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RESUMEN
El objetivo principal de la investigacion fue determinar la relacion entre la logistica y
la satisfaccion de los clientes, y es de un enfoque cuantitativo, y de tipo aplicada,
nivel correlacional y disefio no experimental. La investigacion tuvo una poblacion
finita constituida por 34 clientes de la empresa, y se determiné una muestra censal
de manera no probabilistica tomando el total de la poblacién de 34 elementos. La
informacion que concierne al comportamiento de las variables gestion logistica y
satisfaccion del cliente se recolecto usando la encuesta como la técnica y el
cuestionario como el instrumento de recoleccion de datos, dicho cuestionario estuvo
compuesto por 32 items con escala de valoracion de Likert, el mismo que obtuvo un
indice de confiabilidad de 0.935 que es excelente en el Alfa de Cronbach. Los
resultados se analizaron sometiendo la informacion a la codificacion y tabulacion,
cuando la informacion fue tabulada y ordenada se procedi6 a realizar el proceso de
analisis y/o tratamiento mediante el programa SPSS V25, confirmando la relacion de
las variables con un nivel de significancia del 0,000, y un coeficiente de correlacién
de Rho de Spearman de 0,669, como resultados. De esta manera demostrando la
hipétesis general donde la gestion logistica tiene una relacion positiva considerable
con la satisfaccién del cliente de la empresa Corporacion Musical S.A. Finalmente se

presenta conclusiones y recomendaciones como propuestas del estudio.

Palabras claves: Gestion logistica, satisfaccion del cliente, transporte, almacén,

inventarios, pedidos.
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ABSTRACT
The main objective of the research was to determine the relationship between logistics
and customer satisfaction, and is of a quantitative approach, and of applied type,
correlational level and non-experimental design. The research had a finite population
constituted by 34 clients of the company, and a census sample was determined in a
non-probabilistic way, taking the total population of 34 elements. The information
concerning the behavior of the logistics management and customer satisfaction
variables was collected using the survey as the technique and the questionnaire as
the data collection instrument, said questionnaire was composed of 32 items with a
Likert rating scale, the same which obtained a reliability index of 0.935 which is
excellent in Cronbach's Alpha. The results were analyzed by submitting the
information to coding and tabulation, when the information was tabulated and ordered,
the analysis and / or treatment process was carried out using the SPSS V25 program,
confirming the relationship of the variables with a significance level of 0.000, and a
Spearman Rho correlation coefficient of 0.669, as results. In this way, demonstrating
the general hypothesis where logistics management has a considerable positive
relationship with customer satisfaction of the company Corporacion Musical S.A.

Finally, conclusions and recommendations are presented as study proposals.

Keywords: Logistics management, customer satisfaction, transportation, warehouse,

inventories, orders.
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. INTRODUCCION

En el contexto internacional las tareas y funciones de la logistica se considero,
con frecuencia, no protagonicos. Muchos lideres empresariales asumen que este es
un aspecto técnico que deberia funcionar bien por defecto. La estrecha relacion entre
la logistica y el éxito comercial y la satisfaccion del cliente también pasa
desapercibida. Ya que ante cualquier situacion o contexto se desea obtener los
productos Lo antes posible y en las mejores condiciones. En los ultimos afios la
logistica a resaltado impulsada por el creciente comercio electrénico que a su vez ha
desempefiado un papel principal en tiempo de pandemia, en la opinién de Nufiez
(2020), no importa lo sano o resistente que una persona tenga su corazén o su
higado, o que tan fuertes tenga sus muasculos, sur érganos vitales pereceran si su
sistema nervioso muere, lo mismo ocurre con la red empresarial de un pais.
Metaféricamente las neuronas son el sector logistico, si esta falla, tendremos por
ejemplo desabastecimiento de los supermercados, dejaran de disponer de stocks los
sistemas de salud, y la economia caerd estrepitosamente. con respecto a la
satisfaccion del cliente segun la BBC (2021), Las empresas tienen como objetivo
lograr una alta satisfaccion del cliente satisfaciendo todo lo que sus clientes
necesiten, de manera eficaz, sencilla y rapida. Esto se logra haciendo que los
productos correctos se entreguen en los lugares correctos en el momento correcto.
El mantener clientes satisfechos, aumenta la probabilidad que las empresas

obtengan clientes habituales, lo que mejorara las cifras de ventas y las ganancias.

En el contexto nacional, para una empresa que esta buscando un crecimiento
constante de sus ventas, optar por la implementacién de canales de ventas digitales
como el comercio electronico es inevitable. La funcion de la logistica en el comercio
electrénico se involucra usando un sistema para la gestién de almacenes que permite
el control y la gestidn centralizados de los niveles de inventario, las ubicaciones y el
cumplimiento con los plazos de entrega, es decir la gestion logistica se convierte en

una ventaja competitiva al conseguir la satisfaccion de los clientes y en el logro de
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metas en ventas es el reflejo de esta ventaja. Como sefiala ESAN (2020), en la
pandemia sanitaria, los consumidores han cambiado sus habitos. La migracion de los
usuarios al ambito digital a generado un incremento en el comercio electronico.
Provocando la aglomeracion de pedidos por entregar. Con respecto al ambito
nacional, hasta inicios del mes de junio del 2020, Indecopi informé que recepciond
6,012 reclamos de clientes, Los que informaron que tuvieron dificultades para hacer
sus compras via internet en el transciurso de la cuarentena, en esta situacion la
logistica cumple un rol de importancia, por que de ella depende que mediante una
integral capacidad de respuesta los consumidores no tengan los inconvenientes
mencionados que afectan a la imagen de la marca desprestigiando su reputacion,
una alternativa para mejorar el servicio es realizar al proceso de compra el
seguimiento desde la recepcion del pedido hata la entrega a las manos del
consumidor. Un cliente es una persona que adquiere un producto o servicio a través
pagos o transacciones financieras usando dinero u otro medio de pago. El comprador
es quien compra y consumidor quien consume. generalmente, cliente, comprador y
consumidor es la misma persona, en tal sentido sobre la satisfaccion del cliente
Valera (2020), nos dice que no sélo es la medida de la percepcion que tiene estos
del servicio obtenido de la empresa, ni el resultado de una buen rendimiento técnico,
sino que involucra otros aspectos como la accesibilidad de contacto, solucion a

reclamos a tiempo, buen trato del personal, informacion clara y oportuna.

En el ambito local Corporacion Musical S.A es una empresa 100% peruana
que se dedicada a importar y comercializar instrumentos musicales y audio
profesional, y esta presente mas de 20 afios en el mercado, liderando actualmente el
mercado. Esta representada comercialmente como MUSIC MARKET Yy fue fundado
el mes de agosto del afio 1999, con el encargo de cubrir las necesidades de los
musicos Yy profesionales del sonido de nuestro pais, es representante de principales
marcas de la industria musical. La empresa realiza su venta minorista con una tienda
gue esta en el distrito de Miraflores, Lima, Su venta mayorista lo realiza con tres
vendedores distribuidos en tres zonas: Zona mayorista Lima, zona mayorista sur del
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Perd, y zona mayorista norte y centro del Perud, también cuenta con vendedores para

captar ventas a todo el pais mediante las redes sociales de WhatsApp y Facebook.

Los clientes de la empresa Corporacion Musical S.A son personas que
ejecutan la masica de manera empirica 0 académica, como arte, profesion, oficio o
pasatiempo de manera remunerada o gratuita, ellos pueden requerir lo productos
desde Lima o cualquier ciudad del Perd, en este contexto se advierte clientes
insatisfechos, causado por devoluciones y cambios de mercaderia, entregas fuera de
fecha, entrega de productos en mal estado, incertidumbre sobre el estado de su
pedido, inaccesibilidad al seguimiento de sus pedidos, entrega de producto
equivocado, productos ofertados fuera de stock, todo esto ocasionado por
deficiencias en las mdltiples actividades logisticas como almacenar, empacar,
embalar asi como también la gestion, control y mantenimiento de inventarios, gestion
de informacion, procesamiento de pedidos, transporte de mercaderia, distribucién y
estrategia de servicio. Por ejemplo, al no contar con personal calificado para el
procesamiento de pedido, el cliente puede recibir mercaderia en mal estado. El
impacto negativo de los clientes por recibir un producto en mal estado, o que el
producto no sea el correspondiente, o la incertidumbre sobre el estado de pedido,
anulacion y devolucion de la compra por falta de stock, significan la pérdida del
cliente. De no subsanar lo mencionado la empresa objeto de estudio no podra cumplir
con satisfacer a sus clientes ni obtener ventaja competitiva, mediante reduccion de
costos, mejora en el nivel de servicio, también tendra dificultad para acceder a
clientes de nuevas zonas del mercado peruano. Por lo que se realizd esta
investigacion con la intencién de proponer soluciones a la logistica, y de esta manera

proporcionar una mayor satisfaccion en los clientes.



Se formul6 el problema principal o general de la investigacion.
- ¢ De qué manera la gestion logistica se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 20217

Se formulo los problemas especificos:
e (Cudl es larelacion entre el procesamiento de pedidos y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021?

e (Cual es la relacion entre el transporte y la satisfaccion de los clientes de

Corporacion Musical S.A., Lima 2021?

e ¢(Cual es la relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 20217

e (;Cudl es la relacion entre la gestion de Almacén y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 20217

e (Cuales larelacion entre la red de distribucion y la satisfaccion de los clientes
de Corporacién Musical S.A., Lima 20217

Se planted la justificacion practica, teoérica, metodologica y social para
responder al porqué de la investigacion.

v Justificacion tedrica, los conceptos tedricos y trabajos de otros investigadores
sobre logistica y satisfaccion del cliente han sido pilares basicos para realizar
esta investigacion, conceptos que nos han dado alcances para formular
alternativas de posibles soluciones al problema o problemas formulados, esta
dindmica permite formar parte en la generacién de nuevos conocimientos con
respecto a las dos variables sujetas de este estudio y que pueden ser
utilizados en investigaciones futuras con nuevas soluciones a los mismos u

otros problemas.

v’ Justificacion practica, la investigacion permitira proponer soluciones logisticas

gue logren evitar malas experiencias a los clientes durante la entrega de su
4



producto. Soluciones que permitiran lograr la satisfaccion de los clientes,
convirtiendose en una ventaja competitiva para Corporacion Musical S.A.
Establecer un buen desempefio operativo en la entrega del producto en
términos de rapidez, regularidad y presentar alternativas de flexibilidad y
recuperacion ante inconvenientes o defectos en el funcionamiento defectuoso

de un producto.

Justificacién social, Corporacion Musical S.A como representante oficial de
marcas importantes de instrumentos musicales del mundo tiene la
responsabilidad de dar facilidades a los clientes del mercado peruano para
adquirirlos de manera rapida, confiable y segura sin importar desde donde se
requiera. La implementacién de la musica como parte de la educacién es cada
vez mayor, por lo que es necesario poner a disposicion no sélo la informacién
del producto que se quiere comprar, sino del cdmo se puede obtener sin
necesidad de acercarse a una tienda fisica. Contar con productos de calidad
y garantia sumados a una buena logistica, podemos garantizar la satisfaccion

de los clientes.

Justificacion metodoldgica, para lograr la realizacién del estudio se acude al
empleo de técnicas, procedimientos, métodos e instrumentos empleados y
disefiados para el desarrollo en la investigacién, el cuestionario y su
procesamiento serviran para que a la logistica y los clientes satisfechos
podamos medirlos, con ello se pretende conocer el nivel de influencia de las

actividades logisticas en los clientes de Corporacion Musical S.A.

Objetivo general establecido.
Determinar la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes

de Corporacién Musical S.A., Lima 2021



Objetivos especificos establecidos.

Identificar la relacion entre el procesamiento de pedidos y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Corporaciéon Musical S.A., Lima 2021.

Identificar la relacion entre el transporte y la satisfaccion de los clientes de la
empresa Corporacion Musical S.A., Lima 2021.

Identificar la relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Corporaciéon Musical S.A., Lima 2021.

Identificar la relacion entre la gestibn de Almacén y la satisfaccion de los
clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

Identificar la relacion entre la red de distribucion y la satisfaccion de los clientes

de Corporaciéon Musical S.A., Lima 2021.

Se planteo la hipotesis general.
Existe relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de

Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

Se plantearon las hipétesis especificas.

Existe relacion entre el procesamiento de pedidos y la satisfaccién de los
clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

Existe relacion entre el transporte y la satisfaccion de los clientes de
Corporacion Musical S.A., Lima 2021.

Existe relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion de los clientes
de Corporacion Musical S.A., Lima 2021.

Existe relacion entre la gestion de Almacén y la satisfaccion de los clientes de
Corporacion Musical S.A. Lima 2021.

Existe relacion entre la red de distribucién y la satisfaccion de los clientes de

Corporacion Musical S.A., Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

Se tomaron como referencia trabajos previos, se citarén los siguientes antecedes
internacionales.

Flores (2021), en su investigacion titulada Logistica integral y satisfaccion del
cliente de los servicios logisticos en Guayaquil. Consider6 como propésito de
investigacion conocer si entre la logistica integral y la satisfaccién de los clientes
sujetos de estudio hay relacion. Fue un estudio cuantitativo y correlacional, la
poblacién fueron los clientes de los servicios logisticos que se brindan en la ciudad y
su muestra de 384 clientes; se aplico lla encuesta y cuestionario coomo técnica e
instrumento respectivamente. Dando como resultado un (Rho=0,324). y se concluy6 que
la investigacion indica que entre la logistica integral y la satisfaccién de los clientes sujetos

de estudio si hay relacion.

Murillo (2021), en su investigacion titulada La gestién logistica y la
competitividad en las empresas ferreteras de la provincia de Tungurahua. Consideré
como proposito de investigacion saber si entre la gestion logistica y la competitividad
de las ferreterias comprendidas en este estudio hay relacién. El estudio fue
cuantitativo y correlacional, y consté de una poblacién de 103 ferreterias mayoristas,
localizadas en la provincia de Tungurahua y su muestra de 12 empresas ferreteras;
se aplico lla encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento respectivamente.
Mediante el coeficiente de correlacién multiple se obtuvo (R? = 0.919) y se obtuvo un p
valor < 0.05, también se pudo apreciar que el 91.9 por ciento de la variacion en la
competitividad organizacional se propicia por la gestién logistica y se concluyé que entre

la logistica y la competitividad de esta investigacion si hay relacion.

Weli, Idris y Abdul (2020), en su investigacion titulada Nivel de satisfaccion de
los clientes industriales en Relacion con el proveedor de servicios logisticos en Sabah.
Consideré6 como propésito de investigacién saber si entre la calidad del servicio
logistico operacional (OLSQ) y la calidad del servicio logistico relacional (RLSQ) hacia

la satisfaccion del cliente entre los clientes industriales de Sabah hay relacion. Fue un
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estudio cuantitativo y correlacional, la poblacion 180 clientes industriales y su muestra
de 122; se aplico lla encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento
respectivamente. Donde los resultados sugirieron que se apoyan todas las relaciones
directas (H1 y H2). Basado en el andlisis, mostré que H1 (=0.310, t = 2.535, p <0.01) y H2
(=0.310, t = 2.535, p <0.01) influyé directamente en la satisfaccion del cliente. y se
concluyo que los hallazgos de este estudio mostraron que H1 y H2 fueron respaldados, lo
gue concluyo que entre OLSQ y RLSQ con la satisfaccion del cliente entre los clientes

industriales de Sabah hay una relacién significativa.

Yagchirema (2015), en su investigacion titulada La Logistica y la Satisfaccion
del cliente en la empresa Reparti S.A, en la ciudad de Ambato. Consider6 como
propdésito de investigacion saber si entre La Logistica y la Satisfaccion del cliente en
la empresa Reparti S.A. hay relacion. El estudio fue cuantitativo y correlacional, La
investigacion consta de una poblacién de 240 clientes y su muestra 148; se aplico lla
encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento respectivamente. Dando como
resultado que en el coeficiente de rho Spearman arroje una correlacion positiva muy fuerte
(rho=900), que es un grado de relacién muy alto, eso quiere decir que su valor oscila entre
0.76 —0.90, y una correlacion significativa (p< 0,05). Con lo que se concluy6 que entre los
factores de la logistica y la satisfaccion del cliente hay relacion.

Escobar (2015), en su investigacion titulada La logistica de abastecimiento y la
satisfaccion de los consumidores de la empresa aceroscenter cia. Itda. sucursal
Ambato. Consideré como propésito de investigacion saber si entre La logistica de
abastecimiento y la satisfaccién de los consumidores hay relacion. Fue un estudio
cuali-cuantitativo y correlacional descriptiva, la poblacion fue conformada por 547
consumidores y su muestra de 231 consumidores; Se emple¢ la técnica encuesta, el
instrumento utilizado fue el cuestionario. Dando como resultado tomando en cuenta los
datos investigados se determina el valor del chi cuadrado calculado x2¢=19.47 que es
mayor que el valor de la tabla del modelo estadistico x2t = 9.4877 por lo tanto con un nivel
de confianza del 95% se concluy6é que se rechaza la hipétesis nula hy y se acepta la

alterna.



Los antecedentes nacionales citados fueron los siguientes:

Iman (2019), en su investigacion titulada Relacion entre la calidad de servicio
logistico y satisfaccion del cliente en las agencias de carga para las Mypes
exportadoras de confecciones de gamarra que hacen uso de transporte maritimo
desde puerto del Callao. Considerd como propésito de investigacion saber si entre la
calidad de servicio logistico y la satisfaccion del cliente hay relacion. El enfoque del
estudio fue cuantitativo, y de tipo correlacional, investigacion de disefio es Transversal
y no experimental, la poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por
99 empresas del emporio Comercial de Gamarra que confeccionan y exportan usando
el transporte maritimo a través del puerto del Callao y su muestra fue de 79 empresas
exportadoras de confecciones de Gamarra; se aplico lla encuesta y cuestionario
coomo técnica e instrumento respectivamente. Dando como resultado un (Rho= 0,336)
gue mide el grado o relacion de las variables, el nivel de significancia que se obtuvo es de
0,002 siendo menor al valor del nivel significancia de (0.05) Por lo que, se descarta la
hipotesis nula. y se concluyé que entre la calidad de servicio logistico en las Agencias de

carga y la satisfaccion del cliente existe relacion y es significativa.

Merino (2018), en su investigacion titulada Gestidn logistica y satisfaccion del
cliente en la empresa Tai Loy S.A., Cajamarquilla. Consider6 como propoésito de
investigacion saber si entre la gestidn logistica y satisfaccion del cliente hay relacion.
El enfoque del estudio fue cuantitativo, y de tipo correlacional, investigacion de disefio
es Transversal y no experimental, la poblacién estuvo conformada por los clientes y
su muestra fue de 25 clientes; se aplico lla encuesta y cuestionario coomo técnica e
instrumento respectivamente. Se obtuvo un (Rho= 0,7) como resultado, con un nivel de
significancia de (Sig.=0); (p< 0,05) siendo menor con lo que se decide rechazar la
hipotesis nula y aceptar la alterna, definiendo la existencia de relacion entre las variables.
El estudio concluyé que entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de esta

investigacion si existe relacion directa y significativa.



Ccolllo (2018), en su investigacion titulada Logistica integral y satisfaccion del
Cliente en la empresa Daspro S.A.C. Ate. Consideré como propésito de investigacion
saber si entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente en la empresa Daspro
S.A.C Ate hay relacion. Fue una investigacion cuantitativa y correlacional, 40
trabajadores conformaron la poblacion y su muestra fue de 30 de ellos; se aplico lla
encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento respectivamente, se uso el
método Spearman y el programa SPSS. Dando como resultado un (Rho= 0,583) que
mide el grado o relacion de las variables, se obtuvo un nivel de significancia de 0,01 que
es menor al valor del nivel significacién (0.05), que se considera relacion moderada, con
lo que se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula. El estudio
concluyd que entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente de la investigacion

existe relacion.

Zufiga (2018), en su investigacion titulada la gestion logistica y la calidad de
servicios en los colaboradores de la empresa TRANSA s.a - Ate 2018. Consider6
como proposito de investigacion saber si entre la gestion logistica y la calidad de
servicio hay relacion. Fue un estudio cuantitativo y correlacional, los colaboradores de
la empresa conformaron la poblacion de la presente investigacion y su muestra fue
de 60 de ellos; se aplico lla encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento
respectivamente. Dando como resultado un (Rho= 0,937) que mide el grado o relacién
de las variables, se obtuvo un nivel de significancia de 0,000, aceptando la hipotesis
alterna y rechazando la hipotesis nula. El estudio concluyo que entre la gestion logistica
y la calidad de servicios en los colaboradores de la investigacion existe una relacién

positiva alta.

Baca y Torres (2019), en su investigacion titulada La gestion logistica y su
incidencia en la satisfaccion del cliente interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C.,
ciudad de Tarapoto, afio 2017. Consideré como propdésito de investigacion saber si
hay relacion entre la gestion logistico y la satisfaccion de los clientes interno. Fue un
estudio cuantitativo correlacional, la poblacién de estudio fue de 100 clientes internos

y la muestra la totalidad de la poblacion, se aplico la encuesta y cuestionario como
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técnica e instrumento respectivamente. Dando como resultado un (Rho= 0,589) que
mide el grado o relacion de las variables, se obtuvo un nivel de significancia de 0,001
significancia que confirma que hay relacion, de manera que se rechazo la hipétesis nula
y se acepto la hipétesis alterna., concluyé que entre el proceso logistico y la satisfaccion

del cliente interno de esta investigacion existe relacion significativa.
Seguidamente se conceptualizaron las dos variables en estudio.

Se conceptualizé logistica, gestion logistica, la creacion del valor, importancia,
funciones y actividades logisticas.

Con respecto a la definicion de logistica, Rushton, Croucher y Baker (2017)
afirman que una definicibn moderna apropiada que se aplica a la mayoria de las
industrias podria ser que la logistica se refiere a la transferencia eficiente de bienes
desde la fuente de suministro a través del lugar de fabricacién hasta el punto de
consumo de una manera rentable mientras se brinda un servicio aceptable al cliente.

En tanto, Gonzéalez (2016) afirma que en el contexto del negocio el concepto es
sencillo: El proveedor debe tener el producto para ofrecer al cliente. Los
requerimientos deben ser cumplidos en los plazos de entrega, con costos aceptables.
La vida es relativamente facil si los clientes pueden fabricar rapidamente estos
productos en los lugares correctos cuando los necesitan y cumplen con sus requisitos
de costos. Para la mayoria de las organizaciones, esa simplicidad es solo un suefio.
En general, operan en mercados donde la oferta y la demanda estan separadas
geografica, fisica y en el tiempo.

Ademas, prosigue, que la logistica procesa ademas informacién relacionada
con el movimiento de materias primas y productos terminados (el flujo de informacion
gue evoluciona en estrecha relacion con el flujo de mercancias) del proveedor al
cliente con la calidad requerida. En el lugar, en el tiempo y al menor costo. Esta
actividad incluye la investigacion integrada sobre las actividades vitales de la
organizacion, entre ellos la gestion de aprovisionamiento, produccion y distribucion
(Gonzélez, 2016).
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Sobre la creacion del valor con la gestion logistica Bowersox et al. (2007, como
se citd en Anwar et al., 2019) nos dicen que, en la cadena de suministros podemos
propiciar la creacion del valor mediante las actividades de la gestion logistica, como
el almacenamiento y distribucion, entrega directa, almacenamiento, transporte, stock

de pedidos, manipulacion, etc.

Sobre su importancia Rushton, Croucher y Baker (2017), apuntan que su
importancia radica los recursos humanos y materiales que impactan en la economia
nacional, aungque no se sabe con exactitud el impacto de la logistica en la economia
por la falta de datos un estudio en el Reino Unido indica que aproximadamente el 30%
de la poblaciéon activa estaba relacionada a trabajos logisticos. Un estudio de
Capgemini Consulting del 2012, afirma que el total de gasto logistico como porcentaje
de los ingresos por ventas era similar en tres regiones comerciales de América del

Norte, Europa y Asia-Pacifico: un 11%; para América Latina fue del 14 por ciento.

En el estudio Impacto de la politica de apoyo a la consultoria logistica de las
pymes en el desempefio empresarial se analiz6 la consultoria logistica de las pymes
para tener un impacto significativo en el desempeiio comercial de la mejora de los
procesos comerciales de logistica, mejora del servicio logistico, y mejora de la gestion
de operaciones logisticas, en términos del impacto de la mejora de los procesos
comerciales logisticos, la mejora de los servicios logisticos y la mejora de la gestion
de las operaciones logisticas. También se analizd que el apoyo logistico tiene un
efecto moderador en la mejora del desempefio empresarial. Para aumentar la
autosostenibilidad de las PYMES, es importante mejorar los procesos comerciales de
logistica, los servicios logisticos y la gestion de operaciones logisticas. Como una
forma de aumentar la autosostenibilidad, la consultoria logistica debe continuar
apoyando los procesos comerciales de logistica, los servicios logisticos, la gestion de
operaciones logisticas y el soporte comercial logistico. También se analiz6 que el
apoyo logistico tiene un efecto moderador en la mejora del desempefio empresarial
(Hong y You, 2021).
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Sobre la importancia de la logistica tambien Kherbach y Liviu (2016), nos dicen
gue en la economia y su proceso de globaliza cién se crea un mercado Unico en este
contexto la logistica cumple un rol importante. Los mercados de economias que
cuentan con instalaciones organizadas de gestion logistica y cadena de suministros
obtienen ventaja sobre otras, la infraestructura logistica actia como herramienta

competitiva en la cuota de mercado.

Sobre las funciones y actividades de la logistica, Bowersox et al. (2007, como
se citdé en Cuba, 2018), nos dice, el traslado y ubicacién de inventarios con mejores
tiempos y costos asi como la creacién de valor mediante la integracion de areas como
inventario, manejo de materiales y empacado, procesamiento de pedidos,
almacenamiento, transporte; y la red de distribucion. Constituyen las funciones y

actividades logisticas.

En cuanto a las funciones y actividades logisticas Grant, Trautrims y Yew (2017), nos
dicen que las funciones de la logistica en menor o mayor medida ademas incluye el
planificar y programar la produccion, abastecer, aprovisionar, empacar y ensambar, y
ofrecer servicio al cliente. Con respecto a las actividades de administracion de
logistica generalmente incluyen 1) administracion de transporte entrante y saliente, 2)
almacenamiento, 3) manejo de materiales, 4) cumplimiento de pedidos, 5) disefio de

redes logisticas, 6) administracién didione inventario, 7) planificacion de suministro.

Se consider6é cinco dimensiones logisticas: Procesamiento de pedidos,
transporte, gestion de inventarios, gestion de almacén (almacenamiento empacado y

manejo de materiales), y la red de distribucion.

La estrategia de procesamiento de pedidos tiene influencia directa e indirecta
en varios objetivos econdmicos y logisticos y, por lo tanto, puede ayudar a mejorar la
flexibilidad de las empresas de fabricacién. Ejemplos de los objetivos influenciados
por la estrategia de procesamiento de pedidos son cumplimiento de la fecha de

vencimiento, el tiempo de entrega, costos de inventario en la tienda de productos
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terminados y costos de fabricacion (tamafio del lote de produccion, costos de
instalacion, etc.), segun (Tatjana et al., 2021).

Sobre el procesamiento de pedidos Ballou (2004, como se cité en Cuba, 2018),
nos dice que son todas las actividades que se realizan en el ciclo de pedido del
cliente, dichas actividades son: 1) La preparacion del pedido, 2) la transmision del
pedido, 3) la entrada del pedido, 4) el surtido, 5) el informe sobre el estado del pedido.

La preparacion del pedido, se refiere a la recopilacion de informacion
necesaria sobre el requerimiento del producto o servicio, en los que puede participar
un vendedor, llenar una solicitud de pedido, disponibilidad de stocks, comunicar por
teléfono el pedido a vendedor o realizarlo mediante la pagina Web.

La transmision del pedido, se refiere al envi6 de manera manual electronica
del detalle del pedido para su ingreso.

La entrada del pedido, aqui se realiza la verificacion del pedido como descripcion,
cantidad y precio, disponibilidad de stock, preparacién o anulacion de érdenes sifuera
necesario, control de los créditos de los clientes, facturacion.

El surtido del pedido, se realizan actividades como adquisicion de productos
mediante produccién, compra, 0 recuperacion de existencias, Empaque de lo
producto. Programacion de envios, preparar la documentaciéon de envios.

El estado del pedido, aqui se pone de manifiesto el servicio al cliente, mediante
una buena comunicacién que le permita rastrear y localizar su pedido, comunicar a

los clientes sobre el estado de su pedido y tiempo de entrega.

En la segunda dimensién, sobre el transporte, se relaciona con el flujo o mover
la carga en todas las formas o modalidades conocidas: aérea, maritima y terrestre,
por medio de las cuales se trasladan productos terminados, insumos, materias primas
entre puntos segun lo planificado para satisfacer la demanda (Gonzalez, 2016).

Sobre el transporte Prokhorova, Kolomyts, Nenasheva, Sholukha vy
Vashchenko (2016) nos dicen que las funciones del transporte son el calculo de la
necesidad de transporte; el establecimiento de las caracteristicas del transporte, el
establecimiento de técnicas adecuadas de enrutamiento de vehiculos en movimiento;
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la seleccion del tipo y el tipo de vehiculo, el transportista; la finalizacion del acuerdo
en el uso de los servicios de transporte, estableciendo la necesidad de enviar
propuestas; Flujo del motor de despacho; el establecimiento de circunstancias
especiales, el transporte (expedicion, seguro, pedido y la demanda fisiologica de
transporte y otros)

Las empresas de transporte por carretera a menudo utilizan una herramienta
de competencia como la oferta de precios mas bajos por los servicios prestados. Sin
embargo, la reduccion de precios esta limitada por el costo de produccién: es
imposible trabajar cuando se obtiene una ganancia nula o negativa. Por lo tanto, en la
actualidad, los atributos del consumidor de los servicios de transporte se convierten
en ventajas competitivas, donde el atributo mas importante es la confiabilidad de los
servicios de transporte (Kurganov et al., 2017).

Asi mismo, Mentzer et al. (2001, como se citd en Anwar et al. 2019) sostien que
las competencias de la logistica desempefian un papel de un factor importante en las
interfaces que traspasan los limites entre las &reas de funcionamiento interno vy
también entre otros socios de la cadena de suministro de la empresa. Cuando las
funciones de logistica y marketing de una empresa estan coordinadas, esta puede
ofrecer productos o servicios Unicos y diferentes para satisfacer los requisitos de los

clientes.

Sobre la tercera dimension gestion de inventarios, Silver et al. (1998, como se cit6 en
Anwar et al. 2019) expresan que la gestion de inventario es el factor principal para el
éxito de muchas empresas, y el destino de la empresa, lo que significa que el éxito del
futuro y la sostenibilidad de la empresa en el futuro dependera del inventario y su
gestion. EIl inventario tiene muchos costos asociados con él, como costos de
transporte, costos de mantenimiento y costos de administracion; si no se mantiene y
planifica correctamente, generaria costes elevados para la propia empresa y
provocaria la insatisfaccion del cliente.
Ademas, las decisiones con respecto a la cantidad de inventario que debe tener una
empresa y su ubicacion dentro de la red logistica de una empresa son cruciales para
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cumplir con los requisitos y expectativas de servicio al cliente. Potencialmente, sin
embargo, existe un gran costo asociado con el inventario de existencias. Es vital lograr
el equilibrio correcto entre costo y servicio. Hay varias razones por las que una
empresa puede elegir 0 necesitar tener existencias de diferentes productos. Al
planificar cualquier sistema de distribucion, es fundamental tener en cuenta estas
razones y asegurarse de que las consecuencias sean adecuadas, pero no
excesivamente elevadas. La razon mas importante para mantener existencias es
proporcionar un colchon de amortiguamiento entre la oferta y la demanda. Esto se
debe a que es casi imposible sincronizar o equilibrar los requisitos variables de la

demanda con los caprichos de la oferta (Rushton, Croucher y Baker, 2017).

En la cuarta sobre dimension gestién de almacén Castellanos (2015) nos dice
gue son la accidénes para determinar la ubicacion de productos, que que cuando sea
requerido se pueda ubicar oportunamente; lo que resume en en la utilizacion eficiente
de los espacios asignados para colocar una determinada cantidad de stock o
existencias.

Antes de que se consuman los productos o lleguen al lugar de distribucion,
cruzaron un proceso que requiere diferentes ubicaciones; es imposible que los bienes
se entreguen directamente desde su origen. Una de las tareas de este proceso es el
almacenamiento que permite encontrar y proteger las existencias hasta su paso otro
estado del proceso. El almacenamiento consiste en diferentes actividades cuya
coordinacion es conveniente para que los productos alcancen su objetivo que es llegar
a su destino, todos basados en los criterios de eficiencia. El almacenamiento son las
actividades de acopiar, proteger y registrar los productos y sus cantidades, para esto
se tiene que recepcionar, envio de pedidos previa preparacion de los mismos
(Sorlézano, 2018).

Se definio la quinta dimension como la red de distribucion, Rushton, Croucher y Baker
(2017) al respecto usan el termino canal de distribucion fisica como el término utilizado

para describir el método y los medios por los cuales un producto o un grupo de
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productos se transfieren o distribuyen fisicamente desde su produccion hasta que este
este puesto a disposicion del cliente final. Con respecto a los productos de consumo,
el punto final es, por lo general, un punto de venta minorista, pero cada vez mas,
también puede ser la casa del cliente, porque algunos canales pasan por alto la tienda
y van directamente al consumidor. De hecho, para algunos productos, como musica,
peliculas, etc., el producto fisico se puede transferir a través de Internet. En el caso
de los productos industriales, es probable que el canal fisico sea desde un fabricante
/ proveedor hasta un punto final, que probablemente sea una fabrica. Ademas del
canal de distribucion fisico, existe otro tipo de canal. Esto se conoce como canal
comercial o de transacciones. El canal comercial también se preocupa por el producto
y por el hecho de que se esta transfiriendo del lugar de fabricacion al punto de
consumo. Empero, el canal comercial se ocupa de los actividades no fisicos de este
traslado. Estas particularidades se refieren a la cadena de negociacion, la compra y
la venta del productos y la propiedad de los bienes a medida que se transfieren a
través de los distintos sistemas de distribucion.

Ademas en Logistica 360 (2017), nos dicen que, la satisfaccion de los clientes

se alcanza con un adecuado plan y disefio de la red de distribucién no sélo tiene como
objetivo conseguir resultados en disminucion de costos. un objetivo también es,
conseguir una ventaja competitiva, teniendo como enfoque al cliente y sin poner en
riesgo la empresa.
Sobre la red de distribucién, tambien Westreicher (2020), nos dice que es la
organizacibn o agrupacién de estructuras muebles e inmuebles para el
almacenamiento junto a los sistemas de transporte, todos conectados, que posibiliten
entregar la mercancia al consumidor final.

Para Paz (2008); con respecto a gestion estratégica comercial de los canales
de distribucion y gestion logistica de los canales de distribucion, nos dice que estan
tienen que ver pero que son en esencia distintos, el primero esta ligado al marketing
y el segundo es el responsable de la distribucién fisica que consiste en que cada

integrante cuente con la mercancia en el tiempo, lugar y forma que solicitada.
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Seguidamente se establecieron los conceptos sobre la satisfaccion del cliente.

Sobre la satisfaccion del cliente Eckert (2007, como se cité en Anwar et al.
2019) la satisfaccion es la referencia a la calidad del producto junto con los servicios
y la relacion entre el precio y el rendimiento y, junto con todo esto, también es cuando
una organizacion esté por encima de las expectativas de los clientes y también va mas
alla de esas expectativas. Hay ciertos términos a partir de los cuales una organizacion
puede reconocer la satisfaccion del cliente, que puede ser el tiempo necesario para la
entrega y también segun la especificacion de los clientes. Otras variables como las
necesidades de los clientes, qué tan temprano puede estar disponible un producto
para satisfacer esas necesidades del cliente, asociacion y relacidon con los
proveedores, es decir, el intercambio de informacién sobre ventas, ventas futuras, el
stock de inventario que se mantendra, y datos fiables e interconectados, que actuaran

como una mano amiga en la gestion general del inventario,

Sobre la satisfaccion del cliente, Yrjolaa, Rintamakia, Saarijarvia, Joensuua, y
Kulkarnib (2019, como se citd en Risso, 2019) se identificaron cuatro valores que
afectan la satisfaccion del cliente que son econémico, funcional, emocional y
simbdlico. El primero, el valor monetario del producto; el segundo son las soluciones
a necesidades en el tiempo adecuado, esfuerzo, costo de busqueda y de decision; el
tercero son las emociones durante la compra; y finalmente, el valor simbdlico son las
ideas o imagen con respecto al producto o empresa.

En su estudio, se analiz6 el impacto de los cuatro factores en la satisfaccion del
cliente y se encontro que entre el aspecto emocional y el econdémico, el emocional es
el mas influyente y no influye en absoluto el econémico. Con respecto al aspecto
econdmico, este factor solo se relaciona con la lealtad, explica que el cliente repetirad
el consumo mientras sienta que el beneficio que recibe del producto esta en sintonia
con el valor econdmico que le da. Yrjolaa, Rintamakia, Saarijarvia, Joensuua y
Kulkarnib (2019, como se cit6 en Risso, 2019).
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En un estudio realizado sobre la Innovacion en la relacion de outsourcing
logistico - en la busqueda de la satisfaccion del cliente, Cichosz, Goldsby, Knemeyer
y Taylor (2017) nos dicen que la pista en este enfoque para la satisfaccion del cliente
es la distancia percibida entre las expectativas previas (0 alguna norma de
desempeiio) y el desempefio real del producto. Las expectativas previas estan
relacionadas con las necesidades del cliente. Algunas necesidades que se expresan
podrian satisfacerse con innovaciones de servicio reactivas (desarrolladas en
respuesta a las necesidades), mientras que otras son necesidades latentes del cliente
gue solo podrian satisfacerse con innovaciones de servicio proactivas (desarrolladas
con anticipacion). Por lo tanto, crear (o co-crear) conocimiento sobre las necesidades
del cliente es crucial. La incorporacion de los clientes en el proceso de desarrollo de
la innovacion podria acrecentar la satisfaccion del cliente y prosperar el rendimiento

de la innovacion de LSP (proveedores de servicios logisticos).

En consecuencia, se determinaron tres dimensiones, expectativa, experiencia,

valor percibido.

Con respecto a la expectativa Stopka, Cerna y Zitricky (2016), Los clientes
guedan satisfechos con los servicios logisticos cuando se confirman sus expectativas.
De lo contrario, los clientes no estan satisfechos. Las expectativas de los clientes se
basan en sus experiencias con el nivel de los servicios logisticos. En funcién del
cumplimiento de las expectativas del cliente, podemos hablar de la confirmacion
positiva o negativa de los requisitos del cliente. Cuanto mayores sean las diferencias
entre las expectativas y el rendimiento real percibido de los servicios logisticos, mayor
sera la satisfaccion o insatisfaccion del cliente.

Ademas sobre la espectativa con respecto a la logistica Switata, Cichosz y
Trzesiok (2019), observando modernas cadenas logisticas (especialmente dentro del
comercio electronico), se puede ver que un alto nivel de servicio al cliente dentro de
la logistica se ha convertido en el estandar. Los clientes esperan entregas rapidas,

flexibilidad y soluciones personalizadas, el fendmeno de las expectativas de los
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clientes crece rapido como impaciencia del cliente. Afecta principalmente al mercado
B2C (Business-to-Consumer), pero también afecta a los clientes institucionales en el
mercado B2B (Business-to-Business). Entre las razones de esto, hay cambios
sociales en el lado de la demanda hipercompetencia de los proveedores de servicios

logisticos (LSP) y una enorme tasa de progreso tecnologico del lado de la oferta.

Sobre expectativa Contreras (2021), Son todas las cosas que el cliente conoce
y espera recibir de la marca. estandares de calidad que los clientes estan
acostumbrados a recibir por parte de la empresa o negocio mediante acciones,
respuestas, servicios y los factores que influyen son la publicidad, expereincias de

otros clientes, experiencias con la competencia, o experincias anteriores.

Sobre la experiencia del cliente ESAN (2018) nos dice que, para atraer clientes
se tiene que ofrecer una experiencia a la hora de consumir un producto o servicio. La
experiencia se convierte en un elemento primordial para fidelizar y retener a los
clientes. Mantiene o la convierte en una marca rentable y, por ende, genera mayor
satisfaccion para los consumidores, la experiencia involucra, el proceso de compra,
medios o lugares que faciliten la experiencia diferente de compra y las motivaciones

gue conlleven al cliente a tener la experiencia.

iLa carrera por la propia experiencia del cliente estd en marcha! Las empresas

estan reconociendo que la importancia de ofrecer una buena experiencia de los
clientes es que otorga distincion frente la competencia . Algunos estan aprendiendo
por las malas. El afio pasado, United Airlines tuvo una crisis de marca, en la que $
1.4 mil millones en valor se borraron de la noche a la mafiana cuando la experiencia
de un pasajero se hizo viral en las redes sociales. Y, es posible que no haya oido
hablar de Juicero , pero fue victima de la crisis de marca cuando se descubrié que
los paquetes de jugo patentados necesarios para su exprimidor de $ 699 no eran tan
exclusivos, lo que provoco que la compafia bajara el precio del exprimidor a $ 200,
y luego, finalmente, quebrar. La experiencia del cliente se eleva a la cima de si el
cliente decidira o no seguir haciendo negocios con una marca, quiere decir que esta
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sobre ya sea el servicio al cliente, la calidad del producto o basicamente el modo en
gue los clientes se perciban sobre las empresas con las que realizan negocios
(Hyken, 2018).

El valor percibido es referido al valor que el cliente considera que ha obtenido
al adquirir un producto o servicio, y se basa en la percepcion del cliente, con respecto
al precio y la calidad, Kotler y Armstrong (2013, citado por Mejia, 2018) son las
diferencias qué el cliente percibe entre los costos de una oferta recibida en
comparacion com ofertas de la competencia. Los clientes consumiran las ofertas de
las que ellos creen podran obtener un mayor valor. El valor percibido por los clientes

generalmente no se manifiesta en los costos ni en los precios.

En su estudio Satisfaccion del consumidor con la calidad de los servicios
logisticos Meiduté-Kavaliauskiené, Aranskis y Litvinenko (2014), nos dicen que la
satisfaccion del cliente depende de varios factores, como la calidad del servicio
percibida, el estado de animo del cliente, la emocion, la interaccion social, la
experiencia de los asociados del cliente y otros factores subjetivos especificos.
Ademas, es necesario tener en cuenta que la satisfaccion del cliente con la calidad
del servicio no es la valoracion objetiva de la situacion real, sino un elemento de
caracter emocional. La satisfaccion de las expectativas del cliente generalmente se
considera una opinion positiva del cliente sobre el servicio una vez realizado. En otras

palabras, se trata de una evaluacion de los resultados del proceso.

Marco conceptual

e Cadena de suministro: La cadena de suministro se refiere a los pasos del ciclo
de vida del disefio, la fabricacion, el transporte y la venta de un producto. Estos
pueden ser fabricas, transitarios, agentes de aduanas, almacenes de

cumplimiento o empresas de transporte por carretera.
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Canal de distribucion: la totalidad de los bienes / servicios producidos y / u
ofrecidos por la empresa, y de los puntos de conexion en el flujo desde la
empresa hasta el usuario final.

Centro de Distribucion: Instalaciones logisticas en las que se realizan las
operaciones de almacenamiento, operaciones de valor agregado,
manipulacion, empaque y envio hasta el momento de la distribucién de los
productos recibidos del proveedor.

Dafios: Todos los dafios que provoquen la pérdida de valor por desgarro,
agrietamiento, rotura, desintegracion, deformacion, mojado, etc. durante
operaciones como transporte, almacenamiento, manipulacion, etc. de la
mercancia.

Demanda: La necesidad que surge de una determinada cantidad de un
determinado articulo.

Distribucién: Un proceso completo que se lleva a cabo para transportar y
entregar (enviar) los productos a los lugares indicados de acuerdo al tiempo
estipulado, cantidad y otras condiciones.

Empaque: Todo el equipo de proteccion utilizado para la entrega segura de un
producto a través de la cadena de distribucién desde su fabricacion hasta el
consumidor.

Inventario: una lista fisica y / o financiera de todos los elementos y existencias

del negocio.

Logistica inversa: Es el manejo de bienes que se mueven hacia atras en la
cadena de suministro normal. Esto puede incluir todo, desde el reciclaje hasta
las devoluciones de los clientes.

Orden de entrega: una orden e instruccion que permite el despacho de las
mercancias indicadas en el conocimiento de embarque en partes. También es
una orden de despacho de aduana de la mercancia contra el conocimiento de

embarque.
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Picking: Recojo de productos desde los estantes, con la finalidad de su
preparacion

Red de distribucién: Un sistema que identifica los factores como almacenes,
rutas, puntos de venta, etc. durante el proceso desde las ubicaciones de
reenvio de productos hasta las ubicaciones de entrega.

Rotacion de inventario: La relacion entre el costo o la cantidad de bienes
vendidos en un periodo operativo y el valor o la cantidad promedio de las
existencias.

Sistema de gestion de almacenes: Aplicaciones de software que permiten la
automatizacion y optimizacion de la logistica de almacenamiento, distribucion
y cumplimiento.

Tiempo de entrega: la fechay / o la hora en que se entrega un articulo al cliente.
Transporte intermodal: Entrega de la mercancia transportada al destino final
mediante el uso de mdultiples modelos de transporte (ro-ro, o por carretera,
maritimo o ferroviario) sin realizar ningin proceso fisico sobre la mercancia ni

abrir el contenedor / remolque y envio al cliente.
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion
3.1.1.- Enfoque de investigacion

Para la investigacion se realizo la recoleccion, medicion y analisis de los datos,
por lo que se define como de enfoque cuantitativo.
Segun, con la finalidad de instaurar modelos, comportamientos o demostrar teorias,
se realiza el recojo de datos, para su medicion y analisis estadistico con la finalidad

de probar la hipotesis (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.2.- Tipo de investigacion

En la presente tesis hemos realizado la investigacion de tipo aplicada, porque
se busca proporcionar informacion que permita plantear alternativas de solucién a
problemas que se presentan en un determinado periodo de tiempo. Segun Lozada
(2014), utiliza y aplica el conocimiento proveniente de la investigacion basica, impacta
directamente en el nivel de vida, mediante la solucion de problemas cotidianos del

sector productivo y les da solucion de manera préactica en un corto plazo.

3.1.3.- Disefio de investigacién

Se empleo un disefio no experimental porque se estudi6 las variables sin sufrir
ninguna manipulacion, lo que se hace en la investigacion no experimental es estudiar
fendmenos tal como suceden en su entorno natural, es la investigacién que se hace
sin manosear premeditadamente variables. Quiere decir, son los estudios en los que
de manera intencional no hacemos modificar el comportamiento de las variables
independientes para ver el efecto sobre otras variables (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

de corte trasversal, porque se recogi6 la informacion en una sola ocasion, Su
intencion es explicar variables y analizar su repercusion e interrelacion en un momento

dado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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3.1.4.- Nivel de investigacion

El estudio en cuestion, es correlacional, pues intenta establecer la relacion o el
vinculo que hay entre las variables y sus conceptos o caracteristicas, asi como
también establecer patrones a través asocia variables para un grupo de elementos
llamado poblacion. Se considera correlacional a aquellas investigaciones que tienen
el objetivo de determinar el grado de relacién o asociacion de dos o mas variables en
una determinada situacion o contexto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.2 Variables y operacionalizacion.

Las variables sujetas de estudio son cualitativas, de manera independiente
denotan atributos y caracteristicas, no permiten ser operadas aritméticamente,
pueden ser medidas mediante la operacionalizacion del enfoque cuantitativo. Para
Espinoza (2019) operacionalizar, es un conjunto de procedimientos para medir una
variable, en el que se intenta reunir la informacion posible, que nos permita ponerla
en sentido y contexto tomando en cuenta la minuciosa revision de su marco teorico.
La operacionalizacion esta vinculada a la técnica y acopio de datos que serviran para
ser usados mediante un enfoque que pueder cuantitativo y cualitativo. En tal sentido
las variables gestion logistica y satisfaccion del cliente son variables cualitativas que
sometiendolas a una operacionalizacion de sus dimensiones nos permitira

cuantificarlas.
3.2.1.- Gestion Logistica

3.2.1.1.- Definicién conceptual

Rushton, Croucher y Baker (2017) afirman que una definicion moderna
apropiada que se aplica a la mayoria de las industrias podria ser que la logistica se
refiere a la transferencia eficiente de bienes desde la fuente de suministro a través del
lugar de fabricacién hasta el punto de consumo de una manera rentable mientras se
brinda un servicio aceptable al cliente.

3.2.1.2.- Definicién operacional
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La operacionalizacion de la variable gestion logistica se realizé mediante la
medicion de sus indicadores, usando un cuestionario de 20 preguntas con opciones

de respuesta en la escala de Likert. (Ver Anexo 1).
3.2.2.- Satisfaccién del cliente
3.2.2.1.- Definicion conceptual

Sobre la satisfaccion del cliente Eckert (2007, como se cité en Anwar et al. 2019) la
satisfaccion es la referencia a la calidad del producto junto con los servicios y la
relacion entre el precio y el rendimiento y, junto con todo esto, también es cuando una
organizacion esta por encima de las expectativas de los clientes y también va mas alla
de esas expectativas. Hay ciertos términos a partir de los cuales una organizacion
puede reconocer la satisfaccion del cliente, que puede ser el tiempo necesario para la
entrega y también segun la especificacion de los clientes. Otras variables como las
necesidades de los clientes, qué tan temprano puede estar disponible un producto
para satisfacer esas necesidades del cliente, asociacion y relacibn con los
proveedores, es decir, el intercambio de informacion sobre ventas, ventas futuras, el
stock de inventario que se mantendra, y datos fiables e interconectados, que actuaran

como una mano amiga en la gestién general del inventario,
3.2.2.2.- Definicién operacional

La operacionalizacién de la variable satisfaccion del cliente se realizé mediante la
medicién de sus indicadores, usando un cuestionario de 12 preguntas con opciones

de respuesta en la escala de Likert. (Ver Anexo 1).

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1.- Poblacién

Sobre el universo de elementos estudiados, es el conjunto de referencia que
se toma para elegir la muestra, con caracteristicas definidas, limitadas y accesibles

(Arias-Gomez et al., 2016).
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Se determino una poblacion finita porque fue representada por la totalidad de
la cartera de clientes mayoristas, la que esta conformada por 34 clientes. A un
universo se le considera como finito a aquellos donde se pueden contar y delimitar a

los elementos que lo componen (Arias-Gémez et al., 2016).

3.3.2.- Criterio de seleccion
Se incluyo a todos los clientes mayoristas de la empresa.
Se excluyo a los clientes minoristas, clientes institucionales y colaboradores de la

empresa.

3.3.3.- Muestra

Se considerd una muestra censal, porque se incluyo la totalidad de la poblacion, La

muestra fue representada por 34 clientes, que por ser menor a una muestra de 100

se toma la totalidad.

Sobre muestra censal se dice, son las que conforman el total de un grupo de
elementos sujeta de investigacion, de las que se espera que reuna similares

caracteristicas y la misma proporcionalidad (Duran et al., 2019).

3.3.4.-Unidad de anélisis
El cliente mayorista de la empresa Corporacion Musical S.A., representé la unidad

de analisis de la investigacion.

3.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
3.4.1.- Técnica
El acopio de datos en el presente estudio formo parte de un proceso, que conllevo a
un analisis estadistico, por lo que el cuestionario tuvo que ser elaborado usando la
encuesta como técnica

En el proceso de investigacion a la encuesta, es considerada como la técnica

con la que se recopilan los datos, mediante la interrogacion de las personas con el
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objetivo de conseguir de forma ordenada las medidas de los conceptos provenientes

de la problematica (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015).

3.4.2.- Instrumento

Se empled para el acopio de datos un cuestionario como instrumento, compuesto por
preguntas sobre las variables de estudio, el mismo que fue suministrado a la muestra
de la investigacion. (ver anexo 2).

El cuestionario es compuesto por preguntas las mismas que, representan las
dimensiones e indicadores qué estructuran la construccion de las variables. Y que se

formulan en forma interrogativa o sentencias (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015).

Tabla 1

Técnica e instrumento

Variables Técnica Instrumento
Gestion logistica Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario

3.4.2.1.- Validez

La determinacion de la validez se realiz6 mediante el dictamen de un equipo de
expertos, el que estuvo conformado por tres profesionales especialistas, los mismos
gue evaluaron el contenido, los criterios, y el constructo del cuestionario. (ver anexo
5)

Sobre la validez se dice que, para construir y validar un cuestionario de medida
se requiere tener los conocimientos tedricos sobre los aspectos que se quiere medir,
asi como conocer la estadistica avanzada, ya que su realizacién es relativamente

compleja. (Lépez et al., 2019).
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Tabla 2

Datos de los expertos designados para la validacion

Expertos
Experto 1 Mg. Lizet Malena Farro Ruiz
Experto 2 Mg. Iris Katherine Gonzales Figueroa
Experto 3 DR. Bardales Cardenas Miguel

En la tabla 2 se identifican a los tres expertos que realizaron la validacién del

instrumento.

Tabla 3

Validacion de expertos: Gestion logistica

Criterios Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 Total

Claridad 87% 88% 88% 88%
Objetividad 88% 88% 88% 88%
Pertinencia 88% 85% 85% 86%
Actualidad 88% 83% 83% 85%
Organizacion 89% 85% 85% 86%
Suficiencia 88% 85% 85% 86%
Intencionalidad 88% 85% 85% 86%
Consistencia 88% 85% 85% 86%
Coherencia 88% 85% 85% 86%
Metodologia 88% 89% 89% 89%
Total 87%

El cuestionario sobre gestion logistica fue validado con un promedio de 87 %, lo que

lo determin6 como valido para su uso en el estudio.
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Tabla 4

Validacion de expertos: Satisfaccion del cliente

Criterios Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 Total

Claridad 85% 87% 87% 86%
Objetividad 88% 92% 88% 89%
Pertinencia 88% 90% 85% 88%
Actualidad 87% 89% 83% 86%
Organizacion 91% 91% 85% 89%
Suficiencia 88% 89% 85% 87%
Intencionalidad 88% 91% 85% 88%
Consistencia 89% 89% 85% 88%
Coherencia 88% 88% 90% 89%
Metodologia 87% 92% 89% 89%
Total 88%

El cuestionario sobre satisfaccion del cliente fue validado con un promedio de 88 %,

lo que lo determiné como valido para su uso el estudio.

3.4.2.2.- Confiabilidad
Esta parte del proceso de estudio se realiz6 mediante el alfa de Cronbach, y se
utilizo el programa informético SSPS, y se determind la fiabilidad general como de
cada una de las variables. (ver anexo 3)

Sobre el alfa de Cronbach se dice que, se muestra, de manera frecuente en la
literatura, como una método fidedigno y facil para hacer vélida la construccion de una
escala y la forma de medir de manera cuantitativa la correlacion de los la componen

(Gonzélez y Pazmifio, 2015).

Tabla 5

Estadistica de fiabilidad general

Alfa de Cronbach N° de Elementos

.935 32 elementos
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El indice general de confiabilidad dio como resultado 0.935, determinando un

nivel excelente, como consecuencia la encuesta es fiable.

Tabla 6

Estadistica de fiabilidad de la variable gestién logistica

Alfa de Cronbach N° de Elementos

.858 20 elementos

El indice de confiabilidad de la variable gestion logistica dio como resultado
0.858, como consecuencia la encuesta es fiable.

Tabla 7

Estadistica de fiabilidad variable satisfacciéon del cliente

Alfa de Cronbach N° de Elementos

.909 12 elementos

El indice de confiabilidad para satisfaccién del cliente dio como resultado
0.909, como consecuencia la encuesta es fiable.
3.5 Procedimiento
El registro y clasificacion de la informacion se realizé mediante la elaboracion de un
cuestionario el mismo que se les hizo llegar a los clientes de Corporacién Musical
S.A., mediante formularios digitales, una vez conseguido los datos se procedié a
ordenarla de manera tabular trasladandola a la hoja de céalculo Excel 2019, la
informacion resultante fue procesada por el programa informatico SPSS, para con

ello obtener los resultados, que ayudaran a contrastar las hipétesis.
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3.6 Método de anélisis de datos
Para esta tarea se usaron las herramientas proporcionadas por la estadistica

descriptiva e inferencial.

3.6.1 Estadistica descriptiva

Como parte de la investigacion se describio la informacion haciendo uso de las
herramientas que nos proporciona la estadistica, es la ramificacion de la estadistica
gue presenta sugerencias para la presentacion resumida de la informacion mediante
cuadros, tablas, graficas o figuras (Renddn et al., 2016).

Las herramientas de la estadistica descriptiva, permiten comunicar de forma
resumida y general el comportamiento de la muestra en estudio, con sus tendencias
identificadas y que solo pueden ser aplicadas a la muestra sujeta de estudio (Veiga
et al., 2020).

3.6.2 Estadistica inferencial

La naturaleza de esta investigacion obligé a procesar los datos haciendo uso de las
herramientas que nos proporciona la estadistica, cuando se necesita deducir un
comportamiento generalizado a tomando como base los datos conseguidos para una
muestra en particular, hay necesidad de ocupar las herramientas de la estadistica
inferencial (Agresti, 2018 citado por Veiga et al., 2020).

3.7 Aspectos éticos

Se pudo desarrollar la investigacion siguiendo los lineamientos guia proporcionados
por la Universidad César Vallejo. Adicionalmente previa solicitud se pudo obtener la
autorizacion de la empresa involucrada en la investigacion, asi mismo se utilizaron y
respetaron las normas APA para una correcta redaccion y uso de contenido de otros
investigadores, se mantiene en el anonimato la identidad de los encuestados, se

garantizo la objetividad y autenticidad de los resultados.
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IV. RESULTADOS
4.1 Estadistica descriptiva
4.1.1 Andlisis descriptivo de gestion logistica

Tabla 8
Resultado descriptivo de gestién logistica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
A veces 7 20.6 20.6
Casi siempre 19 55.9 55.9
Siempre 8 23.5 23.5
Total 34 100.0 100.0

Figural. Representacion grafica de la gestion logistica

55,9%

Porcentaje

20,6% 23,5%

Aveces Casi siempre Siempre

Con referencia a la variable gestion logistica en la figura 1 y la tabla 8 se
interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 55.9%
respondid “casi siempre”, el 23.5% respondié “siempre”, el 20.6% respondié “a
veces”, por estos resultados se puede interpretar que la variable tiene una gestién
aceptable.
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4.1.2 Analisis descriptivo de satisfaccion del cliente

Tabla 9

Resultado descriptivo de satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
A veces 5 14.7 14.7
Casi siempre 22 64.7 64.7
Siempre 7 20.6 20.6
Total 34 100.0 100.0

Figura2. Representacion gréfica de satisfaccion del cliente

60

40

Porcentaje

20

20,6%

A veces Casi siempre Siempre

Con referencia a la variable satisfaccion del cliente en la figura 2 y la tabla 9
se interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 64.7%
respondid “casi siempre”, el 20.6% respondid “siempre”, el 14.7% respondié “a
veces”, por estos resultados se puede exponer que la variable satisfaccion del cliente

es aceptable
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4.1.3 Analisis descriptivo de procesamiento de pedidos

Tabla 10

Resultado descriptivo de procesamiento de pedidos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Casi nunca 2 5.9 5.9
A veces 2 5.9 5.9
Casi siempre 17 50.0 50.0
Siempre 13 38.2 38.2
Total 34 100.0 100.0
Figura 3. Representacion grafica de procesamiento de pedidos

a0

40

2,
g 30
S 50,0%
g 38,2%
10
D 5,9%
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Con respecto a la dimensién de procesamiento de pedidos en la figura 3 y la
tabla 10 se interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el
50.0% respondié “casi siempre”, el 38.2% respondidé “siempre”, el 5.9% respondid
“casi nunca” y el 5.9% respondié “a veces” por estos resultados se puede interpretar

gue esta dimension es aceptable.
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4.1.4 Analisis descriptivo de transporte

Tabla 11

Resultado descriptivo de transporte

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Casi nunca 1 2.9 2.9
A veces 8 23.5 235
Casi siempre 18 52.9 52.9
Siempre 7 20.6 20.6
Total 34 100.0 100.0

Figura4. Representacion gréfica de transporte

B0 (&
50 1

e

30 |

Porcentaje

20 |

ol 23,5% 20,6%
0 2,9%
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Con respecto a la dimension del transporte en la figura 4 y la tabla 11 se
interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 52.9%
respondi6 “casi siempre”, el 23.5% respondié “a veces”, el 20.6% respondio “siempre”
y el 2.9% respondio “casi nunca”, por estos resultados se puede interpretar que el

rendimiento de esta dimensién es aceptable.
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4.1.5 Analisis descriptivo de gestion de inventarios

Tabla 12

Resultado descriptivo de gestion de inventarios

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

A veces

Casi siempre
Siempre
Total

13
15

6
34

38.2
44.1
17.6
100.0

38.2
44.1
17.6
100.0

Figura5. Representacion gréfica de gestion de inventarios

Porcentaje

A veces

Casi siempre

Siempre

Con respecto a la dimension de gestidén de inventarios en la figura 5 y la tabla

12 se interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 44.1%

respondié “casi siempre”, el 38.2% respondid “a veces”, el 17.6% respondio

“siempre”, por estos resultados se puede interpretar que el rendimiento de esta

dimension es regular.
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4.1.6 Analisis descriptivo de gestion de almacén

Tabla 13

Resultado descriptivo de gestion de almacén

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
A veces 7 20.6 20.6
Casi siempre 11 324 324
Siempre 16 47.1 47.1
Total 34 100.0 100.0

Figura6. Representacion gréfica de gestion de almacén

@
g
o
g 47,1%
o
32,4%
20,6%
Aveces Casi siempre Siempre

Con respecto a la dimension de gestion de almacén en la figura 6 y la tabla 13
se interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 47.1%
respondid “siempre”, el 32.4% respondidé “casi siempre”, el 20.6% respondié “a
veces”, por estos resultados se puede interpretar que el rendimiento de esta

dimension es bueno.
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4.1.7 Analisis descriptivo de red de distribucion

Tabla 14

Resultado descriptivo de red de distribucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Casi nunca 2 5.9 5.9
A veces 7 20.6 20.6
Casi siempre 14 41.2 41.2
Siempre 11 32.4 324
Total 34 100.0 100.0

Figura 7. Representacion gréafica de red de distribucion

Porcentaje

20,6%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Con respecto a la dimension de red de distribucion en la figura 7 y la tabla 14
se interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 41.2%
respondid “casi siempre”, el 32.4% respondid “siempre”, el 20.6% respondié “a
veces”, el 5.9% respondid “casi nunca”, por estos resultados se puede interpretar que

el rendimiento de esta dimension es bueno.
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4.2 Estadisticainferencial
4.2.1.- Prueba de normalidad
Se realiz6 la prueba de normalidad con la intencion de verificar si la distribucién de
los datos agrupados es no normal o normal, también llamadas no paramétrica o
paramétricas respectivamente, determinada el tipo de distribucién nos permitié elegir

el tipo de medida con el que se estimo la relacién de las variables.

Hipotesis:

o Ho: Distribucion de la muestra es normal.
o Ha: Distribucion de la muestra no es normal.
Criterio de decision:

. V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho

. V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho
Tabla 15

Prueba de normalidad de la gestion logistica y satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion logistica 0.282 34 0.000 0.799 34 0.000
Satisfaccion del cliente 0.333 34 0.000 0.762 34 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Presentada la tabla 15, y teniendo en cuenta que la muestra es mayor a 30, se tomé
la prueba de normalidad de Kolmogororov-Smirnov@, en el que se pudo apreciar el
nivel de significancia con un resultado de (0,000<0,05), lo que significa que la
distribucion de los datos no es normal, esto permitio aplicar la prueba no paramétrica

de Rho de Spearman.

4.2.2.- Prueba de hipotesis
La necesidad de saber si existe correlacion entre las variables gestion logistica y
satisfaccion de los clientes permitié formular las hipétesis, la relacion se determind

cotejando los resultados obtenidos con el programa SPSS V25 con la tabla de
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coeficientes del Rho Spearman, en el que determinaremos el nivel de correlacion.
(ver anexo 4)
Prueba de hipétesis general
e Ho: No existe relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion de los
clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.
e Ha: Existe relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes
de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.
Criterio de decision:
e V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho

e V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho

Tabla 16

Prueba de hipétesis general

gestién satisfaccion del

logistica cliente
Rho de gestién Coeficiente de correlacion 1.000 ,669”
Spearman  logistica Sig. (bilateral) 0.000
N 34 34
satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,669" 1.000
del cliente  gjg (bilateral) 0.000
N 34 34

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

Segun la tabla 16, se alcanz6 una significancia bilateral de 0.000 es decir p < 0.05,
esto nos denota que las variables si se relacionan de una manera directa por ello se

rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.

Se alcanzo un coeficiente de 0,669 en el Rho de Spearman, entre los dos conceptos

estudiados en esta tabla, lo que sefala que hay una relacién positiva considerable.
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Prueba de hipotesis especificas:
Prueba de hipdtesis del procesamiento de pedidos y la satisfaccién de los
clientes
e Ho: No existe relacion entre el procesamiento de pedidos y la satisfaccion de
los clientes de Corporacion Musical S.A., Lima 2021.
e Ha: Existe relacion entre el procesamiento de pedidos y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

Criterio de decision:

e V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho
e V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho

Tabla 17

Prueba de hipétesis del procesamiento de pedidos y la satisfaccidon de los clientes

Procesamiento  satisfaccion

de Pedidos del cliente
Rho de procesamiento Coeficiente de correlacion 1.000 583"
Spearman de pedidos Sig. (bilateral) 0.000
N 34 34
satisfaccion Coeficiente de correlacion ,583" 1.000
del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 34 34

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

Segun la tabla 17, se alcanza una significancia bilateral de 0.000 es decir p < 0.05,
esto nos denota que las variables si se relacionan de una manera directa por ello se

rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.

Se alcanza un coeficiente de 0,583 en el Rho de Spearman, entre los dos conceptos

estudiados en esta tabla, lo que sefala que hay una relacién positiva considerable,
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Prueba de hipoétesis del transporte y la satisfaccion de los clientes

e Ho: No existe relacion entre el transporte y la satisfaccion de los clientes de
Corporacion Musical S.A., Lima 2021.

e Ha: Existe relacion entre el transporte y la satisfaccion de los clientes de

Corporacion Musical S.A., Lima 2021.
Criterio de decision:
e V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho
e V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho

Tabla 18

Prueba de hipétesis del transporte y la satisfaccién de los clientes

satisfaccion del

transporte cliente
Rhode Transporte  Coeficiente de correlaciéon 1.000 ,386"
Spearman Sig. (bilateral) 0.024
N 34 34
satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,386" 1.000
del cliente  gjg. (bilateral) 0.024
N 34 34

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

Segun la tabla 18, se alcanza una significancia bilateral de 0.024 es decir p < 0.05,
esto nos denota que las variables si se relacionan de una manera directa por ello se

rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.

Se alcanza un coeficiente de 0,386 en el Rho de Spearman, entre los dos conceptos

estudiados en esta tabla, lo que sefiala que hay una relacién positiva media.
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Prueba de hipotesis de la gestion de inventarios y la satisfaccion de los clientes

e Ho: No existe relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

e Hi: Existe relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.
Criterio de decision:
e V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho
e V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho

Tabla 19

Prueba de hipétesis de la gestion de inventarios y la satisfaccion de los clientes

gestion de satisfaccion del

inventarios cliente
Rho de gesti6on de Coeficiente de correlacion 1.000 , 455"
Spearman inventarios  sig. (bilateral) 0.007
N 34 34
satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,455™ 1.000
delcliente i (pilateral) 0.007
N 34 34

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

Segun la tabla 19, se alcanza una significancia bilateral de 0.007 es decir p < 0.05,
esto nos denota que las variables si se relacionan de una manera directa por ello se

rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.

Se alcanza un coeficiente de 0,455 en el Rho de Spearman, entre los dos conceptos

estudiados en esta tabla, lo que sefiala que hay una relacidon positiva media.
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Prueba de hipotesis de la gestion de Almacén y la satisfacciéon de los clientes

e Ho: No existe relacion entre la gestion de Almacén y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A. Lima 2021.

e Hi: Existe relacion entre la gestion de Almacén y la satisfaccion de los
clientes de Corporacion Musical S.A. Lima 2021.

Criterio de decision:
e V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho
e V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho

Tabla 20

Prueba de hipétesis de la gestion de Almacén y la satisfaccion de los clientes

gestion de satisfaccion del

almacén cliente
Rho de gesti6on de Coeficiente de correlacion 1.000 ,366"
Spearman almacén Sig. (bilateral) 0.033
N 34 34
satisfaccion Coeficiente de correlacion ,366" 1.000
delcliente  gjg. (pilateral) 0.033
N 34 34

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

Segun la tabla 20, se alcanza una significancia bilateral de 0.033 es decir p < 0.05,
esto nos denota que las variables si se relacionan de una manera directa por ello se

rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.

Se alcanza un coeficiente de 0,366 en el Rho de Spearman, entre los dos conceptos

estudiados en esta tabla, lo que sefiala que hay una relacién positiva media.
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Prueba de hipotesis de lared de distribucion y la satisfaccion de los clientes

e Ho: No existe relacion entre la red de distribucion y la satisfaccion de los

clientes de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

e Ha: Existe relacion entre la red de distribucién y la satisfaccion de los clientes
de Corporacién Musical S.A., Lima 2021.

Criterio de decision:
e V. de significancia = 0.05 aceptamos Ho
e V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho

Tabla 21

Prueba de hipétesis de la red de distribucion y la satisfaccion de los clientes

red de satisfaccion del
distribucion cliente
Rhode redde Coeficiente de correlacion 1.000 597"
Spearman distribucién Sig. (bilateral) 0.000
N 34 34
satisfaccion  Coeficiente de correlacion 597" 1.000
del cliente  gjg. (bilateral) 0.000
N 34 34

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

Segun la tabla 21, se alcanza una significancia bilateral de 0.000 es decir p < 0.05,
esto nos denota que las variables si se relacionan de una manera directa por ello se

rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.

Se alcanza un coeficiente de 0,597 en el Rho de Spearman, entre los dos conceptos

estudiados en esta tabla, lo que sefala que hay una relacién positiva considerable.

46



V. DISCUSION
Obtenidos los resultados referentes a la gestion logistica y la satisfaccion de los
clientes se plantearon las discusiones mediante la comparacion y contraste con

respecto a estudios y conceptos con la finalidad de poner en contexto la investigacion.

De acuerdo con el objetivo general, que busca saber si entre la gestion
logistica y la satisfaccion de los clientes de Corporacion Musical S.A., Lima 2021 hay
relacion, hay relacion. Y vista la tabla 16 en los que se muestra el resultado
conseguido, se revela una correlacion considerada de nivel positiva considerable (rho
= 0,669), hallada en el estudio de ambos temas o conceptos, revelando que los
procesos que se realiza en la gestion logistica se relacionan de una manera directa
con la satisfaccion de los clientes de Corporacion Musical S.A; informacién que al
cotejarse con la hallada por Merino (2018) en su tesis titulada: “Gestion logistica y
Satisfaccion del cliente en la empresa Tai Loy S.A Cajamarquilla, 2018”, en la que se
expone que también hay una correlacion positiva de nivel considerable, con un
coeficiente (rho = 0,7). Tras mostrar el resultado, se asevera coincidentemente que
la gestion logistica ayuda de un modo positivo con la satisfaccidon del cliente. Segun
la BBC (2021), Las empresas tienen como objetivo lograr una alta satisfaccion del
cliente satisfaciendo todo lo que sus clientes necesiten, de manera eficaz, sencilla y
rapida. Esto se logra haciendo que los productos correctos se entreguen en los
lugares correctos en el momento correcto. Al mantener alta la satisfaccion del cliente,
es mas probable que las empresas obtengan clientes habituales, lo que mejorara las

cifras de ventas y las ganancias.

Tomando en como referencia el objetivo especifico que busca saber si entre
el procesamiento de pedidos y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Corporacion Musical S.A., Lima 2021, hay relacion. Y vista la tabla 17 en los que se
muestra el resultado conseguido, se revela una correlacion considerada de nivel
positiva considerable (rho = 0,583), entre el procesamiento de pedidos y la

satisfaccion de los clientes, revelando que los procesos que se realiza en el
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procesamiento de pedidos se relacionan de una manera directa con la satisfaccion
de los clientes de Corporacion Musical S.A; informaciéon que al cotejarse con la
hallada por Ccoillo (2018), en su investigacion titulada Logistica integral y satisfacciéon
del Cliente en la empresa Daspro S.A.C, 2018” en la que se demuestra que también
existe una correlacion de nivel positiva considerable, con un coeficiente (rho = 0,583).
Observando estos resultados, se afirma coincidentemente que el procesamiento de
pedidos si contribuye de una manera positiva con la satisfaccion del cliente. La
estrategia de procesamiento de pedidos tiene influencia directa e indirecta en varios
objetivos econdmicos y logisticos y, por lo tanto, puede ayudar a mejorar la flexibilidad
de las empresas de fabricacién. Ejemplos de los objetivos influenciados por la
estrategia de procesamiento de pedidos son cumplimiento de la fecha de
vencimiento, el tiempo de entrega, costos de inventario en la tienda de productos
terminados y costos de fabricacion (tamafio del lote de produccion, costos de

instalacion, etc.), segun (Tatjana et al., 2021).

Con respecto al objetivo especifico que buscan saber si entre el transporte y

la satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacién Musical S.A., Lima 2021,
hay relacion. Y vista la tabla 18 en los que se muestra el resultado conseguido, se
revela una correlacion considerada de nivel positiva media (rho = 0,386), entre el
transporte y la satisfaccion de los clientes, revelando que los procesos que se realiza
en el transporte se relacionan de una manera directa con la satisfaccion de los
clientes de Corporacion Musical S.A; informacion que al cotejarse con la hallada por
Iman (2019), en su tesis titulada: “Relacion entre la calidad de servicio logistico y
satisfaccion del cliente en las agencias de carga para las Mypes exportadoras de
confecciones de gamarra que hacen uso de transporte maritimo desde puerto del
Callao, 20197, en la que se demuestra que también existe una correlacion de nivel
positiva media, con un coeficiente (rho = 0,336). Observando estos resultados, se
afirma que existe coincidencia en los resultados en que la gestidon logistica si
contribuye de una manera positiva con la satisfaccion del cliente. Las empresas de
transporte por carretera a menudo utilizan una herramienta de competencia como la
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oferta de precios mas bajos por los servicios prestados. Sin embargo, la reduccion
de precios esta limitada por el costo de produccién: es imposible trabajar cuando se
obtiene una ganancia nula o negativa. Por lo tanto, en la actualidad, los atributos del
consumidor de los servicios de transporte se convierten en ventajas competitivas,
donde el atributo mas importante es la confiabilidad de los servicios de transporte
(Kurganov et al., 2017).

Tomando como referencia el objetivo especifico que buscan saber si entre la
gestion de inventarios y la satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacion
Musical S.A., Lima 2021, hay relacion. Y vista la tabla 19 en los que se muestra el
resultado conseguido, se revela una correlacion considerada de nivel positiva media
(rho = 0,455), entre la gestion de inventarios y la satisfaccion de los clientes,
revelando que los procesos que se realiza en la gestién de inventarios se relacionan
de una manera directa con la satisfaccion de los clientes de Corporacién Musical S.A;
informacion que al cotejarse con la hallada Flores (2021), en su investigacion titulada
“Logistica integral y satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en Guayaquil,
20217, en la que se demuestra que también existe una correlacion de nivel positiva
media, con un coeficiente (rho = 0,324). Observando estos resultados, se asevera
coincidentemente que la gestidon de inventarios si contribuye de una manera positiva
con la satisfaccion del cliente. Las decisiones con respecto a la cantidad de inventario
gue debe tener una empresa y su ubicacion dentro de la red logistica de una empresa
son cruciales para cumplir con los requisitos y expectativas de servicio al cliente.
Potencialmente, sin embargo, existe un gran costo asociado con el inventario de
existencias. Es vital lograr el equilibrio correcto entre costo y servicio. Hay varias
razones por las que una empresa puede elegir o necesitar tener existencias de
diferentes productos. Al planificar cualquier sistema de distribucion, es fundamental
tener en cuenta estas razones y asegurarse de que las consecuencias sean
adecuadas, pero no excesivamente elevadas. La razébn mas importante para

mantener existencias es proporcionar un amortiguador entre la oferta y la demanda.
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Esto se debe a que es casi imposible sincronizar o equilibrar los requisitos variables

de la demanda con los caprichos de la oferta (Rushton, Croucher y Baker, 2017).

Tomando como referencia al objetivo especifico que buscan saber si entre la
gestion de Almaceén y la satisfaccion de los clientes de Corporacion Musical S.A.,,
Lima 2021, hay relacion. Y vista la tabla 20 en los que se muestra el resultado
conseguido, se revela una correlacion considerada de nivel positiva media (rho =
0,366), entre la gestién de Almacén y la satisfaccion de los clientes, revelando que
los procesos que se realiza en la gestién de Almacén se relacionan de una manera
directa con la satisfaccién de los clientes de Corporacién Musical S.A; informacion
gue al cotejarse con la hallada Weli, Idris y Abdul (2020), en su investigacion titulada
Nivel de satisfaccion de los clientes industriales en Relacion con el proveedor de
servicios logisticos en Sabah, en la que se demuestra que también existe correlacion
positiva media con un coeficiente de determinacion (= 0,310). Observando estos
resultados, se asevera coincidentemente que la gestion logistica si contribuye de una
manera positiva con la satisfaccion del cliente. Antes de que se consuman los
productos o lleguen al lugar de distribucion, cruzaron un proceso que requiere
diferentes ubicaciones; es imposible que los bienes se entreguen directamente desde
su origen. Una de las tareas de este proceso es el almacenamiento que permite
encontrar y proteger las existencias hasta su paso otro estado del proceso. El
almacenamiento consiste en diferentes actividades cuya coordinacion es conveniente
para que los productos alcancen su objetivo que es llegar a su destino, todos basados
en los criterios de eficiencia. EI almacenamiento son las actividades de acopiar,
proteger y registrar los productos y sus cantidades, para esto se tiene que

recepcionar, envio de pedidos previa preparacion de los mismos (Sorlézano, 2018).

Tomando como referencia al objetivo especifico que buscan saber si entre la
red de distribucion y la satisfaccion de los clientes de Corporacion Musical S.A., Lima
2021, hay relacion. Y vista la tabla 21 en los que se muestra el resultado conseguido,

se revela una rrelacion considerada de nivel positiva considerable (rho = 0,597), entre
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la red de distribucion y la satisfaccion de los clientes, revelando que los procesos que
se realiza en la red de distribucién se relacionan de una manera directa con la
satisfaccion de los clientes de Corporacion Musical S.A; informacion que al cotejarse
con la hallada por Baca y Torres (2019), en su investigacion titulada La gestion
logistica y su incidencia en la satisfaccion del cliente interno de la empresa Villa
Bellavista S.A.C., ciudad de Tarapoto, afio 2017, en la que se demuestra que existe
un nivel de correlacién positiva considerable, con un coeficiente (rho = 0,589).
Observando estos resultados, se asevera coincidentemente que la gestion logistica
si contribuye de una manera positiva con la satisfaccion del cliente. Segun la Rushton,
Crouchery Baker (2017) al respecto usan el termino canal de distribucion fisica cémo
el término utilizado para describir los procesos y elementos por los cuales un producto
0 un grupo de productos se transfieren o distribuyen fisicamente desde el lugar donde
se producen hasta que el cliente final los tenga disponibles para su consumo. Existe
otro tipo de canal. Esto se conoce como canal comercial o de transacciones. El canal
comercial también se preocupa por el producto y por el hecho de que se esta
transfiriendo lugar que se producen al destino donde se consumen. pero, el canal
comercial se ocupa de las cuestiones no fisicas de esta transferencia. Estas
cuestiones se refieren a la sucesion de negociacién, la compra y venta del producto
y la propiedad de los bienes a medida que se transfieren a través de los distintos
sistemas de distribucion.
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VI. CONCLUSIONES
Con la exposicion de los resultados y las discusiones realizadas se llega y se expone
las principales conclusiones a partir de los objetivos planteado en la investigacion.

Primera.- Se demostré que la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de
Corporacion Musical S.A. estan relacionadas, con una significancia bilateral de 0.000,
y con una relacion de nivel positiva considerable con un coeficiente de Rho=0,669,
con lo que se pudo concluir que la realizacién de una apropiada gestion logistica en
sus actividades como el procesamiento de pedidos, gestion del transporte, gestion
de inventarios, gestion de almacén, red de distribucion ayudan a obtener mejores

resultados en la satisfaccion de los clientes.

Segunda. - Se demostré que el procesamiento de pedidos y la satisfaccién de los
clientes de Corporacion Musical S.A. estan relacionados, con una significancia
bilateral de 0.000, y con una relacion de nivel positiva considerable con un coeficiente
de Rho = 0,583, con lo que se pudo concluir que la realizacion de un eficiente
procesamiento de pedidos ayuda a obtener mejores resultados en la satisfaccion de

los clientes.

Tercera. - Se demostro la existencia de la relacidon entre el transporte y la satisfaccion
de los clientes de Corporacion Musical S.A., con una significancia bilateral de 0.024,
y con una relacion de nivel positiva media con un coeficiente de Rho = 0,386, con lo
gue se pudo concluir que la realizacion de una eficiente gestion del transporte ayuda

a obtener mejores resultados en la satisfaccion de los clientes.

Cuarta. - Se demostré que la gestion de inventarios y la satisfaccidén de los clientes
de Corporacion Musical S.A. estan relacionados, con una significancia bilateral de
0.007, y con una relacion de nivel positiva media con un coeficiente Rho = 0,455, con
lo que se pudo concluir que la realizacion de una eficiente gestion de inventarios

ayuda a obtener mejores resultados en la satisfaccion de los clientes.
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Quinta. - Se demostré que la gestion de Almacén y la satisfaccion de los clientes
Corporacion Musical S.A. estan relacionados, con una significancia bilateral de 0.033,
y con una relacion de nivel positiva media con un coeficiente Rho=0,366, con lo que
se pudo concluir que la realizacion de una eficiente gestion de Almacén ayuda a

obtener mejores resultados en la satisfaccion de los clientes.

Sexta. - Se demostro que la red de distribucion y la satisfaccion de los clientes de
Corporacion Musical S.A. estan relacionados, con una significancia bilateral de 0.000,
con una relacién de nivel positiva considerable con un coeficiente Rho = 0,597, con
lo que se pudo concluir que la organizacion de una eficiente red de distribucién ayuda

a obtener mejores resultados en la satisfaccion de los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Terminado el proceso del estudio y habiendo obtenido los resultados, y el
planteamiento de las conclusiones, se tiene y es necesario plantear sugerencias que
permitan posibilitar mejoras en las actividades que corresponden a las areas

inmersas en la investigacion.

Primera. - Quedando comprobado que la gestion logistica y la satisfaccion de los
clientes de Corporaciéon Musical S.A. estan relacionadas, se recomienda poner
atencién a la expectativa, las experiencias y el valor percibido de los clientes. La
expectativa que se genera en los clientes por las ofertas y servicio preventa y post
venta de la empresa, las experiencias de los clientes durante el proceso de los
servicios y compras, el valor que perciben los clientes mediante los productos
obtenidos, teniendo en cuenta estos tres aspectos se podrian implementar, procesos
y elementos en el area logistica que permitan al cliente percibir facilidad rapides y

seguridad a la hora de comprar un producto.

Segunda. - Quedando comprobado que el procesamiento de pedidos y la satisfaccion
de los clientes de Corporacion Musical S.A. estan relacionados, se recomienda
implementar elementos que permitan agilizar de manera eficiente las actividades que
se realizan durante el procesamiento de pedidos, dos de estas actividades son la
toma del pedido que es el punto entre el cliente y el stock de la empresa y el estado

del pedido que el punto en que el cliente quiere saber en qué fase esta su pedido.

Tercera. - Quedando comprobada que el transporte y la satisfaccién de los clientes
de Corporacién Musical S.A. estan relacionados, se recomienda gestionar alianzas
comerciales con las mejores empresas de transporte de carga, de tal manera que no
s6lo se asegure la rapidez y lo bajos costos del transporte de mercaderia, sino
también la cobertura de seguros en caso de pérdidas de mercaderia, ya que laguna

empresas no cuentan con este beneficio.
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Cuarta. - Quedando comprobada que la gestion de inventarios y la satisfaccion de
los clientes de Corporaciéon Musical S.A. estadn relacionados, se recomienda
implementar acciones que permitan evitar los quiebres de stock para poder cubrir la
demanda, asi también como evitar deterioro o dafios de mercaderia por mal
almacenamiento, para lo que se hace necesario acondicionar las instalaciones

adecuadamente.

Quinta.- Quedando comprobada que la gestion de Almacén y la satisfaccién de los
clientes de Corporacion Musical S.A. estan relacionados, la preparacion del pedido o
Picking, y el embalaje del pedido son dos pasos previos que se realizan en el almacén
antes de que al cliente se le envie al pedido, por lo que se recomienda, encargar a
personal capacitado en estas tareas, asi como establecer procesos que permitan
identificar los productos acorde con la orden de pedido y su embalaje correcto para
evitar sobrecostos y deterioro en el transporte, dos situaciones que enojan mucho a

los clientes.

Sexta.- Quedando comprobada que la red de distribucion y la satisfacciéon de los
clientes de Corporacion Musical S.A. estan relacionado y teniendo en cuenta la
ubicacion del almacén de despacho y la distancia con respecto a las agencias de
carga que realizan el servicio de transporte a las ciudades del interior del pais, se
recomienda que se adquieran unidades de carga para aumentar la frecuencia de
viajes que permitan asegurar despachos diarios, y de esta manera, los pedidos de

los clientes mayoristas no se restrinjan por falta de despacho.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion

Tabla
Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion logistica
Variables  Definiciébn conceptual Def|n|<_:|on Dimensiones Indicadores items Escala
operacional
Procesamiento -Toma del pedido 1-2
de pedidos -Estado del pedido 3-4
Rushton et al., o
(2017), la logistica se - Transito de 5-6
refiere a la L Transporte mercaderia
transferencia La medicion de - Costo de envio 7-8
- . la variable, se Ordinal
eficiente de bienes hara con un : i Escala de Likert
desde la fuente de e -Disponibilidad de 9-10
. e . cuestionario de Geagtion d tock (1) Nunca
Gestibn  suministro a través o™ eston de stock 2) Casi
Logistica  del lugar de _ltems, an inventarios -Deterioro de 11.12 (3) AaS| nunca
fabricacién hasta el OP¢lones - de existencias (3) A veces
respuesta en (4) Casi siempre
punto de consumo de . .
escala ordinal . (5) Siempre
una manera rentable . L -Preparacion de 13-14
, . de Likert Gestion de .
mientras se brinda un Almacén pedido
servicio aceptable al -Embalaje 15-16
cliente.
Red de -Almacén de 17-18
distribucion ~ despacho
-Medio de transporte  19-20
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Tabla

Matriz de operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente

. o Definicién : . : -
Variables  Definicion conceptual operacional Dimensiones Indicadores Items Escala
| Promociones 21.22
Eckert (2007, como se Expectativa  gyheriencias 93.24
citd en Anwar et al. anteriores
2019), la satisfaccion
es la referencia a la .
calidad del producto La me_d|C|on de
) ..~ la variable, se i
junto con los servicios hara Ordinal
y la relacion entre el arat_ ncorr_l 32 Escala de Likert
Satisfaccién precio y el rendimiento i;esl»'to ario n Experienci Punto de venta 25-26 (1) Nunca
del cliente vy, junto con todo esto, _lems,  co Xperiencia (2) Casi nunca
también es cuando °Pciones de Proceso de compra 27-28 (3) A veces
una organizaciéon esta respuesta_ en (4) Casi siempre
: escala ordinal de .
por encima de las Likert (5) Siempre
expectativas de los
clientes y también va
més alla de esas Precio 29-30
expectativas Valor percibido
Calidad de producto 31-32
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ANEXO 2 Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta de Gestion Logistica y Satisfaccion del Cliente

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de interés

relacionada con el tema “Gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de

Corporacion Musical S.A., Lima 2021”. a continuacion, se le presenta un conjunto de

preguntas para que usted elija la alternativa que considere correcta.

Este cuestionario es anonimo se le agradece por su participacion.

Escala de valoracion

Casi A Casi .
Nunca . Siempre
Nunca| Veces | siempre
1 2 3 4 5

1 ¢ Considera que la toma de pedidos es rapida?

2 ¢ Considera que la toma de pedidos es facil?

3 ¢ Es facil conocer el estado de su pedido?

4 ¢ Recibe informacion suficiente sobre el estado de
su pedido?

5 ¢ Considera rapido el transito de su pedido?

6 ¢ Considera seguro el transito de su pedido?

7 ¢ Considera econdémico el transporte de su pedido?

8 ¢ Esta de acuerdo con los costos del transporte de
su pedido?

9 ¢ Siempre hay disponibilidad del stock que usted
solicita?

10.- ¢ considera usted que se toma previsiones para
evitar la falta de stock?

11 ¢ Considera que se toma previsiones para evitar el
deterioro productos?

12 ¢ Recibe sus productos en buen estado?

13 ¢ Recibe sus pedidos con los productos
especificados?

14 ¢ Recibe sus pedidos completos?

15 ¢ Recibe sus pedidos bien embalados?

16 ¢ Protege el embalaje sus pedidos?

17 ¢ Considera accesible el almacén de despacho?

18 ¢ Considera suficientes los almacenes de
despacho?

19 ¢ Considera confiable el medio de transporte?

20 ¢ Considera puntual el medio de transporte?
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Escala de valoracion

Casi A Casi .
Nunca . Siempre
Nunca| Veces | siempre
1 2 3 4 5

21 ¢ Las promociones son las mejores del mercado?

22 ¢ Considera atractivas las promociones?

23 ¢Le generaron confianza sus experiencias de
pedidos anteriores?

24 ¢ Conoce buenas experiencias de otros clientes?

25 ¢Recibié suficiente informacién en el punto de
venta?

26 ¢Se siente comodo en el entorno que le realizaron
la venta?

27 ¢Quedd satisfecho con su compra?

28 ¢ Fue rapido su proceso de compra?

29 ¢Considera que los precios son los mejores del
mercado?

30 ¢Considera que los precios son mejores que la
competencia?

31 ¢Considera que los productos ofertados son de
calidad?

32 ¢Considera que las marcas ofertadas son de
reconocida calidad?
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ANEXO 3: Nivel de confiabilidad del instrumento

Tabla

Coeficiente de confiabilidad

Rangos

Niveles

Alfa de Cronbach > 0.9

Alfa de Cronbach > 0.8

Alfa de Cronbach > 0.7

Alfa de Cronbach > 0.6

Alfa de Cronbach > 0.5

Alfa de Cronbach <0.5

0.9 Excelente
0.8 Bueno

0.7 Aceptable
0.6 Cuestionable
0.5 Pobre

0.5 Inaceptable

Fuente: Hernandez, Fernandez y Bautista (2014)
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ANEXO 4

Tabla 19

Coeficiente de correlacion

Valor Significado
-0.91a-1.00 Negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Negativa considerable
-0.26 a -0.50 Negativa media
-0.11 a -0.25 Negativa débil
-0.01a-0.10 Negativa muy débil

0 No existe correlacion
0.01 a +0.10 Positiva muy débil
0.11 a +0.25 Positiva débil
0.25a +0.50 Positiva media
0.51 a +0.75 Positiva considerable
0.76 a +0.90 Positiva muy fuerte
0.91a +1.00 Positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Bautista (2014)
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ANEXO 5: Validacion del instrumento

L

ucv

LRIV ERSIOAD
C¥zam Valpric

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. LIZET MALENA FARRO RUIZ
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Gaona Muroz Franklin Rosini

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 88
l6gica.
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 88
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 88
4 Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 89
SUFICIENCIA Tiene coherendia entre indicadores y las 88
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de la Investigacion 88
Considera que los tems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 88
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA :;s:::.mento .adecuado.a_l tipo de 88
io a quienes se dirige el
instrumento
= Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. g8
PROMEDIO DE VALORACION 88%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: Gestion logistica
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
o1 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 4
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ITEM
. SUFICIENTE M:B'a’éfémm INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
3 v
14 v
15 v
16 4
17 v
18 v
19 v
20 4
ll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION; |~ 88%

Ate, 24 de agosto del 2021

______________ IR -
Firma de expetto ifformante

DNI N° 45962909
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. LIZET MALENA FARRO RUIZ

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente a tiempo Completo- UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento:  Gaona Murioz Franklin Rosini

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40%  41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ‘ 85
Esta expresado de manera coherente y ‘
OBJETIVIDAD gica. ‘ 88
Responde a las necesidades intemas y ‘
PERTINENCIA extemnas de la investigacion 88
Esta adecuado para valorar aspectos y ‘
ACTUALIDAD estrategias de mejora | 87
2 Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION dafidad. ‘ 91
Tiene coherencia entre indicadores y las ‘
SUFICIENCIA prodsioriy ‘ 88
Estima las estrategias que responda al ‘
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion 88
Considera que los tems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 89
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
Instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 88
instrumento
£ Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 87
PROMEDIO DE VALORACION 88%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion del cliente
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
o1 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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lll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 88%

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma 'de'é)'iperto informante
DNI N° 45962909
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. Iris Katherine Gonzales Figueroa
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Gaona Murnoz Franklin Rosini

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 88
l6gica.
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 85
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 83
2 Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 85
SUFICIENCIA Tiene coherendia entre indicadores y las 85
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de la Investigackn 85
Considera que los tems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 85
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 85
instrumento
5 Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 89
PROMEDIO DE VALORACION 86%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: Gestion logistica
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
o1 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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MTEM SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE

INSUFICIENTE

OBSERVACIONES

13 v

14

15

16

17

18

19

ANIENENENENE NN

20

l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 24 de agosto del 2021

86%

Firma de experto informante
DNI N° 46461881
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. Iris Katherine Gonzales Figueroa

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento:  Gaona Mufioz Franklin Rosini

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD Ibgica. 92
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 90
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 89
2 Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 91
Tiene coherendia entre indicadores y las
SUFICIENCIA Aranslones. 89
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD! propésito de la investigacion 91
Considera que los tems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 89
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA Instrumento adecuado al tipo de 88
usuario a quienes se dirige el
instrumento
g Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 92
PROMEDIO DE VALORACION 90%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion del cliente
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
o v
02 v
03 4
04 4
05 4
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 24 de agosto del 2021

90%

Firma de experto informante
DNI N° 46461881
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL
1.2. Cargo e Instituciéon donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluaciéon: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento:  Gaona Mufioz Franklin Rosini

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 88
l6gica.
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 85
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 83
2 Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION Claridad. 85
SUFICIENCIA Tiene coherendia entre indicadores y las 85
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de Ia investigackin 85
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 85
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 85
instrumento
£ Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 89
PROMEDIO DE VALORACION 86%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: Gestion logistica
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
o v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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ITEM SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE

INSUFICIENTE OBSERVACIONES

13 v

14

15

16

17

18

19

A{RNENENENVENEN

20

. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 24 de agosto del 2021

86%

Firma de experto informante
DNI N° 08437636
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento:  Gaona Murioz Franklin Rosini

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular = Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD gica. 88
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemnas de la investigacion 85
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 83
A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 85
Tiene coherendia entre indicadores y las
SUFICIENCIA i, 85
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD Propaaito dé la invesHgacion 85
Considera que los tems utiizadcs en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 85
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 90
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 89
pretende medir.
PROMEDIO DE VALORACION 87%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion del cliente
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
(1]} v
02 v
03 / B
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
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l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 87%

Ate, 24 de agosto del 2021

eI T e e S

Firma de experto informante
DNI N° 08437636



ANEXO 6: Matriz de datos
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Variable
Dimensiones
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ANEXO 7: Autorizacién para investigacion

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

Sefior
Franklin Gaona Munoz
Universidad César Vallejo

De acuerdo con la solicitud enviada por usted le informamos que la empresa esta
dispuesta a colaborar con la investigacion dando informacion general, mas no detallada
de informacion de ventas, contable, financiera y otros, como son los libros y
documentos que a nuestro criterio y politicas son confidenciales

Cordialmente:

Virginia Cjeza dre
DNI 08139451
Administradora Corporacion Musical S.A.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del asesor

Yo, CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: GESTION
LOGISTICA Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE CORPORACION MUSICAL
S.A., LIMA 2021; del (los) autor(es) GAONA MUNOZ FRANKLIN ROSINI, constato que la
investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo cual

me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César

Vallejo.
LIMA, 16 de octubre de 2021
Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO , /
DNI: 06614765 / i Al
ORCID: 0000-0003-1317-6008 N g




