendas fisicas?
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Rosa Samanta Stefania Alhuay Olivera DNI: 70439888

Especialidad del validador: Mg. Administracion de negocios

24 de abril del 2024

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante.
Especialidad
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ANEXO 4. Resultados del analisis de consistencia interna

Estadistica de fiabilidad de la variable logistica de ultima milla

Alfa de Cronbach

N de elementos

773

14

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

Estadistica de fiabilidad de la variable satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach

N de elementos

, 739 25
Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS
Preguntas filtro para la encuesta
¢ Cual es su género?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Femenino 99 61,5 61,5 61,5
Valido Masculino 62 38,5 38,5 100,0
Total 161 100,0 100,0
Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS
¢Cual es su edad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
De 18 a 23 afios 67 41,6 41,6 41,6
De 24 a 29 aios 56 34,8 34,8 76,4
- De 30 a 37 ainos 21 13,0 13,0 89,4
Valido -
De 38 a 44 anos 11 6,8 6,8 96,3
45 a mas 6 3,7 3,7 100,0
Total 161 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia / SPSS
¢ Cual es su nacionalidad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Peruano(a) 161 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

¢Usted ha realizado una importacién (compra internacional) a través de una

plataforma online?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Ly
valido acumulado
Valido Si 161 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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De las siguientes plataformas de compra online, ¢a través de cual ha realizado una
importacion (compra internacional)? Puede marcar mas de una opcion.

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
Aliexpress 124 77,0 77,0 77,0
Wish 8 5,0 5,0 82,0
Shein 12 7,5 7,5 89,4
Valido Alibaba 2 1,2 1,2 90,7
Amazon 11 6,8 6,8 97,5
Otro 4 2,5 2,5 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

¢En qué arno fue su dltima importacion (compra internacional) a través de una
plataforma online?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
2023 118 73,3 73,3 73,3
Valido 2024 43 26,7 26,7 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

En el afio 2023, ;realiz6 una importacion (compra internacional) a través de una
plataforma online?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Valido Si 161 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

¢Residia en Pert en el afio 2023?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Valido Si 161 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

¢Actualmente donde se encuentra residiendo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Valido Peru 161 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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De encontrarse en Peru, ¢en qué departamento vive?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
Lima 136 84,5 84,5 84,5
Piura 16 9,9 9,9 94,4
Valido Arequipa 6 3,7 3,7 98,1
Otro 3 1,9 1,9 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
Variable — Logistica de ultima milla
1. Previo a realizar la importacion (compra internacional) de su pedido por la

plataforma online, ;es importante para usted conocer el stock de colores y/o modelos
disponibles del producto?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 1 ,6 ,6 ,6
Valido Si 160 99,4 99,4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

2. Antes de su importacion (compra internacional) por la plataforma online, ;le
satisface saber las caracteristicas del producto como tamario, peso, empaque, etc.?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 1 ,6 ,6 ,6
Valido Si 160 99,4 99,4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

3. ¢Ha realizado alguna vez una importacion (compra internacional) combinada
(adquirir varios productos de diferentes proveedores seleccionando todo en el mismo
envio) a través de la plataforma online?

Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje oo taje Porcentaje

valido acumulado
No 38 23,6 23,6 23,6
Valido Si 123 76,4 76,4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS
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4. En cuanto a la importacion (compra internacional) combinada (adquirir varios
productos de diferentes proveedores seleccionando todo en el mismo envio), ;le
resulta sencillo realizar tal proceso en la plataforma online?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No 34 21,1 21,1 21,1
Valido Si 127 78,9 78,9 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

5. Considerando el recojo en tienda, ¢;alguna vez ha recogido su pedido en las
instalaciones del operador logistico (empresa de entrega)?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 59 36,6 36,6 36,6
Valido Si 102 63,4 63,4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

6. Bajo su experiencia, ¢para el recojo de su pedido ha tenido oficinas de entrega
cercanas a su domicilio?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 63 39,1 39,1 39,1
Valido Si 98 60,9 60,9 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

7. En cuanto a la entrega a domicilio, ;alguna vez la empresa logistica ha entregado
su pedido con un medio de transporte ecologico (bicicleta, scooter, moto eléctrica,
etc.)?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 64 39,8 39,8 39,8
Valido Si 97 60,2 60,2 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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8. ¢Le complaceria que mas empresas logisticas se sumen a la entrega de productos
a domicilio con vehiculos que permitan la sostenibilidad ambiental?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 5 3,1 3,1 3,1
Valido Si 156 96,9 96,9 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

9. ¢Crees que el tiempo de entrega ha coincidido con el establecido al momento de
la importacion (compra internacional)?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 24 14,9 14,9 14,9
Valido Si 137 85,1 85,1 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

10. ¢Estas satisfecho con el periodo de entrega de los productos que has importado
(compra internacional) por esta plataforma?

Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje oo taje Porcentaje

valido acumulado
No 27 16,8 16,8 16,8
Valido Si 134 83,2 83,2 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

11. ¢EI conductor del servicio logistico (empresa de entrega) se ha contactado
contigo para coordinar sobre la forma de entrega del producto?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 27 16,8 16,8 16,8
Valido Si 134 83,2 83,2 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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12. Para el buen traslado y entrega de su pedido, ¢considera importante que los
conductores del servicio logistico (empresa de entrega) cuenten con una experiencia
calificada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
No 7 4,3 4,3 4,3
Valido Si 154 95,7 95,7 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

13. En su experiencia, ¢;se siente conforme con la atencion por parte del servicio de
entrega?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 16 9,9 9,9 9,9
Valido Si 145 90,1 90,1 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

14. En caso que su producto no coincida con lo que solicité o tenga desperfectos, ¢le
da mayor seguridad que la plataforma online de importacién (compra internacional)
cuente con la opcion de reembolso?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No 10 6,2 6,2 6,2
Valido Si 151 93,8 93,8 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS
Variable — Satisfaccion del cliente

1. En cuanto a la importacion (compra internacional) de productos a través de la
plataforma online, ¢prefiere solicitar el envio con operadores logisticos (empresas de
entrega) que no han tenido problemas en entregas anteriores?

Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje oo taje Porcentaje

valido acumulado
No 9 5,6 5,6 5,6
Valido Si 152 94 .4 94 4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS
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2. ¢Descartaria facilmente en su importacion (compra internacional) por medio de la
plataforma online a proveedores de servicio logistico (empresas de entrega) que no
son confiables con la entrega del producto?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 12 7,5 7,5 7,5
Valido Si 149 92,5 92,5 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

3. En caso no este satisfecho con la entrega del producto, ;esto influiria en la
continuidad de adquirir dicho servicio con el mismo operador (empresa de entrega)?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 12 7,5 7,5 7,5
Valido Si 149 92,5 92,5 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

4. ¢ Segquiria usando los servicios de las empresas logisticas de importacion (compra
internacional) de productos siempre y cuando estas tengan un proceso de entrega
bien gestionado?

Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje oo taje Porcentaje

valido acumulado
No 3 1,9 1,9 1,9
Valido Si 158 98,1 98,1 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

5. Para usted, ;es muy importante que sus productos llequen empaquetados
correctamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
No 2 1,2 1,2 1,2
Valido Si 159 98,8 98,8 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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6. Durante la entrega, ¢suele comprobar si el paquete o producto se encuentra
danado?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 10 6,2 6,2 6,2
Valido Si 151 93,8 93,8 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

7. En su experiencia, ¢se siente satisfecho con el empaquetado (caja, material
protector del producto, embalaje, etc.) de sus pedidos recibidos?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No 15 9,3 9,3 9,3
Valido Si 146 90,7 90,7 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

8. ¢Le agrada cuando las empresas logisticas (de entrega) cuentan con la opcion de
dar seguimiento a su importacion (compra internacional) por medio de la plataforma
online?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 1 ,6 ,6 ,6
Valido Si 160 99,4 994 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

9. ¢Influye en su decision que la empresa logistica (de entrega) cuente con rastreo
del pedido?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 11 6,8 6,8 6,8
Valido Si 150 93,2 93,2 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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10. ¢Le complace que el operador logistico (empresa de entrega) actualice la
plataforma con el estado de su pedido?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
No 3 1,9 1,9 1,9
Valido Si 158 98,1 98,1 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

11. ¢Cree que la plataforma online tiene un formato amigable para el sequimiento de
Su importacion (compra internacional)?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 13 8,1 8,1 8,1
Valido Si 148 91,9 91,9 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

12. A través de la plataforma online ¢le resulta sencillo solicitar el servicio de entrega
de su importacién (compra internacional)?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje oo taje j

valido acumulado
No 8 5,0 5,0 5,0
Valido Si 153 95,0 95,0 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

13. En su experiencia, ¢le resulta agradable la atencion de los repartidores de
paquetes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) !

valido acumulado
No 18 11,2 11,2 11,2
Valido Si 143 88,8 88,8 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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14. ¢Le resulta sencillo hacer cambios del lugar y titular de entrega a traves de la
plataforma?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 51 31,7 31,7 31,7
Valido Si 110 68,3 68,3 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

156. Cuando el paquete llega al lugar acordado, ¢;considera agil el proceso de
recepcion del producto?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 11 6,8 6,8 6,8
Valido Si 150 93,2 93,2 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

16. ¢Le es relevante conocer los datos de quien entregara su pedido en el lugar
acordado?

Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje oo taje  Porcentaje

valido acumulado
No 20 12,4 12,4 12,4
Valido Si 141 87,6 87,6 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

17. ;Se le hace importante la apariencia (uniforme, entre otros) del repartidor del
paquete en la experiencia de entrega?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) !

valido acumulado
No 23 14,3 14,3 14,3
Valido Si 138 85,7 85,7 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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18. En cuanto al vehiculo de reparto, ;se le hace esencial el aspecto y condicion del
mismo en la experiencia de entrega?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 16 9,9 9,9 9,9
Valido Si 145 90,1 90,1 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

19. ¢Le agrada cuando el repartidor tiene buen trato e interaccion al entregar su
pedido?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 1 ,6 ,6 ,6
Valido Si 160 99,4 99,4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

20. ¢;Espera con ansias que el paquete lleque a su destino conforme a sus
expectativas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje oo taje j

valido acumulado
No 1 ,6 ,6 ,6
Valido Si 160 99,4 99,4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

21. ;Esta de acuerdo usted con que se haga la verificacion de datos antes de realizar
la entrega de producto?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) !

valido acumulado
No 4 2,5 2,5 2,5
Valido Si 157 97,5 97,5 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS
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22. ¢Le causa felicidad recoger o recibir el paquete que importé (compra
internacional) en la plataforma online en buenas condiciones?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 4 2,5 2,5 2,5
Valido Si 157 97,5 97,5 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia / SPSS

23. ¢Encuentra sencillo realizar importaciones (compra internacional) a través de la
plataforma online?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 6 3,7 3,7 3,7
Valido Si 155 96,3 96,3 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS

24. ;Considera la entrega de la mercancia importada (compra internacional) a través
de la plataforma online como una alternativa util a las clasicas compras en una
tienda?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
No 6 3,7 3,7 3,7
Valido Si 155 96,3 96,3 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia / SPSS

25. ¢;Considera que realiza menos esfuerzo importando (compra internacional) a
través de la plataforma online que yendo a tiendas fisicas?

P i P i
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcentaje

valido acumulado
No 9 5,6 5,6 5,6
Valido Si 152 94 .4 94 4 100,0
Total 161 100,0 100,0

Fuente: Elaboraciéon propia / SPSS
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ANEXO 5. Consentimiento informado UCV

PROYECTO DE TESIS - UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Estimado(a), buen dia. Mediante la presente le invitamos a participar en la investigacion
titulada "Logistica de dltima milla en empresas de servicio logistico y satisfaccion del
cliente importador de plataformas online, 2023", cuyo objetivo es determinar la relacién
entre la logistica de dltima milla en empresas de servicio logistico y la

satisfaccion del cliente importador de plataformas online, 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la camrera profesional Administracion y
Megocios Internacionales, de la Universidad César Vallejo — campus Lima Este y aprobado
por la autoridad correspondiente de la universidad.

Es necesario mencionar, que su apoyo es muy importante y la informacion recolectada
servira de soporte a la investigacion, la cual sera utilizada con fines académicos y se
guardara estricta confidencialidad sobre los datos recopilados. Solicitamos lea
detalladamente cada interrogante y complete todas las preguntas formuladas, por favor.
De ante mano, agradecemaos su participacidn.

Siguiente Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

PROYECTO DE TESIS - UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Consentimiento informado

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion, jautoriza participar en *
la presente investigacion con fines académicos?

() si
ONG

Atras Siguiente Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google mo cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad
Google Formularios

Después de haber leido los propodsitos de la investigacion, sautoriza participar en la presente
investigacion con fines académicos?

239 respuestas

@ si
@® No
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ANEXO 6. Reporte de similitud en software Turnitin
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ANEXO 7. Analisis complementario

p *q*Z*
n=—-—-5—
e

~ 0.5%0.5+1.967
"= T0.07722

0.5%0.5x*3.8416
0.00595984

n-=

0.9604

™= 0.00595984

n =161
Donde:
n = poblacion infinita = >10 000
Z = nivel de confianza 95% = 1.96
p = probabilidad de éxito 50% = 0.5
g = probabilidad de fracaso 50% = 0.5
e = Error permitido 7.72% = 0.0772
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ANEXO 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

19.07 2024 23 58 Correo de Universidad Cesar Vallejo - Tesis pendientes de firmas del comité de ética
UNIVERSIDAD GLADY GUISSELA JANAMPA GOMEZ <ggjanampaj@ucvvirtual.edu.pe>

CESAR VALLEJD

Tesis pendientes de firmas del comité de ética

DORIS ROSARIO YAYA CASTANEDA <dyayac@ucv.edu. pe> 19 de julio de 2024, 18:43
Para: LUIS MARCELO OLIVOS JIMENEZ <lolivos@ucv.edu.pe>

Cc: CENTRO DE INVESTIGACION FORMATIVA E INTEGRIDAD CIENTIFICA <cific.investiga@ucv.edu.pe>, ALEERTO
SAMUEL MONZON TRONCOSO <amonzon@ucv.edu.pe>, CESAR SUCNO TOVAR <csucnot@ucwvirtual.edu.pes=,
GLADY GUISSELA JANAMPA GOMEZ <ggjanampaj@ucvvirtual.edu.pe>

Estimado:

Reciba mi cordial saludo y a la vez se solicita completar las firmas de los integrantes del comité de ética del proyecto
elaborado en 2023 |l de acuerdo a la indicacion del Dr. Sucno. Por favor tomar en cuenta que estamos en cierre del
ciclo, su apoyo por favor.

Atte.

ﬁ Mgtr. Doris Yaya Castafieda | Coordinadora de Escuela

EP de Administracion y Negocios Intermacionales |
Campus San Juan de Lurigancho

T. +51 942158731 Forwarded

message ---------
De: ALBERTO SAMUEL MONZON TRONCOSO <amonzon(@ucv.edu_pe>

Date: vie, 19 jul 2024 a las 11:34
Subject: Fwd: Tesis pendientes de firmas del comité de ética
To: DORIS ROSARIO YAYA CASTANEDA <dyayac@ucv.edu.pe>

Estimada:

Reciba mi cordial saludo y por favor para tramite de comité de ética de |a asesora Guissela Janampa para completar
firmas.

Atte

Dr. Alberto Monzon Troncoso
DTC - INVESTIGACION- LIMA ESTE

EP ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES | CELULAR: 962706831
[El texio citado esta oculta]

5 adjuntos

@ Bonifaz Rabelo, Marillyns & Cusi Lizarbe, Johan_Proyecto (2).docx
22TK

@ Melendez Cruzado, Susalina Briseida y Sirlopu Reyes, Jessica Miluska.docx
123K

@ Portillo Ticona, Rodrigo Esteban y Siesquen Torres, Mario Renzo - PROYECT WORD (1).docx
1712K

@ Portal Avila, Danitza Elizabeth y Ramos Silva, Jose Alexander_Proyecto (3) (1).docx
2987K

@ Huanca Morales Andy Joel_Proyecto de investiagacion 2023-1l (1).docx
997K

https:/imail_google com/mailiu/0r?ik=c932 3f07 c0&view=pt&search=all&permmsgid=msg-f. 180502651 0222125481 &simpl=msg-f 1 B050265102221 ___
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ANEXO 9. Matriz de consistencia.

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
;,De qué manera la Determinar la Existe una relacion A - Stock
¢Ueq b ) significativa  entre Almaceén (Correia et al., 2022, p. 4)
logistica de ultima relacién entre la la_ logistica de (Correia et al.,
milla en empresas logistica de ultima ... gist 2022, p. 21) Preparacion

- o ; ultima milla en ' .
de servicio logistico milla en empresas (Jafari et al., 2023, p. 5)

: . ... empresas de
se relaciona con la de servicio logistico servicio logistico _
satisfaccion del vy la satisfaccién del la satisfac%i()n dgl _ Punto de recogida
cliente importador cliente importador . , Logistica de 11P0 de entrega  (Kiba-Janiak et al., 2023, p. 4)

q cliente importador - _ (Li et al., 2020 f .
e plataformas de plataformas de lataformas _ Ultima milla “ , — Enfoque:
online, 2023? online, 2023. Cine. 2023 (Gevaers et p. 4) A domicilio Cuantitativo

online, . al., 2011, (Wang et al., 2021, p. 2)
Disefio:
Problemas Objetivos Hipotesis Cgi?;oe?]e Tiempo No
E ificos Especificos Especificos Transporte Karthik et al., 2021, p. 4 :
spectiico P P Aktas et al., (Dahanpet al ( P ) experlmental
2022) " - Transversal
. . . 2023, p. 2) Conductor q o
¢De qué manera el Determinar la Existe una relacion (Caron et al., 2023, p. 3) escriptivo-
almacenamiento  relacién que tiene significativa entre correlacional
de la logistica de el almacenamiento el almacenamiento Garantia de Calidad L
dltima milla se de la logistica de de la logistica de (Guo et al., 2020, p. 12) Tecnica:
relaciona con la ultima milla con la dltima milla y la entrega Encuesta
: ., . I . I (Chen et al. -
satisfaccion del satisfaccion del satisfaccion del 2023 2)’ Compromiso _
cliente importador cliente importador cliente importador » P (Gunawan et al., 2021, p. 4)  Instrumento:
de plataformas de plataformas de plataformas _ Cuestionario
online, 20237 online, 2023. online, 2023. . . Confianza
Satisfaccion (Fang et al., 2023, p. 2)
del cliente Eficiencia de
;De qué manera Determinar la Existe una relacion  (Oliver, entrega Eficacia
los tipos de entrega relacion que tienen significativa entre 1997, como (Brzozowska et (Caietal., 2021, p. 9)
de la logistica de los tipos de entrega los tipos de entrega se cito en  al., 2022, p. 15)
ultima milla se de la logistica de de la logistica de Fang, 2021) Empaquetado

relaciona con la

ultima milla con la

ultima milla y la

(Das et al., 2022, p. 11)
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satisfaccion del
cliente importador

satisfaccion del
cliente importador

satisfaccién del
cliente importador

de plataformas de plataformas de plataformas
online, 20237 online, 2023. online, 2023.
¢De qué manera el Determinar la Existe una relacién

transporte de la
logistica de ultima
milla se relaciona
con la satisfaccion
del cliente
importador de
plataformas online,
20237

relacion que tiene
el transporte de la
logistica de ultima
milla con la
satisfaccion del
cliente importador
de plataformas
online, 2023.

significativa entre
el transporte de la
logistica de ultima
milla y la
satisfaccion del
cliente importador
de plataformas
online, 2023.

Rastreo

Seguimiento de (Aktas et al., 2022, p. 12)

¢De qué manera la
garantia de entrega
de la logistica de
ultima milla se
relaciona con la
satisfaccion del
cliente importador
de plataformas
online, 20237

Determinar la
relacion que tiene
la garantia de
entrega de la
logistica de ultima
milla con la
satisfaccion del
cliente importador
de plataformas
online, 2023.

Existe una relacién
significativa entre
la garantia de
entrega  de la
logistica de ultima
milla y la
satisfacciéon del
cliente importador
de plataformas
online, 2023.

paquetes
(Aktas et al., Estado
2022, p. 12) (Dudic et al., 2023, p. 14)
Facilidad
Entrega fluida (Das et al., 2022, p. 1)
(Caietal.,
2021, p. 2) Practicidad
(Brzozowska et al., 2022, p. 4)
Apariencia
Atractivo visual (Dudic¢ et al., 2023, p. 13)
(Dudic et al.,
2023, p. 13) Impresion
(Dudic et al., 2023, p. 13)
SRy, Entusiasmo
Anticipacion o
o e%re (Dudic et al., 2023, p. 14)
(Dudic et al., Seguridad
2023, p. 14) (Aktas et al., 2022, p. 12)
Sencillo
Comodidad (Tiwasing y Tsai, 2021, p. 1)
(Amr Sultan et
al., 2023, p. 2) Rapido

(Amr Sultan et al., 2023, p. 2)

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 10. Revision de literatura.
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ANEXO 11. Invitacion y QR para difusion de la encuesta.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢Realizas importaciones (compra internacional) a través de
plataformas online (Aliexpress, Shein, Amazon u otros)?

Somos estudiantes y estamos realizando una inves}(i?acién para nuestra tesis de
licenciatura en Negocios Internacionales en la universidad César Vallejo - Lima Este,
este estudio busca conocer la satisfaccion del cliente cuando realiza una importacién
(compra internacional) a través de una plataforma online. En ese sentido, el objetivo
es determinar la relacién entre la logistica de ditima milla en empresas de servicio
logistico y la satisfaccién del cliente importador de plataformas online, 2023.

2 Quién puede participar?

Principalmente, peruanos mayores de 18 afos que vivan en Pert y hayan realizado
una importacién (compra internacional) por medic de una plataforma online
(Aliexpress, Shein, Amazon u otros) en el afto 2023

*Si no cumptes con fodas [as caracteristicas antes mencionadas, también puedes participar y senfirte
tbre de responder la encuesta, ya que, nos permitira conocer mas la realidad en Perd sobre este tema
de westigacion

Esta encuesta consta de:

54 preguntas (11 introductonas y 43 sobre el estudio), siendo preguntas cerradas, es
decir, respuestas de sl o no.

Su participacion sera completamente anénima y todos los datos recopilados seran
utilizados unicamente para el estudio. Se espera que la participacion tome
aproximadamente entre 6 a 10 minutos de su tiempo

Si desea participar y obtener mas detailes o le surge aiguna duda al
responder [a encuesta (link en la descripcion), no dude en ponerse en
contaclo con nosotros direclamente. Puede comunicarse a través del
link de whatsapp de este post

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

LOGISTICA DE ULTIMA MILLA EN EMPRESAS DE
SERVICIO LOGISTICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
IMPORTADOR DE PLATAFORMAS ONLINE, 2023

Escanea aqui

=
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ANEXO 12. Difusién de encuesta por redes sociales

e Publicaciones Q .av

ALIEXPRESS IMPORTACIONES eee
EXPORTACIONES LIMA Y PERU
(GRUPO OFICIAL)

Danitza Portal Avila - 11 may. - @

iHola a todos! Somos estudiantes de Negocios
Internacionales @) y estamos a poco de
culminar nuestra carrera. Por esa razoén,
estamos realizando nuestra tesis de titulacion,
la cual busca conocer la satisfaccion del
cliente cuando realiza una importacion
(compra internacional) a través de una
plataforma online como Aliexpress, Shein,
Amazon u otros. Solicitamos tu apoyo
respondiendo una breve encuesta, por favor.
s Link de encuesta:
https://forms.gle/fZHVAyUVDLTNV7LKA

A =240

*Solo es con fines académicos, estariamos
muy agradecidos con que puedas difundirlo
libremente por todos los medios, por favor.

Gracias.

O S

PROYECTO DE TESIS -
UNIVERSIDAD CESAR VALL...

Estimado(a), buen dia. Mediante...

jHola! Somos estudiantes de Negocios
Internacionales ®' y estamos a poco
de culminar nuestra carrera. Por esa
razon, estamos realizando nuestra tesis
de titulacion, la cual busca conocer la
satisfaccion del cliente cuando realiza

una importacion (compra internacional)
a través de una plataforma online
como Aliexpress u otros. Para ello,
solicitamos tu apoyo respondiendo una
encuesta que tomara algunos minutos
y estariamos muy agradecidos con que
puedas difundirlo libremente por todos

-

los medios, por favor. * Anexo link:

https://forms.gle/fZHVAyUVDLI

Graciaaas yW¥

Ademir ‘. &

Activo(a) hace 53 minu...

ayudarme respondiendo la
encuesta y compartiéndola,
por favor. De ante mano, te

<< agradezco. . Link de
encuesta:

https://forms.gle/fZHVAyU
VDLTNV7LKA

PROYECTO DE TESIS - UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

PROYECTO DE TESIS -
UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO

l.facebook.com

14 MAY. A LAS 07:35

<« PROYECTO DE TESIS - UNIVERS.

PROYECTO DE
TESIS -
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Grac ci6n en el presente

difundir estd

D &

@ melaniebertran_ > % Ch

En modo silencioso

iHola! Somos estudiantes de
Negocios Internacionales
y estamos a poco de culminar
nuestra carrera. Por esa razon,
estamos realizando nuestra
tesis de titulacion, la cual
busca conocer la satisfaccion
del cliente cuando realiza una
importaciéon (compra internacio-
v nal) a través de una plataforma
online como Aliexpress, Shein,
Amazon u otros. Para ello, soli-
citamos tu apoyo respondiendo
una encuesta que tomara algu-
nos minutos y estariamos muy
agradecidos con que puedas
compartir nuestro link, por favor.
. Encuesta: https:/forms.gle
/fZHVAyUVDLTNV7LKA

1otificacion ybre este
€ I lo silencioso. Activar
modo silencioso

bertran_ no recibio

)ensaje porque esta en

Listo! Exitos & @@

@Enviarmensaje.u @ @ @
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ANEXO 13. Difusién presencial de la encuesta






