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RESUMEN 

El objetivo principal de la investigación fue determinar la relación entre la logística y 

la satisfacción de los clientes, y es de un enfoque cuantitativo, y de tipo aplicada, 

nivel correlacional y diseño no experimental. La investigación tuvo una población 

finita constituida por 34 clientes de la empresa, y se determinó una muestra censal 

de manera no probabilística tomando el total de la población de 34 elementos. La 

información que concierne al comportamiento de las variables gestión logística y 

satisfacción del cliente se recolecto usando la encuesta como la técnica y el 

cuestionario como el instrumento de recolección de datos, dicho cuestionario estuvo 

compuesto por 32 ítems con escala de valoración de Likert, el mismo que obtuvo un 

índice de confiabilidad de 0.935 que es excelente en el Alfa de Cronbach. Los 

resultados se analizaron sometiendo la información a la codificación y tabulación, 

cuando la información fue tabulada y ordenada se procedió a realizar el proceso de 

análisis y/o tratamiento mediante el programa SPSS V25, confirmando la relación de 

las variables con un nivel de significancia del 0,000, y un coeficiente de correlación 

de Rho de Spearman de 0,669, como resultados. De esta manera demostrando la 

hipótesis general donde la gestión logística tiene una relación positiva considerable 

con la satisfacción del cliente de la empresa Corporacion Musical S.A. Finalmente se 

presenta conclusiones y recomendaciones como propuestas del estudio. 

 

Palabras claves: Gestión logística, satisfacción 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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I. INTRODUCCIÓN 

En el contexto internacional las tareas y funciones de la logística se consideró, 

con frecuencia, no protagónicos. Muchos líderes empresariales asumen que este es 

un aspecto técnico que debería funcionar bien por defecto. La estrecha relación entre 

la logística y el éxito comercial y la satisfacción del cliente también pasa 

desapercibida. Ya que ante cualquier situación o contexto se desea obtener los 

productos Lo antes posible y en las mejores condiciones. En los últimos años la 

logística a resaltado impulsada por el creciente comercio electrónico que a su vez ha 

desempeñado un papel principal en tiempo de pandemia, en la opinión de Núñez 

(2020), no importa lo sano o resistente que una persona tenga su corazón o su 

hígado, o que tan fuertes tenga sus músculos, sur órganos vitales perecerán si su 

sistema nervioso muere, lo mismo ocurre con la red empresarial de un país. 

Metafóricamente las neuronas son el sector logístico, si esta falla, tendremos por 

ejemplo desabastecimiento de los supermercados, dejarán de disponer de stocks los 

sistemas de salud, y la economía caerá estrepitosamente. con respecto a la 

satisfacción del cliente según la BBC (2021), Las empresas tienen como objetivo 

lograr una alta satisfacción del cliente satisfaciendo todo lo que sus clientes 

necesiten, de manera eficaz, sencilla y rápida. 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 mejorará las cifras de ventas y las ganancias. 

En el contexto nacional, para una empresa que está buscando un crecimiento 

constante de sus ventas, optar por la implementación de canales de ventas digitales 

como el comercio electrónico es inevitable. La función de la logística en el comercio 

electrónico se involucra usando un sistema para la gestión de almacenes que permite 

el control y la gestión centralizados de los niveles de inventario, las ubicaciones y el 

cumplimiento con los plazos de entrega, es decir la gestión logística se convierte en 

una ventaja competitiva al conseguir la satisfacción de los clientes y en el logro de 
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metas en ventas es el reflejo de esta ventaja. Como señala ESAN (2020), en la 

pandemia sanitaria, los consumidores han cambiado sus hábitos. La migración de los 

usuarios al ámbito digital a generado un incremento en el comercio electrónico. 

Provocando la aglomeración de pedidos por entregar. Con respecto al ambito 

nacional, hasta inicios del mes de junio del 2020, Indecopi informó que recepcionó 

6,012 reclamos de clientes, Los que informaron que tuvieron dificultades para hacer 

sus compras vía internet en el transciurso de la cuarentena, en esta situación la 

logística 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 reputación, 

una alternativa para mejorar el servicio es realizar al proceso de compra el 

seguimiento desde la recepción 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 satisfacción del cliente 

Valera (2020), nos dice que no sólo es la medida de la percepción 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, solución a 

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

En el ámbito local Corporación Musical S.A es una empresa 100% peruana 

que se dedicada a importar y comercializar instrumentos musicales y audio 

profesional, y está presente más de 20 años en el mercado, liderando actualmente el 

mercado. Está representada comercialmente como MUSIC MARKET y fue fundado 

el mes de agosto del año 1999, con el encargo de cubrir las necesidades de los 

músicos y profesionales del sonido de nuestro país, es representante de principales 

marcas de la industria musical. La empresa realiza su venta minorista con una tienda 

que está 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 



 

3 

 

Perú, y zona mayorista norte y centro del Perú, también cuenta con vendedores para 

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

Los clientes de la empresa Corporación Musical S.A son personas que 

ejecutan la música de manera empírica o académica, como arte, profesión, oficio o 

pasatiempo de manera remunerada o gratuita, ellos pueden requerir lo productos 

desde Lima o cualquier ciudad del Perú, en este contexto se advierte clientes 

insatisfechos, causado por devoluciones y cambios de mercadería, 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 múltiples actividades logísticas como almacenar, empacar, 

embalar así como también  la gestión, control y mantenimiento de inventarios, gestión 

de información, procesamiento de pedidos, transporte de mercadería, distribución y 

estrategia de servicio. Por ejemplo, al no contar con personal calificado para el 

procesamiento de pedido, el cliente puede recibir mercadería 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, 

anulación y devolución de la compra por falta de stock, significan la pérdida del 

cliente. De no subsanar lo mencionado la empresa objeto de estudio no podrá cumplir 

con satisfacer a sus clientes ni obtener ventaja competitiva, mediante reducción de 

costos, mejora en el nivel de servicio, también tendrá dificultad para acceder a 

clientes de nuevas zonas del mercado peruano. Por lo que se realizó esta 

investigación con la intención de proponer soluciones a la logística, y de esta manera 

proporcionar una mayor satisfacción en los clientes. 
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Se formuló el problema principal o general de la investigación. 

- ¿De qué manera la gestión logística se relaciona con la satisfacción de los 

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

Se formuló los problemas específicos: 

• ¿Cuál es la relación entre el procesamiento de pedidos y la satisfacción de los 

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

• ¿Cuál es la relación entre el transporte y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021?  

• ¿Cuál es la relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción de los 

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

• ¿Cuál es la relación entre la gestión de Almacén y la satisfacción de los 

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

• ¿Cuál es la relación entre la red de distribución y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A., Lima 2021? 

Se planteó la justificación práctica, teórica, metodológica y social para 

responder al porqué de la investigación. 

✓ Justificación teórica, los conceptos teóricos y trabajos de otros investigadores 

sobre logística y satisfacción del cliente han sido pilares básicos para realizar  

esta investigación, conceptos que nos han dado alcances para formular 

alternativas de posibles soluciones al problema o problemas formulados, esta 

dinámica permite formar parte en la generación 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. 

✓ Justificación práctica, la investigación permitirá proponer soluciones logísticas 

que logren evitar malas experiencias a los clientes durante la entrega de su 
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producto. Soluciones que permitirán lograr la satisfacción de los clientes, 

convirtiéndose en una ventaja competitiva para Corporación Musical S.A. 

Establecer un buen desempeño operativo en la entrega del producto en 

términos de rapidez, regularidad y presentar alternativas de flexibilidad y 

recuperación ante inconvenientes o defectos en el funcionamiento defectuoso 

de un producto. 

✓ Justificación social, Corporación 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 rápida, confiable y segura sin importar desde donde se 

requiera. La implementación de la música como parte de la educación es cada 

vez mayor, por lo que es necesario poner a disposición no sólo la información 

del producto que se quiere comprar, sino del cómo se puede obtener sin 

necesidad de acercarse a una tienda física. Contar con productos de calidad 

y garantía sumados a una buena logística, podemos garantizar la satisfacción 

de los clientes. 

✓ Justificación metodológica, para lograr la realización del estudio se acude al 

empleo de técnicas, procedimientos, métodos e instrumentos empleados y 

diseñados para el desarrollo en la investigación, el cuestionario y su 

procesamiento servirán para que a la logística y los clientes satisfechos 

podamos medirlos, con ello se pretende conocer el nivel de influencia de las 

actividades logísticas en los clientes de Corporación Musical S.A.  

 

Objetivo general establecido. 

- Determinar la relación entre la gestión logística y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A., Lima 2021 

-  
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Objetivos específicos establecidos. 

• Identificar la relación entre el procesamiento de pedidos y la satisfacción de los 

clientes de la empresa Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• Identificar la relación entre el transporte y la satisfacción de los clientes de la 

empresa Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• Identificar la relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción de los 

clientes de la empresa Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• Identificar la relación entre la gestión de Almacén y la satisfacción de los 

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

• Identificar la relación entre la red de distribución y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

 

Se planteó la hipótesis general. 

- Existe relación entre la gestión logística y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

 

Se plantearon las hipótesis específicas. 

• Existe relación entre el procesamiento de pedidos y la satisfacción de los 

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

• Existe relación entre el transporte y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• Existe relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• Existe relación entre la gestión de Almacén y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A. Lima 2021. 

• Existe relación entre la red de distribución y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021. 
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II.  MARCO TEÓRICO 

Se tomaron como referencia trabajos previos, se citarón los siguientes antecedes 

internacionales. 

Flores (2021), en su investigación titulada Logística integral y satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. Consideró como propósito de 

investigación conocer si entre la logística integral y la satisfacción de los clientes 

sujetos de estudio hay relación. Fue un estudio cuantitativo y correlacional, la 

población fueron los clientes de los servicios logísticos que se brindan en la ciudad y 

su muestra de 384 clientes; se aplicó lla encuesta y cuestionario coomo técnica e 

instrumento respectivamente. Dando como resultado un (Rho= 0,324). y se concluyó que 

la investigación indica que entre la logística integral y la satisfacción de los clientes sujetos 

de estudio  si hay relación. 

Murillo (2021), en su investigación titulada La gestión logística y la 

competitividad en las empresas ferreteras de la provincia de Tungurahua. Consideró 

como propósito de investigación saber si entre la gestión logística y la competitividad 

de las ferreterias comprendidas en este estudio hay relación. El estudio fue 

cuantitativo y correlacional, y constó de una población de 103 ferreterías mayoristas, 

localizadas en la provincia de Tungurahua y su muestra de 12 empresas ferreteras; 

se aplicó lla encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento respectivamente. 

Mediante el coeficiente de correlación múltiple se obtuvo (R2 = 0.919) y se obtuvo un p 

valor < 0.05, también se pudo apreciar que el 91.9 por ciento de la variación en la 

competitividad organizacional se propicia por la gestión logística y se concluyó que entre 

la logística y la competitividad de esta investigación si hay relación. 

Weli, Idris y Abdul (2020), en su investigación titulada Nivel de satisfacción de 

los clientes industriales en Relación con el proveedor de servicios logísticos en Sabah. 

Consideró como propósito de investigación saber si entre la calidad del servicio 

logístico operacional (OLSQ) y la calidad del servicio logístico relacional (RLSQ) hacia 

la satisfacción del cliente entre los clientes industriales de Sabah hay relación. Fue un 
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estudio cuantitativo y correlacional, la población 180 clientes industriales y su muestra 

de 122; se aplicó 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 análisis, mostró que H1 (=0.310, t = 2.535, p <0.01) y H2 

(=0.310, t = 2.535, p <0.01) influyó directamente en la satisfacción del cliente. y se 

concluyó que los hallazgos de este estudio mostraron que H1 y H2 fueron respaldados, lo 

que concluyo que entre OLSQ y RLSQ con la satisfacción del cliente entre los clientes 

industriales de Sabah hay una relación significativa. 

Yagchirema (2015), en su investigación titulada La Logística y la Satisfacción 

del cliente en la empresa Repartí S.A, en la ciudad de Ambato. Consideró como 

propósito de investigación saber si entre La Logística y la Satisfacción del cliente en 

la empresa Repartí S.A. hay relación. El estudio fue cuantitativo y correlacional, La 

investigación consta de una población de 240 clientes y su muestra 148; se aplicó lla 

encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento respectivamente. Dando como 

resultado que en el coeficiente de rho Spearman arroje una correlación positiva muy fuerte 

(rho=900), que es un grado de relación muy alto, eso quiere decir que su valor oscila entre 

0.76 – 0.90, y una correlación significativa (p< 0,05). Con lo que se concluyó que entre los 

factores de la logística y la satisfacción del cliente hay relación. 

Escobar (2015), en su investigación titulada La logística de abastecimiento y la 

satisfacción de los consumidores de la empresa aceroscenter cía. ltda. sucursal 

Ambato. Consideró como propósito de investigación saber si entre La logística de 

abastecimiento y la satisfacción de los consumidores hay relación. Fue un estudio 

cuali-cuantitativo y correlacional descriptiva, la población fue conformada por 547 

consumidores y su muestra de 231 consumidores; Se empleó 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 x2c=19.47 que es 

mayor que el valor de la tabla del modelo estadístico x2t = 9.4877 por lo tanto con un nivel 

de confianza del 95% se concluyó que se rechaza la hipótesis nula ho y se acepta la 

alterna. 
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Los antecedentes nacionales citados fueron los siguientes: 

Iman (2019), en su investigación titulada Relación entre la calidad de servicio 

logístico y satisfacción del cliente en las agencias de carga para las Mypes 

exportadoras de confecciones de gamarra que hacen uso de transporte marítimo 

desde puerto del Callao. Consideró como propósito de investigación saber si entre la 

calidad de servicio logístico y la satisfacción del cliente hay relación. El enfoque del 

estudio fue cuantitativo,  y de tipo correlacional, investigación de diseño es Transversal 

y no experimental, la población de la presente investigación estuvo conformada por 

99 empresas del emporio Comercial de Gamarra que confeccionan y exportan usando 

el  transporte marítimo a través del puerto del Callao y su muestra fue de 79 empresas 

exportadoras de confecciones de Gamarra; se aplicó lla encuesta y cuestionario 

coomo técnica e instrumento respectivamente. Dando como resultado un (Rho= 0,336) 

que mide el grado o relación 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 

hipótesis nula. y se concluyó que entre la calidad de servicio logístico en las Agencias de 

carga y la satisfacción del cliente existe relación y es significativa. 

Merino (2018), en su investigación titulada Gestión logística y satisfacción del 

cliente en la empresa Tai Loy S.A., Cajamarquilla. Consideró como propósito de 

investigación saber si entre la gestión logística y satisfacción del cliente hay relación. 

El enfoque del estudio fue cuantitativo,  y de tipo correlacional, investigación de diseño 

es Transversal y no experimental, la población estuvo conformada por los clientes y 

su muestra fue de 25 clientes; se aplicó 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 

hipótesis nula y aceptar la alterna, definiendo la existencia de relación entre las variables. 

El estudio concluyó que entre la gestión logística y la satisfacción del cliente de esta 

investigación si existe relación directa y significativa. 
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 Ccoillo (2018), en su investigación titulada Logística integral y satisfacción del 

Cliente en la empresa Daspro S.A.C. Ate. Consideró como propósito de investigación 

saber si entre la logística integral y la satisfacción del cliente en la empresa Daspro 

S.A.C Ate hay relación.  Fue una investigación cuantitativa y correlacional, 40 

trabajadores conformaron la población y su muestra fue de 30 de ellos; se aplicó 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 relación de las variables, se obtuvo un nivel de significancia de 0,01 que 

es menor al valor del nivel significación (0.05), que se considera relación moderada, con 

lo que se acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la hipótesis nula. El estudio 

concluyó que entre la logística integral y la satisfacción del cliente de la investigación 

existe relación. 

Zúñiga (2018), en su investigación titulada la gestión logística y la calidad de 

servicios en los colaboradores de la empresa TRANSA s.a - Ate 2018. Consideró 

como propósito de investigación saber si entre la gestión logística y la calidad de 

servicio hay relación. Fue un estudio cuantitativo y correlacional, los colaboradores de 

la empresa  conformaron la población de la presente investigación y su muestra fue 

de 60 de ellos; se aplicó lla encuesta y cuestionario coomo técnica e instrumento 

respectivamente. Dando como resultado un (Rho= 0,937) que mide el grado o relación 

de las variables, se obtuvo un nivel de significancia de 0,000, aceptando la hipótesis 

alterna y rechazando la hipótesis nula. El estudio concluyó que entre la gestión logística 

y la calidad de servicios en los colaboradores de la investigación existe una relación 

positiva alta. 

Baca y Torres (2019), en su investigación titulada La gestión logística y su 

incidencia en la satisfacción del cliente interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C., 

ciudad de Tarapoto, año 2017. Consideró como propósito de investigación saber si 

hay relación entre la gestión logístico y la satisfacción de los clientes interno. Fue un 

estudio cuantitativo correlacional, la población de estudio fue de 100 clientes internos 

y la muestra la totalidad de la población, se aplicó 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 relación de las variables, se obtuvo un nivel de significancia de 0,001 

significancia que confirma que hay relación, de manera que se rechazó la hipótesis nula 

y se aceptó la hipótesis alterna., concluyó que entre el proceso logístico y la satisfacción 

del cliente interno de esta investigación existe relación significativa. 

Seguidamente se conceptualizaron las dos variables en estudio. 

Se conceptualizó logística, gestión logística, la creación del valor, importancia, 

funciones y actividades logísticas. 

Con respecto a la definición de logística, Rushton, Croucher y Baker (2017) 

afirman que una definición moderna apropiada que se aplica a la mayoría de las 

industrias podría ser que la logística se refiere a la transferencia eficiente de bienes 

desde la fuente de suministro a través del lugar de fabricación hasta el punto de 

consumo de una manera rentable mientras se brinda un servicio aceptable al cliente.  

En tanto, González (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 fácil si los clientes pueden fabricar rápidamente estos 

productos en los lugares correctos cuando los necesitan y cumplen con sus requisitos 

de costos. Para la mayoría de las organizaciones, esa simplicidad es solo un sueño. 

En general, operan en mercados donde la oferta y la demanda están separadas 

geográfica, física y en el tiempo. 

Además, prosigue, que la logística procesa además información relacionada 

con el movimiento de materias primas y productos terminados (el flujo de información 

que evoluciona en estrecha relación con el flujo de mercancías) del proveedor al 

cliente con la calidad requerida. En el lugar, en el tiempo y al menor costo. Esta 

actividad incluye la investigación integrada sobre las actividades vitales  de la 

organización, entre ellos la gestión de aprovisionamiento, producción y distribución 

(González, 2016). 
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Sobre la creación del valor con la gestión logística Bowersox et al. (2007, como 

se citó en Anwar et al., 2019) nos dicen que, en la cadena de suministros podemos 

propiciar la creación del valor mediante las actividades de la gestión logística, como 

el almacenamiento y distribución, entrega directa, almacenamiento, transporte, stock 

de pedidos, manipulación, etc. 

Sobre su importancia Rushton, Croucher y Baker (2017), apuntan que su 

importancia radica los recursos humanos y materiales que impactan en la economía 

nacional, aunque no se sabe con exactitud el impacto de la logística en la economía 

por la falta de datos un estudio en el Reino Unido indica que aproximadamente el 30% 

de la población activa estaba relacionada a trabajos logísticos. Un estudio de 

Capgemini Consulting del  2012, afirma que el  total de gasto logístico como porcentaje 

de los ingresos por ventas era similar en tres regiones comerciales de América del 

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

En el estudio Impacto de la política de apoyo a la consultoría logística de las 

pymes en el desempeño empresarial se analizó la consultoría logística de las pymes 

para tener un impacto significativo en el desempeño comercial de la mejora de los 

procesos comerciales de logística, mejora del servicio logístico, y mejora de la gestión 

de operaciones logísticas, en términos del impacto de la mejora de los procesos 

comerciales logísticos, la mejora de los servicios logísticos y la mejora de la gestión 

de las operaciones logísticas. También se analizó que el apoyo logístico tiene un 

efecto moderador en la mejora del desempeño empresarial. Para aumentar la 

autosostenibilidad de las PYMES, es importante mejorar los procesos comerciales de 

logística, los servicios logísticos y la gestión de operaciones logísticas. Como una 

forma de aumentar la autosostenibilidad, la consultoría logística debe continuar 

apoyando los procesos comerciales de logística, los servicios logísticos, la gestión de 

operaciones logísticas y el soporte comercial logístico. También se analizó que el 

apoyo logístico tiene un efecto moderador en la mejora del desempeño empresarial 

(Hong y You, 2021). 
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Sobre la importancia de la logìstica tambièn Kherbach y Liviu (2016), nos dicen 

que en la economía y su proceso de globaliza ción se crea un mercado único en este 

contexto la logística cumple un rol importante. Los mercados de economías que 

cuentan con instalaciones organizadas de gestión logística y cadena de suministros 

obtienen ventaja sobre otras, la infraestructura logística actúa como herramienta 

competitiva en la cuota de mercado. 

Sobre las funciones y actividades de la logística, Bowersox et al. (2007, como 

se citó en Cuba, 2018), nos dice, el traslado y ubicación de inventarios con mejores 

tiempos y costos  asi como la creación de valor mediante la integración de áreas como 

inventario, manejo de materiales y empacado, procesamiento de pedidos, 

almacenamiento, transporte; y la red de distribución. Constituyen las funciones y 

actividades logísticas.  

En cuanto a las funciones y actividades logísticas Grant, Trautrims y Yew (2017), nos 

dicen que las funciones de la logística en menor o mayor medida además incluye el 

planificar y programar la producción, abastecer, aprovisionar, empacar y ensambar, y 

ofrecer servicio al cliente. Con respecto a las actividades de administración de 

logística generalmente incluyen 1) administración de transporte entrante y saliente, 2) 

almacenamiento, 3) manejo de materiales, 4) cumplimiento de pedidos, 5) diseño de 

redes logísticas, 6) administración didione inventario, 7) planificación de suministro. 

Se consideró cinco dimensiones logísticas: Procesamiento de pedidos, 

transporte, gestión de inventarios, gestión de almacén (almacenamiento empacado y 

manejo de materiales), y la red de distribución. 

La estrategia de procesamiento de pedidos tiene influencia directa e indirecta 

en varios objetivos económicos y logísticos y, por lo tanto, puede ayudar a mejorar la 

flexibilidad de las empresas de fabricación. 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 fabricación (tamaño del lote de producción, costos de 

instalación, etc.), según (Tatjana et al., 2021). 

Sobre el procesamiento de pedidos Ballou (2004, como se citó 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 preparación del pedido, 2) la transmisión del 

pedido, 3) la entrada del pedido, 4) el surtido, 5) el informe sobre el estado del pedido. 

La preparación del pedido, se refiere a la recopilación de información 

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 página Web. 

La transmisión del pedido, se refiere al envió de manera manual electrónica 

del detalle del pedido para su ingreso.  

La entrada del pedido, aquí se realiza la verificación del pedido como descripción, 

cantidad y precio, disponibilidad de stock, preparación o anulación de órdenes si fuera 

necesario, control de los créditos de los clientes, facturación. 

El surtido del pedido, se realizan actividades como adquisición de productos 

mediante producción, compra, o recuperación de existencias, Empaque de lo 

producto. Programación de envíos, preparar la documentación de envíos.  

El estado del pedido, aquí se pone de manifiesto el servicio al cliente, mediante 

una buena comunicación 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 dimensión, sobre el transporte, se relaciona con el flujo o mover 

la carga en todas las formas o modalidades conocidas: aérea, marítima y terrestre, 

por medio de  las cuales se trasladan productos terminados, insumos, materias primas 

entre puntos según lo planificado para satisfacer la demanda (González, 2016). 

Sobre el transporte Prokhorova, Kolomyts, Nenasheva, Sholukha y 

Vashchenko (2016) nos dicen que las funciones del transporte son el cálculo de la 

necesidad de transporte; el establecimiento de las características del transporte, el 

establecimiento de técnicas adecuadas de enrutamiento de vehículos en movimiento; 
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la selección del tipo y el tipo de vehículo, el transportista; la finalización 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 (expedición, seguro, pedido y la demanda fisiológica de 

transporte y otros) 

Las empresas de transporte por carretera a menudo utilizan una herramienta 

de competencia como la oferta de precios más bajos por los servicios prestados. Sin 

embargo, la reducción de precios está limitada por el costo de producción: 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 más importante es la confiabilidad de los 

servicios de transporte (Kurganov et al., 2017). 

Así mismo, Mentzer et al. (2001, como se citó en Anwar et al. 2019) sostien que 

las competencias de la logística desempeñan un papel de un factor importante en las 

interfaces que traspasan los límites entre las áreas de funcionamiento interno y 

también entre otros socios de la cadena de suministro de la empresa. Cuando las 

funciones de logística y marketing de una empresa están coordinadas, esta puede 

ofrecer productos o servicios únicos y diferentes para satisfacer los requisitos de los 

clientes. 

Sobre la tercera dimensión gestión de inventarios, Silver et al. (1998, como se citó en 

Anwar et al. 2019) expresan que la gestión 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 dependerá del inventario y su 

gestión. El inventario tiene muchos costos asociados con él, como costos de 

transporte, costos de mantenimiento y costos de administración; si no se mantiene y 

planifica correctamente, generaría costes elevados para la propia empresa y 

provocaría la insatisfacción del cliente. 

Además, las decisiones con respecto a la cantidad de inventario que debe tener una 

empresa y su ubicación dentro de la red logística 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 o necesitar tener existencias de diferentes productos. Al 

planificar cualquier sistema de distribución, es fundamental tener en cuenta estas 

razones y asegurarse de que las consecuencias sean adecuadas, pero no 

excesivamente elevadas. La razón más importante para mantener existencias es 

proporcionar un colchón 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 dimensión gestión de almacén Castellanos (2015) nos dice 

que son la acciónes para determinar la ubicación de productos, que que cuando sea 

requerido se pueda ubicar oportunamente; lo que resume en en la utilización 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 distribución, 

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 

coordinación 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 preparación de los mismos 

(Sorlózano, 2018). 

Se definio la quinta dimensión como la red de distribución, Rushton, Croucher y Baker 

(2017) al respecto usan el termino canal de distribución física cómo 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 físicamente desde su producción hasta que este 

este puesto a disposición 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 más, 

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 música, 

películas, etc., el producto físico se puede transferir a través de Internet. En el caso 

de los productos industriales, es probable que el canal físico sea desde un fabricante 

/ proveedor hasta un punto final, que probablemente sea una fábrica. Además del 

canal de distribución físico, 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 está transfiriendo del lugar de fabricación al punto de 

consumo. Empero, el canal comercial se ocupa de los actividades no físicos de este 

traslado. Estas particularidades se refieren a la cadena de negociación, 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 distribución. 

Además en Logística 360 (2017), nos dicen que, la satisfacción de los clientes 

se alcanza con un adecuado plan y diseño de la red de distribución no sólo tiene como 

objetivo conseguir resultados en disminución  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 distribución, tambien Westreicher (2020), nos dice que es la 

organización o agrupación de estructuras muebles e inmuebles para el 

almacenamiento junto a los sistemas de transporte, todos conectados, que posibiliten 

entregar la mercancía al consumidor final. 

Para Paz (2008); con respecto a gestión estratégica comercial de los canales 

de distribución y gestión logística de los canales de distribución, 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 distribución física que consiste en que cada 

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

Sobre la satisfacción del cliente Eckert (2007, como se citó en Anwar et al. 

2019) la satisfacción es la referencia a la calidad del producto junto con los servicios 

y la relación entre el precio y el rendimiento y, junto con todo esto, también es cuando 

una organización está por encima de las expectativas de los clientes y también va más 

allá de esas expectativas. Hay ciertos términos a partir de los cuales una organización 

puede reconocer la satisfacción del cliente, que puede ser el tiempo necesario para la 

entrega y también según la especificación 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, asociación y relación con los 

proveedores, es decir, el intercambio de información sobre ventas, ventas futuras, el 

stock de inventario que se mantendrá, y datos fiables e interconectados, que actuarán 

como una mano amiga en la gestión general del inventario, 

Sobre la satisfacción del cliente, Yrjolaa, Rintamakia, Saarijarvia, Joensuua, y 

Kulkarnib (2019, como se citó en Risso, 2019) se identificaron cuatro valores que 

afectan la satisfacción del cliente que son económico, funcional, emocional y 

simbólico. El primero, el valor monetario del producto; el segundo son las soluciones 

a necesidades en el tiempo adecuado, esfuerzo, costo de búsqueda y de decisión; el 

tercero son las emociones durante la compra; y finalmente, el valor simbólico son las 

ideas o imagen con respecto al producto o empresa. 

En su estudio, se analizó el impacto de los cuatro factores en la satisfacción del 

cliente y se encontró que entre el aspecto emocional y el económico, el emocional es 

el más influyente y no influye en absoluto el económico. Con respecto al aspecto 

económico, este factor solo se relaciona con la lealtad, explica que el cliente repetirá 

el consumo mientras sienta que el beneficio que recibe del producto está en sintonía 

con el valor económico que le da. Yrjolaa, Rintamakia, Saarijarvia, Joensuua y 

Kulkarnib (2019, como se citó en Risso, 2019). 
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En un estudio realizado sobre la Innovación en la relación de outsourcing 

logístico - en la búsqueda de la satisfacción del cliente, Cichosz, Goldsby, Knemeyer  

y Taylor (2017) nos dicen que la pista en este enfoque para la satisfacción del cliente 

es la distancia percibida entre las expectativas previas (o alguna norma de 

desempeño) y el desempeño real del producto. Las expectativas previas están 

relacionadas con las necesidades del cliente. Algunas necesidades que se expresan 

podrían satisfacerse con innovaciones de servicio reactivas (desarrolladas en 

respuesta a las necesidades), mientras que otras son necesidades latentes del cliente 

que solo podrían satisfacerse con innovaciones de servicio proactivas (desarrolladas 

con anticipación). Por lo tanto, crear (o co-crear) conocimiento sobre las necesidades 

del cliente es crucial. La incorporación de los clientes en el proceso de desarrollo de 

la innovación podría acrecentar la satisfacción del cliente y prosperar el rendimiento 

de la innovación de LSP (proveedores de servicios logísticos). 

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

valor percibido. 

Con respecto a la expectativa Stopka, Černá y Zitrický (2016), Los clientes 

quedan satisfechos con los servicios logísticos cuando se confirman sus expectativas. 

De lo contrario, los clientes no están satisfechos. Las expectativas de los clientes se 

basan en sus experiencias con el nivel de los servicios logísticos. En función del 

cumplimiento de las expectativas del cliente, podemos hablar de la confirmación 

positiva o negativa de los requisitos del cliente. Cuanto mayores sean las diferencias 

entre las expectativas y el rendimiento real percibido de los servicios logísticos, mayor 

será la satisfacción o insatisfacción del cliente. 

Además sobre la espectativa con respecto a la logística Switała, Cichosz y 

Trzęsiok (2019), observando modernas cadenas logísticas (especialmente dentro del 

comercio electrónico), se puede ver que un alto nivel de servicio al cliente dentro de 

la logística se ha convertido en el estándar. Los clientes esperan entregas rápidas, 

flexibilidad y soluciones personalizadas, el fenómeno de las expectativas de los 
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clientes crece rápido 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 

logísticos (LSP) y una enorme tasa de progreso tecnológico del lado de la oferta. 

Sobre expectativa Contreras (2021), Son todas las cosas que el cliente conoce 

y espera recibir de la marca. estándares de calidad que los clientes están 

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 

satisfacción para los consumidores, la experiencia involucra, el proceso de compra, 

medios o lugares que faciliten la experiencia diferente de compra y las motivaciones 

que conlleven al cliente a tener la experiencia. 

¡La carrera por la propia experiencia del cliente está en marcha! Las empresas 

están reconociendo que la importancia de ofrecer una buena experiencia de los 

clientes es que otorga distinción frente la competencia . Algunos están aprendiendo 

por las malas. El año pasado, United Airlines tuvo una crisis de marca, en la que $ 

1.4 mil millones en valor se borraron de la noche a la mañana cuando la experiencia 

de un pasajero se hizo viral en las redes sociales. Y, es posible que no haya oído 

hablar de Juicero , pero fue víctima de la crisis de marca cuando se descubrió que 

los paquetes de jugo patentados necesarios para su exprimidor de $ 699 no eran tan 

exclusivos, lo que provocó que la compañía bajara el precio del exprimidor a $ 200, 

y luego, finalmente, quebrar. La experiencia del cliente se eleva a la cima de si el 

cliente decidirá 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 

que 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 percepción del cliente, con respecto 

al precio y la calidad, Kotler y Armstrong (2013, citado por Mejía, 2018) son las 

diferencias qué el cliente percibe entre los costos de una oferta recibida en 

comparación com ofertas de la competencia. Los clientes consumirán 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 Satisfacción del consumidor con la calidad de los servicios 

logísticos Meidutė-Kavaliauskienė, Aranskis y Litvinenko (2014), nos dicen que la 

satisfacción del cliente depende de varios factores, como la calidad del servicio 

percibida, el estado de ánimo del cliente, la emoción, la interacción social, la 

experiencia de los asociados del cliente y otros factores subjetivos específicos. 

Además, es necesario tener en cuenta que la satisfacción del cliente con la calidad 

del servicio no es la valoración objetiva de la situación real, sino un elemento de 

carácter emocional. La satisfacción de las expectativas del cliente generalmente se 

considera una opinión positiva del cliente sobre el servicio una vez realizado. En otras 

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

 

Marco conceptual 

• Cadena de suministro: La cadena de suministro se refiere a los pasos del ciclo 

de vida del diseño, la fabricación, el transporte y la venta de un producto. Estos 

pueden ser fábricas, transitarios, agentes de aduanas, almacenes de 

cumplimiento o empresas de transporte por carretera. 
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• Canal de distribución: la totalidad de los bienes / servicios producidos y / u 

ofrecidos por la empresa, y de los puntos de conexión en el flujo desde la 

empresa hasta el usuario final. 

• Centro de Distribución: Instalaciones logísticas en las que se realizan las 

operaciones de almacenamiento, operaciones de valor agregado, 

manipulación, empaque y envío hasta el momento de la distribución de los 

productos recibidos del proveedor. 

• Daños: Todos los daños que provoquen la pérdida de valor por desgarro, 

agrietamiento, rotura, desintegración, deformación, mojado, etc. durante 

operaciones como transporte, almacenamiento, manipulación, etc. de la 

mercancía. 

• Demanda: La necesidad que surge de una determinada cantidad de un 

determinado artículo. 

• Distribución: 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 protección utilizado para la entrega segura de un 

producto a través  de la cadena de distribución desde su fabricación hasta el 

consumidor. 

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

del negocio. 

• Logística inversa: Es el manejo de bienes que se mueven hacia atrás 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 instrucción que permite el despacho de las 

mercancías indicadas en el conocimiento de embarque en partes. También es 

una orden de despacho de aduana de la mercancía contra el conocimiento de 

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

preparación 

• Red de distribución: Un sistema que identifica los factores como almacenes, 

rutas, puntos de venta, etc. durante el proceso desde las ubicaciones de 

reenvío de productos hasta las ubicaciones de entrega. 

• Rotación de inventario: La relación entre el costo o la cantidad de bienes 

vendidos en un período operativo y el valor o la cantidad promedio de las 

existencias. 

• Sistema de gestión de almacenes: Aplicaciones de software que permiten la 

automatización y optimización de la logística de almacenamiento, distribución 

y cumplimiento. 

• Tiempo de entrega: la fecha y / o la hora en que se entrega un artículo al cliente. 

• Transporte intermodal: Entrega de la mercancía transportada al destino final 

mediante el uso de múltiples modelos de transporte (ro-ro, o por carretera, 

marítimo o ferroviario) sin realizar ningún proceso físico sobre la mercancía ni 

abrir el contenedor / remolque y envío al cliente. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1.- Enfoque de investigación 

Para la investigación se realizó la recolección, medición y análisis de los datos, 

por lo que se define como de enfoque cuantitativo. 

Según, con la finalidad de instaurar modelos, comportamientos o demostrar teorías, 

se realiza el recojo de datos, para su medición y análisis estadístico con la finalidad 

de probar la hipótesis (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

 

3.1.2.- Tipo de investigación 

En la presente tesis hemos realizado la investigación de tipo aplicada, porque 

se busca proporcionar información que permita plantear alternativas de solución a 

problemas que se presentan en un determinado periodo de tiempo. Según Lozada 

(2014), utiliza y aplica el conocimiento proveniente de la investigación básica, impacta 

directamente en el nivel de vida, mediante la solución de problemas cotidianos del 

sector productivo y les da solución de manera práctica en un corto plazo. 

 

3.1.3.- Diseño de investigación 

Se empleo un diseño no experimental porque se estudió las variables sin sufrir 

ninguna manipulación, lo que se hace en la investigación no experimental es estudiar 

fenómenos tal como suceden en su entorno natural, es la investigación 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 (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014). 

 de corte trasversal, porque se recogió la información en una sola ocasión, Su 

intención es explicar variables y analizar su repercusión e interrelación en un momento 

dado (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 
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3.1.4.- Nivel de investigación 

El estudio en cuestión, es correlacional, pues intenta establecer la relación o el 

vínculo que hay entre las variables y sus conceptos o características, así como 

también establecer patrones a través asocia variables para un grupo de elementos 

llamado población. Se considera correlacional a aquellas investigaciones que tienen 

el objetivo de determinar el grado de relación o asociación de dos o más variables en 

una determinada situación o contexto (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

3.2 Variables y operacionalización. 

Las variables sujetas de estudio son cualitativas, de manera independiente 

denotan atributos y características, no permiten ser operadas aritméticamente, 

pueden ser medidas mediante la operacionalización del enfoque cuantitativo. Para 

Espinoza (2019) operacionalizar, es un conjunto de procedimientos para medir una 

variable, en el que se intenta reunir la información posible, que nos permita ponerla 

en sentido y contexto tomando en cuenta la minuciosa revisiòn de su marco teorico. 

La operacionalizaciòn esta vinculada a la tècnica y acopio de datos que serviran para 

ser usados mediante un enfoque que pueder cuantitativo y cualitativo. En tal sentido 

las variables gestiòn logìstica y satisfacciòn del cliente son variables cualitativas que 

sometiendolas a una operacionalizaciòn de sus dimensiones nos permitirà 

cuantificarlas.  

3.2.1.- Gestión Logística 

3.2.1.1.- Definición conceptual 

Rushton, Croucher y Baker (2017) afirman que una definición moderna 

apropiada que se aplica a la mayoría de las industrias podría ser que la logística se 

refiere a la transferencia eficiente de bienes desde la fuente de suministro a través del 

lugar de fabricación hasta el punto de consumo de una manera rentable mientras se 

brinda un servicio aceptable al cliente. 

3.2.1.2.- Definición operacional 
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La operacionalización de la variable gestión logística se realizó mediante la 

medición de sus indicadores, usando un cuestionario de 20 preguntas con opciones 

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

3.2.2.- Satisfacción del cliente 

3.2.2.1.- Definición conceptual 

Sobre la satisfacción del cliente Eckert (2007, como se citó en Anwar et al. 2019) la 

satisfacción es la referencia a la calidad del producto junto con los servicios y la 

relación entre el precio y el rendimiento y, junto con todo esto, también es cuando una 

organización está por encima de las expectativas de los clientes y también va más allá 

de esas expectativas. Hay ciertos términos a partir de los cuales una organización 

puede reconocer la satisfacción del cliente, que puede ser el tiempo necesario para la 

entrega y también según la especificación 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, asociación y relación con los 

proveedores, es decir, el intercambio de información sobre ventas, ventas futuras, el 

stock de inventario que se mantendrá, y datos fiables e interconectados, que actuarán 

como una mano amiga en la gestión general del inventario, 

3.2.2.2.- Definición operacional 

La operacionalización de la variable satisfacción del cliente se realizó mediante la 

medición de sus indicadores, usando un cuestionario de 12 preguntas con opciones 

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

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1.- Población 

Sobre el universo de elementos estudiados, es el conjunto de referencia que 

se toma para elegir la muestra, con características definidas, limitadas y accesibles 

(Arias-Gómez et al., 2016). 
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Se determino una población finita porque fue representada por la totalidad de 

la cartera de clientes mayoristas, la que está 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-Gómez et al., 2016). 

3.3.2.- Criterio de selección 

Se incluyó a todos los clientes mayoristas de la empresa. 

Se excluyó a los clientes minoristas, clientes institucionales y colaboradores de la 

empresa. 

3.3.3.- Muestra 

Se consideró una muestra censal, porque se incluyó la totalidad de la población, 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 investigación, de las que se espera que reúna similares 

características y la misma proporcionalidad (Durán et al., 2019).   

3.3.4.-Unidad de análisis 

El cliente mayorista de la empresa Corporacion Musical S.A., representó la unidad 

de análisis de la investigación.   

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

3.4.1.- Técnica 

El acopio de datos en el presente estudio formo parte de un proceso, que conllevó a 

un análisis estadístico, por lo que el cuestionario tuvo que ser elaborado usando la 

encuesta como técnica 

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

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

de la problemática (López-Roldán y Fachelli, 2015). 

 

3.4.2.- Instrumento 

Se empleó 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 investigación. (ver anexo 2). 

El cuestionario es compuesto por preguntas las mismas que, representan las 

dimensiones e indicadores qué estructuran la construcción de las variables. Y que se 

formulan en forma interrogativa o sentencias (López-Roldán y Fachelli, 2015). 

Tabla 1  

Técnica e instrumento 

Variables Técnica Instrumento 

Gestión logística Encuesta Cuestionario 

Satisfacción del cliente Encuesta Cuestionario 

 

3.4.2.1.- Validez  

La determinación de la validez se realizó mediante el dictamen de un equipo de 

expertos, el que estuvo conformado por tres profesionales especialistas, los mismos 

que 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 teóricos sobre los aspectos que se quiere medir, 

así como conocer la estadística avanzada, ya que su realización es relativamente 

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

Datos de los expertos designados para la validación 

Expertos 

Experto 1 Mg. Lizet Malena Farro Ruiz 

Experto 2 Mg. Iris Katherine Gonzales Figueroa 

Experto 3 DR. Bardales Cárdenas Miguel 

 

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

instrumento.  

 

Tabla 3  

Validación de expertos: Gestión logística 

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% 

Organización 89% 85% 85% 86% 

Suficiencia 88% 85% 85% 86% 

Intencionalidad 88% 85% 85% 86% 

Consistencia 88% 85% 85% 86% 

Coherencia 88% 85% 85% 86% 

Metodología 88% 89% 89% 89% 

      Total 87% 

 

El cuestionario sobre gestión logística fue validado con un promedio de 87 %, lo que 

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

Validación de expertos: Satisfacción 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% 

Organización 91% 91% 85% 89% 

Suficiencia 88% 89% 85% 87% 

Intencionalidad 88% 91% 85% 88% 

Consistencia 89% 89% 85% 88% 

Coherencia 88% 88% 90% 89% 

Metodología 87% 92% 89% 89% 

      Total 88% 

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

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

3.4.2.2.- Confiabilidad  

Esta parte del proceso de estudio se realizó mediante el alfa de Cronbach, y se 

utilizó el programa informático SSPS, y se determinó 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 fácil para hacer válida la construcción de una 

escala y la forma de medir de manera cuantitativa la correlación de los la componen 

(González y Pazmiño, 2015). 

Tabla 5  

Estadística de fiabilidad general 

Alfa de Cronbach N° de Elementos 

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

nivel excelente, como consecuencia la encuesta es fiable. 

 

Tabla 6  

Estadística de fiabilidad de la variable gestión logística 

Alfa de Cronbach N° de Elementos 

.858 20 elementos 

El índice de confiabilidad de la variable gestión logística dio como resultado 

0.858, como consecuencia la encuesta es fiable. 

Tabla 7  

Estadística de fiabilidad variable satisfacción del cliente 

Alfa de Cronbach N° de Elementos 

.909 12 elementos 

 

El índice de confiabilidad para satisfacción del cliente dio como resultado 

0.909, como consecuencia la encuesta es fiable. 

3.5 Procedimiento 

El registro y clasificación de la información se realizó mediante la elaboración de un 

cuestionario el mismo que se les hizo llegar a los clientes de Corporación Musical 

S.A., mediante formularios digitales, una vez conseguido los datos se procedió a 

ordenarla de manera tabular trasladándola a la hoja de cálculo Excel 2019, la 

información resultante fue procesada por el programa informático SPSS, para con 

ello obtener los resultados, que ayudarán a contrastar las hipótesis. 
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3.6 Método de análisis de datos  

Para esta tarea se usaron las herramientas proporcionadas por la estadística 

descriptiva e inferencial. 

3.6.1 Estadística descriptiva 

Como parte de la investigación se describió la información haciendo uso de las 

herramientas que nos proporciona la estadística, es la ramificación de la estadística 

que presenta sugerencias para la presentación resumida de la información mediante 

cuadros, tablas, gráficas o figuras (Rendón et al., 2016). 

 Las herramientas de la estadística descriptiva, permiten comunicar de forma 

resumida y general el comportamiento de la muestra en estudio, con sus tendencias 

identificadas y que sólo pueden ser aplicadas a la muestra sujeta de estudio (Veiga 

et al., 2020).  

3.6.2 Estadística inferencial 

La naturaleza de esta investigación obligó a procesar los datos haciendo uso de las 

herramientas que nos proporciona la estadística, 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 estadística 

inferencial (Agresti, 2018 citado por Veiga et al., 2020).  

3.7 Aspectos éticos 

Se pudo desarrollar la investigación siguiendo los lineamientos guía proporcionados 

por la Universidad César Vallejo. Adicionalmente previa solicitud se pudo obtener la 

autorización de la empresa involucrada en la investigación, así mismo se utilizaron y 

respetaron las normas APA para una correcta redacción y uso de contenido de otros 

investigadores, se mantiene en el anonimato la identidad de los encuestados, se 

garantizó la objetividad y autenticidad de los resultados. 

 

 



 

33 

 

IV. RESULTADOS 

4.1 Estadística descriptiva 

4.1.1 Análisis descriptivo de gestión logística 

Tabla 8  

Resultado descriptivo de gestión logística 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

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 

 

Figura 1. Representación gráfica de la gestión logística 

 

 Con referencia a la variable gestión logística en la figura 1 y la tabla 8 se 

interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 55.9% 

respondió “casi siempre”, el 23.5% respondió “siempre”, el 20.6% respondió “a 

veces”, por estos resultados se puede interpretar que la variable tiene una gestión 

aceptable. 
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4.1.2 Análisis descriptivo de satisfacción del cliente 

Tabla 9  

Resultado descriptivo de satisfacción del cliente 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

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 

 

Figura 2. Representación gráfica de satisfacción del cliente 

 

Con referencia a la variable satisfacción 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% 

respondió “casi siempre”, el 20.6% respondió “siempre”, el 14.7% respondió “a 

veces”, por estos resultados se puede exponer que la variable satisfacción del cliente 

es aceptable 

. 



 

35 

 

4.1.3 Análisis descriptivo de procesamiento de pedidos 

Tabla 10  

Resultado descriptivo de procesamiento de pedidos 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

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.  Representación gráfica de procesamiento de pedidos 

 

Con respecto a la dimensión 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% respondió “casi siempre”, el 38.2% respondió “siempre”, el 5.9% respondió 

“casi nunca” y el 5.9% respondió “a veces” por estos resultados se puede interpretar 

que esta dimensión es aceptable. 
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4.1.4 Análisis descriptivo de transporte  

Tabla 11  

Resultado descriptivo de transporte 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Casi nunca 1 2.9 2.9 

A veces 8 23.5 23.5 

Casi siempre 18 52.9 52.9 

Siempre 7 20.6 20.6 

Total 34 100.0 100.0 

 

Figura 4. Representación gráfica de transporte 

 

Con respecto a la dimensión 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% 

respondió “casi siempre”, el 23.5% respondió “a veces”, el 20.6% respondió “siempre” 

y el 2.9% respondió “casi nunca”, por estos resultados se puede interpretar que el 

rendimiento de esta dimensión es aceptable. 
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4.1.5 Análisis descriptivo de gestión de inventarios 

Tabla 12  

Resultado descriptivo de gestión de inventarios 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

A veces 13 38.2 38.2 

Casi siempre 15 44.1 44.1 

Siempre 6 17.6 17.6 

Total 34 100.0 100.0 

 

Figura 5. Representación gráfica de gestión de inventarios 

 

Con respecto a la dimensión de gestión 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% 

respondió “casi siempre”, el 38.2% respondió “a veces”, el 17.6% respondió 

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

dimensión es regular. 
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4.1.6 Análisis descriptivo de gestión de almacén 

Tabla 13  

Resultado descriptivo de gestión de almacén 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
A veces 7 20.6 20.6 

Casi siempre 11 32.4 32.4 

Siempre 16 47.1 47.1 

Total 34 100.0 100.0 

 

Figura 6. Representación gráfica de gestión de almacén 

 

Con respecto a la dimensión de gestión 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% 

respondió “siempre”, el 32.4% respondió “casi siempre”, el 20.6% respondió “a 

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

dimensión es bueno. 
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4.1.7 Análisis descriptivo de red de distribución 

Tabla 14  

Resultado descriptivo de red de distribución 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

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 32.4 

Total 34 100.0 100.0 

  

Figura 7. Representación gráfica de red de distribución 

 

Con respecto a la dimensión de red de distribución en la figura 7 y la tabla 14 

se interpreta que del 100% representado por una muestra de 34 clientes, el 41.2% 

respondió “casi siempre”, el 32.4% respondió “siempre”, el 20.6% respondió “a 

veces”, el 5.9% respondió “casi nunca”, por estos resultados se puede interpretar que 

el rendimiento de esta dimensión es bueno. 
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4.2 Estadística inferencial 

4.2.1.- Prueba de normalidad 

Se realizó la prueba de normalidad con la intención de verificar si la distribución de 

los datos agrupados es no normal o normal, también llamadas no paramétrica o 

paramétricas respectivamente, determinada el tipo de distribución nos permitió elegir 

el tipo de medida con el que se estimó la relación de las variables. 

Hipótesis: 

• Ho: Distribución de la muestra es normal. 

• H1: Distribución de la muestra no es normal.  

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho  

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho  

Tabla 15  

Prueba de normalidad de la gestión logística y satisfacción del cliente 

  Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

  Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión logística 0.282 34 0.000 0.799 34 0.000 

Satisfacción del cliente 0.333 34 0.000 0.762 34 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Presentada la tabla 15, y teniendo en cuenta que la muestra es mayor a 30, se tomó 

la prueba de normalidad de Kolmogororov-Smirnovª, en el que se pudo apreciar el 

nivel de significancia con un resultado de (0,000<0,05), lo que significa que la 

distribución de los datos no es normal, esto permitió aplicar la prueba no paramétrica 

de Rho de Spearman. 

4.2.2.- Prueba de hipótesis 

La necesidad de saber si existe correlación entre las variables gestión logística y 

satisfacción de los clientes permitió formular las hipótesis, la relación se determinó 

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 correlación. 

(ver anexo 4) 

Prueba de hipótesis general 

• H0: No existe relación entre la gestión logística y la satisfacción de los 

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

• H1: Existe relación entre la gestión logística y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho 

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho 

Tabla 16  

Prueba de hipótesis general 

  
gestión 
logística 

satisfacción del 
cliente 

Rho de 
Spearman 

gestión 
logística 

Coeficiente de correlación 1.000 ,669** 

Sig. (bilateral) 
 

0.000 

N 34 34 

satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de correlación ,669** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 
 

N 34 34 

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

 

Según la tabla 16, se alcanzó 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 hipótesis nula y se acepta la alterna. 

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

estudiados en esta tabla, lo que señala que hay una relación positiva considerable.  
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Prueba de hipótesis específicas: 

Prueba de hipótesis del procesamiento de pedidos y la satisfacción de los 

clientes 

• H0: No existe relación entre el procesamiento de pedidos y la satisfacción de 

los clientes de Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• H1: Existe relación entre el procesamiento de pedidos y la satisfacción de los 

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

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho 

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho 

Tabla 17  

Prueba de hipótesis del procesamiento de pedidos y la satisfacción de los clientes 

  
Procesamiento 

de Pedidos 
satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 

procesamiento 
de pedidos 

Coeficiente de correlación 1.000 ,583** 

Sig. (bilateral) 
 

0.000 

N 34 34 

satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de correlación ,583** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 
 

N 34 34 

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

 

Según 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 hipótesis 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 señala que hay una relación positiva considerable, 
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Prueba de hipótesis del transporte y la satisfacción de los clientes 

• H0: No existe relación entre el transporte y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

• H1: Existe relación entre el transporte y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho 

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho 

Tabla 18  

Prueba de hipótesis del transporte y la satisfacción de los clientes 

  transporte 
satisfacción del 

cliente 

Rho de 
Spearman 

Transporte Coeficiente de correlación 1.000 ,386* 

Sig. (bilateral) 
 

0.024 

N 34 34 

satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de correlación ,386* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.024 
 

N 34 34 

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

 

Según 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 hipótesis 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 señala que hay una relación positiva media. 
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Prueba de hipótesis de la gestión de inventarios y la satisfacción de los clientes 

• H0: No existe relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción de los 

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

• H1: Existe relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción de los 

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

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho 

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho 

Tabla 19  

Prueba de hipótesis de la gestión de inventarios y la satisfacción de los clientes 

  
gestión de 
inventarios 

satisfacción del 
cliente 

Rho de 
Spearman 

gestión de 
inventarios 

Coeficiente de correlación 1.000 ,455** 

Sig. (bilateral) 
 

0.007 

N 34 34 

satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de correlación ,455** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.007 
 

N 34 34 

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

 

Según 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 hipótesis 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 señala que hay una relación positiva media. 
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Prueba de hipótesis de la gestión de Almacén y la satisfacción de los clientes 

• H0: No existe relación entre la gestión de Almacén y la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A. Lima 2021. 

• H1: Existe relación entre la gestión de Almacén y la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A. Lima 2021. 

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho 

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho 

Tabla 20  

Prueba de hipótesis de la gestión de Almacén y la satisfacción de los clientes 

  
gestión de 
almacén 

satisfacción del 
cliente 

Rho de 
Spearman 

gestión de 
almacén 

Coeficiente de correlación 1.000 ,366* 

Sig. (bilateral) 
 

0.033 

N 34 34 

satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de correlación ,366* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.033 
 

N 34 34 

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

 

Según 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 hipótesis 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 señala que hay una relación positiva media. 
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Prueba de hipótesis de la red de distribución y la satisfacción de los clientes 

• H0: No existe relación entre la red de distribución y la satisfacción de los 

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

• H1: Existe relación entre la red de distribución y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A., Lima 2021. 

Criterio de decisión: 

• V. de significancia ≥ 0.05 aceptamos Ho 

• V. de significancia < 0.05 rechazamos Ho 

Tabla 21  

Prueba de hipótesis de la red de distribución y la satisfacción de los clientes 

  
red de 

distribución 
satisfacción del 

cliente 

Rho de 
Spearman 

red de 
distribución 

Coeficiente de correlación 1.000 ,597** 

Sig. (bilateral) 
 

0.000 

N 34 34 

satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de correlación ,597** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 
 

N 34 34 

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

 

Según 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 hipótesis 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 señala que hay una relación positiva considerable. 
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V. DISCUSIÓN 

Obtenidos los resultados referentes a la gestión logística y la satisfacción de los 

clientes se plantearon las discusiones mediante la comparación y contraste con 

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

 
De acuerdo con el objetivo general, que busca saber si entre la gestión 

logística y la satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A., Lima 2021 hay 

relación, hay relación. Y vista la tabla 16 en los que se muestra el resultado 

conseguido, se revela una correlación 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 gestión logística se relacionan de una manera directa 

con la satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A; información que al 

cotejarse con la hallada por Merino (2018) en su tesis titulada: “Gestión logística y 

Satisfacción del cliente en la empresa Tai Loy S.A Cajamarquilla, 2018”, en la que se 

expone que también hay una correlación positiva de nivel considerable, con un 

coeficiente (rho = 0,7). Tras mostrar el resultado, se asevera coincidentemente que 

la gestión logística ayuda de un modo positivo con la satisfacción del cliente. Según 

la BBC (2021), Las empresas tienen como objetivo lograr una alta satisfacción del 

cliente satisfaciendo todo lo que sus clientes necesiten, de manera eficaz, sencilla y 

rápida. Esto se logra haciendo que los productos correctos se entreguen en los 

lugares correctos en el momento correcto. Al mantener alta la satisfacción del cliente, 

es más probable que las empresas obtengan clientes habituales, lo que mejorará las 

cifras de ventas y las ganancias. 

 
Tomando en como referencia el objetivo específico que busca saber si entre 

el procesamiento de pedidos y la satisfacción de los clientes de la empresa 

Corporación Musical S.A., Lima 2021, hay relación. Y vista la tabla 17 en los que se 

muestra el resultado conseguido, se revela una correlación considerada de nivel 

positiva considerable  (rho = 0,583), entre el procesamiento de pedidos y la 

satisfacción 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 satisfacción 

de los clientes de Corporación Musical S.A; información que al cotejarse con la 

hallada por Ccoillo (2018), en su investigación titulada Logística integral y satisfacción 

del Cliente en la empresa Daspro S.A.C, 2018” en la que se demuestra que también 

existe una correlación 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 satisfacción del cliente. La 

estrategia de procesamiento de pedidos tiene influencia directa e indirecta en varios 

objetivos económicos y logísticos y, por lo tanto, puede ayudar a mejorar la flexibilidad 

de las empresas de fabricación. 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 fabricación (tamaño del lote de producción, costos de 

instalación, etc.), según (Tatjana et al., 2021). 

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

la satisfacción de los clientes de la empresa Corporación Musical S.A., Lima 2021, 

hay relación. Y vista la tabla 18 en los que se muestra el resultado conseguido, se 

revela una correlación considerada de nivel positiva media (rho = 0,386), entre el 

transporte y la satisfacción de los clientes, revelando que los procesos que se realiza 

en el transporte se relacionan de una manera directa con la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A; información que al cotejarse con la hallada por 

Iman (2019), en su tesis titulada: “Relación entre la calidad de servicio logístico y 

satisfacción del cliente en las agencias de carga para las Mypes exportadoras de 

confecciones de gamarra que hacen uso de transporte marítimo desde puerto del 

Callao, 2019”,, en la que se demuestra que también existe una correlación de nivel 

positiva media, con un coeficiente (rho = 0,336). Observando estos resultados, se 

afirma que existe coincidencia en los resultados en que la gestión logística si 

contribuye de una manera positiva con la satisfacción del cliente. Las empresas de 

transporte por carretera a menudo utilizan una herramienta de competencia como la 
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oferta de precios más bajos por los servicios prestados. Sin embargo, la reducción 

de precios está limitada por el costo de producción: 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 más importante es la confiabilidad de los servicios de transporte 

(Kurganov et al., 2017). 

Tomando como referencia el objetivo específico que buscan saber si entre la 

gestión de inventarios y la satisfacción de los clientes de la empresa Corporación 

Musical S.A., Lima 2021, hay relación. Y vista la tabla 19 en los que se muestra el 

resultado conseguido, se revela una correlación considerada de nivel positiva media 

(rho = 0,455), entre la gestión de inventarios y la satisfacción de los clientes, 

revelando que los procesos que se realiza en la gestión de inventarios se relacionan 

de una manera directa con la satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A; 

información que al cotejarse con la hallada Flores (2021), en su investigación titulada 

“Logística integral y satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil, 

2021”, en la que se demuestra que también existe una correlación de nivel positiva 

media, con un coeficiente (rho = 0,324). Observando estos resultados, se asevera 

coincidentemente que la gestión de inventarios si contribuye de una manera positiva 

con la satisfacción del cliente. Las decisiones con respecto a la cantidad de inventario 

que debe tener una empresa y su ubicación dentro de la red logística 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 distribución, es fundamental 

tener en cuenta estas razones y asegurarse de que las consecuencias sean 

adecuadas, pero no excesivamente elevadas. La razón más 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 específico que buscan saber si entre la 

gestión de Almacén y la satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A., 

Lima 2021, hay relación. Y vista la tabla 20 en los que se muestra el resultado 

conseguido, se revela una correlación considerada de nivel positiva media (rho = 

0,366), entre la gestión de Almacén y la satisfacción de los clientes, revelando que 

los procesos que se realiza en la gestión de Almacén se relacionan de una manera 

directa con la satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A; información 

que al cotejarse con la hallada Weli, Idris y Abdul (2020), en su investigación titulada 

Nivel de satisfacción de los clientes industriales en Relación con el proveedor de 

servicios logísticos en Sabah, en la que se demuestra que también existe correlación 

positiva media con un coeficiente de determinación (= 0,310). Observando estos 

resultados, se asevera coincidentemente que la gestión logística si contribuye de una 

manera positiva con la satisfacción del cliente. Antes de que se consuman los 

productos o lleguen al lugar de distribución, 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 coordinación 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 preparación de los mismos (Sorlózano, 2018).  

Tomando como referencia al objetivo específico que buscan saber si entre la 

red de distribución y la satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A., Lima 

2021, hay relación. Y vista la tabla 21 en los que se muestra el resultado conseguido, 

se revela una rrelación considerada de nivel positiva considerable (rho = 0,597), entre 
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la red de distribución y la satisfacción de los clientes, revelando que los procesos que 

se realiza en la red de distribución se relacionan de una manera directa con la 

satisfacción de los clientes de Corporación Musical S.A; información que al cotejarse 

con la hallada por Baca y Torres (2019), en su investigación titulada La gestión 

logística y su incidencia en la satisfacción del cliente interno de la empresa Villa 

Bellavista S.A.C., ciudad de Tarapoto, año 2017, en la que se demuestra que existe 

un nivel de correlación positiva considerable, con un coeficiente (rho = 0,589). 

Observando estos resultados, se asevera coincidentemente que la gestión logística 

si contribuye de una manera positiva con la satisfacción del cliente. Según la Rushton, 

Croucher y Baker (2017) al respecto usan el termino canal de distribución física cómo 

el término utilizado para describir los procesos y elementos por los cuales un producto 

o un grupo de productos se transfieren o distribuyen físicamente 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 está 

transfiriendo lugar que se producen al destino donde se consumen. pero, el canal 

comercial se ocupa de las cuestiones no físicas de esta transferencia. Estas 

cuestiones se refieren a la sucesión de negociación, la compra y venta del producto 

y la propiedad de los bienes a medida que se transfieren a través de los distintos 

sistemas de distribución. 
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VI. CONCLUSIONES 

Con la exposición de los resultados y las discusiones realizadas se llega y se expone 

las principales conclusiones a partir de los objetivos planteado en la investigación. 

Primera.- Se demostró que la gestión logística y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A. están relacionadas, con una significancia bilateral de 0.000, 

y con una relación de nivel positiva considerable con un coeficiente de Rho=0,669, 

con lo que se pudo concluir que la realización de una apropiada gestión logística en 

sus actividades como el procesamiento de pedidos, gestión del transporte, gestión 

de inventarios, gestión de almacén, red de distribución ayudan a obtener mejores 

resultados en la satisfacción de los clientes. 

Segunda. - Se demostró que el procesamiento de pedidos y la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A. están relacionados, con una significancia 

bilateral de 0.000, y con una relación de nivel positiva considerable con un coeficiente 

de Rho = 0,583, con lo que se pudo concluir que la realización de un eficiente 

procesamiento de pedidos ayuda a obtener mejores resultados en la satisfacción de 

los clientes. 

Tercera. - Se demostró la existencia de la relación entre el transporte y la satisfacción 

de los clientes de Corporación Musical S.A., con una significancia bilateral de 0.024, 

y con una relación de nivel positiva media con un coeficiente de Rho = 0,386, con lo 

que se pudo concluir que la realización de una eficiente gestión del transporte ayuda 

a obtener mejores resultados en la satisfacción de los clientes. 

Cuarta. - Se demostró que la gestión de inventarios y la satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A. están relacionados, con una significancia bilateral de 

0.007, y con una relación de nivel positiva media con un coeficiente Rho = 0,455, con 

lo que se pudo concluir que la realización de una eficiente gestión de inventarios 

ayuda a obtener mejores resultados en la satisfacción de los clientes. 
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Quinta. - Se demostró que la gestión de Almacén y la satisfacción de los clientes 

Corporación Musical S.A. están relacionados, con una significancia bilateral de 0.033, 

y con una relación de nivel positiva media con un coeficiente Rho=0,366, con lo que 

se pudo concluir que la realización de una eficiente gestión de Almacén ayuda a 

obtener mejores resultados en la satisfacción de los clientes. 

Sexta. - Se demostró que la red de distribución y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A. están relacionados, con una significancia bilateral de 0.000, 

con una relación de nivel positiva considerable con un coeficiente Rho = 0,597, con 

lo que se pudo concluir que la organización de una eficiente red de distribución ayuda 

a obtener mejores resultados en la satisfacción de los clientes. 
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VII. 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 áreas 

inmersas en la investigación. 

 Primera. - Quedando comprobado que la gestión logística y la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A. están relacionadas, se recomienda poner 

atención 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 podrían implementar, procesos 

y elementos en el área logística que permitan al cliente percibir facilidad rápides y 

seguridad a la hora de comprar un producto. 

Segunda. - Quedando comprobado que el procesamiento de pedidos y la satisfacción 

de los clientes de Corporación Musical S.A. están 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 satisfacción de los clientes 

de Corporación Musical S.A. están relacionados, se recomienda gestionar alianzas 

comerciales con las mejores empresas de transporte de carga, de tal manera que no 

sólo se asegure la rapidez y lo bajos costos del transporte de mercadería, sino 

también la cobertura de seguros en caso de pérdidas de mercadería, ya que laguna 

empresas no cuentan con este beneficio. 
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Cuarta. - Quedando comprobada que la gestión de inventarios y la satisfacción de 

los clientes de Corporación Musical S.A. están relacionados, se recomienda 

implementar acciones que permitan evitar los quiebres de stock para poder cubrir la 

demanda, así también como evitar deterioro o daños de mercadería por mal 

almacenamiento, para lo que se hace necesario acondicionar las instalaciones 

adecuadamente. 

Quinta.- Quedando comprobada que la gestión de Almacén y la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A. están relacionados, la preparación 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 envíe al pedido, por lo que se recomienda, encargar a 

personal capacitado en estas tareas, así 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 distribución y la satisfacción de los 

clientes de Corporación Musical S.A. están relacionado y teniendo en cuenta la 

ubicación 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 país, 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 operacionalización  

Tabla 

Matriz de operacionalización de la variable Gestión logística 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

Gestión 
Logística 

Rushton et al., 
(2017), la logística se 
refiere a la 
transferencia 
eficiente de bienes 
desde la fuente de 
suministro a través 
del lugar de 
fabricación hasta el 
punto de consumo de 
una manera rentable 
mientras se brinda un 
servicio aceptable al 
cliente. 

La medición de 
la variable, se 
hará con un 
cuestionario de 
20 Ítems, con 
opciones de 
respuesta en 
escala ordinal 
de Likert 

Procesamiento 
de pedidos 

-Toma del pedido 
-Estado del pedido 

1-2 
3-4 

Ordinal 
Escala de Likert 
(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

Transporte 
- Tránsito de 
mercadería 
- Costo de envío 

5-6 
 
7-8 

Gestión de 
inventarios 

-Disponibilidad de 
stock 
-Deterioro de 
existencias 

9-10 
 
11-12 

Gestión de 
Almacén 

-Preparación de 
pedido 
-Embalaje 

13-14 
 
15-16 

Red de 
distribución 

-Almacén de 
despacho 
-Medio de transporte 

17-18 
 
19-20 
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Tabla 

Matriz de operacionalización de la variable Satisfacción del cliente 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

Satisfacción 
del cliente 

Eckert (2007, como se 
citó en Anwar et al. 
2019), la satisfacción 
es la referencia a la 
calidad del producto 
junto con los servicios 
y la relación entre el 
precio y el rendimiento 
y, junto con todo esto, 
también es cuando 
una organización está 
por encima de las 
expectativas de los 
clientes y también va 
más allá de esas 
expectativas 

La medición de 
la variable, se 
hará con un 
cuestionario de 
12 Ítems, con 
opciones de 
respuesta en 
escala ordinal de 
Likert   

Expectativa 

Promociones 

Experiencias 
anteriores 

21-22 

23-24 

Ordinal 
Escala de Likert 
(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

Experiencia 
Punto de venta 

Proceso de compra 

25-26 

27-28 

Valor percibido 
Precio 

Calidad de producto 

29-30 

31-32 
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ANEXO 2 Instrumento de recolección de datos 

Encuesta de Gestión Logística y Satisfacción del Cliente 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información de interés 

relacionada con el tema “Gestión logística y la satisfacción de los clientes de 

Corporación Musical S.A., Lima 2021”. a continuación, se le presenta un conjunto de 

preguntas para que usted elija la alternativa que considere correcta. 

Este cuestionario es anónimo se le agradece por su participación. 

Escala de valoración 
Nunca 

Casi 
Nunca 

A 
Veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

1 2 3 4 5 

1 ¿Considera que la toma de pedidos es rápida?           

2 ¿Considera que la toma de pedidos es fácil?           

3 ¿Es fácil conocer el estado de su pedido?           

4 ¿Recibe información suficiente sobre el estado de 
su pedido?           

5 ¿Considera rápido el tránsito de su pedido?           

6 ¿Considera seguro el tránsito de su pedido?           

7 ¿Considera económico el transporte de su pedido?           

8 ¿Está 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 valoración 
Nunca 

Casi 
Nunca 

A 
Veces 

Casi 
siempre 

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 ¿Recibió suficiente información en el punto de 
venta?           

26 ¿Se siente cómodo en el entorno que le realizaron 
la venta?           

27 ¿Quedó satisfecho con su compra?           

28 ¿Fue rápido 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 0.9 Excelente 

Alfa de Cronbach > 0.8 0.8 Bueno 

Alfa de Cronbach > 0.7 0.7 Aceptable 

Alfa de Cronbach > 0.6 0.6 Cuestionable 

Alfa de Cronbach > 0.5 0.5 Pobre 

Alfa de Cronbach <0.5 0.5 Inaceptable 

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

Tabla 19  
Coeficiente de correlación 

Valor Significado 

-0.91 a -1.00 Negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 Negativa considerable 

-0.26 a -0.50 Negativa media 

-0.11 a -0.25 Negativa débil 

-0.01 a -0.10 Negativa muy débil 

0 No existe correlación 

0.01 a +0.10 Positiva muy débil 

0.11 a +0.25 Positiva débil 

0.25 a + 0.50 Positiva media 

0.51 a +0.75 Positiva considerable 

0.76 a +0.90 Positiva muy fuerte 

0.91 a +1.00 Positiva perfecta 

Fuente: Hernandez, Fernandez y Bautista (2014) 
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ANEXO 5: Validación del instrumento 
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ANEXO 6: Matriz de datos 

Variable GESTION LOGISTICA 

Dimensiones Procesamiento de pedidos Transporte Gestión de inventarios Gestión de Almacén Red de distribución 

Indicadores 
Toma del 

pedido 
Estado del 

pedido 
Tránsito de 
mercadería 

Costo de 
envío 

Disponibilidad 
de stock 

Deterioro de 
existencias 

Preparación 
del Pedido 

Embalaje 
Almacén de 
despacho 

medio de 
transporte 

Preguntas 

P
re

g
u

n
t

a
 1

 

P
re

g
u

n
t

a
 2

 

P
re

g
u

n
t

a
 3

 

P
re

g
u

n
t

a
 4

 

P
re

g
u

n
t

a
 5

 

P
re

g
u

n
t

a
 6

 

P
re

g
u

n
t

a
 7

 

P
re

g
u

n
t

a
 8

 

P
re

g
u

n
t

a
 9

 

P
re

g
u

n
t

a
 1

0
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

1
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

2
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

3
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

4
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

5
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

6
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

7
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

8
 

P
re

g
u

n
t

a
 1

9
 

P
re

g
u

n
t

a
 2

0
 

P
A

R
T

IC
IP

A
N

T
E

S
 

1 4 4 3 5 4 4 3 3 2 3 3 2 4 1 4 4 3 3 4 3 

2 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 3 4 2 4 4 4 4 4 2 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 2 4 5 2 2 3 2 4 4 4 3 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 2 3 3 4 4 4 4 

6 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 2 2 4 3 4 4 3 2 3 1 

7 5 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 4 2 4 4 4 5 3 3 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 5 4 4 4 4 2 2 4 4 

9 4 5 3 4 2 5 4 4 3 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 

10 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 1 4 3 4 3 4 4 

11 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 3 3 3 4 3 

12 4 4 2 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 2 4 2 

13 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

14 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 

15 2 2 2 2 2 2 4 4 2 3 2 3 2 2 3 4 2 2 4 4 

16 4 3 3 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

17 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 3 4 4 

18 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 2 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

21 5 4 5 3 3 5 2 2 3 3 1 4 4 4 2 3 5 5 5 5 

22 4 5 3 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 

23 2 1 3 3 1 3 1 1 1 3 3 5 3 5 3 5 1 3 2 3 

24 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 1 1 3 3 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 

26 5 4 5 4 4 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

27 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

28 3 4 5 5 5 5 3 2 4 5 5 4 5 5 3 3 5 5 4 4 

29 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 

30 5 4 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

32 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 1 1 4 4 

33 4 4 3 4 5 4 3 1 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 
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Variable Satisfacción del Cliente 

Dimensiones Expectativa Experiencia Valor percibido 

Indicadores Promociones Experiencias 
Punto de 

venta 
Proceso de 

compra 
Precio Marcas 

Preguntas 
P

re
g

u
n

ta
 

2
1
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
2
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
3
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
4
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
5
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
6
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
7
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
8
 

P
re

g
u

n
ta

 

2
9
 

P
re

g
u

n
ta

 

3
0
 

P
re

g
u

n
ta

 

3
1
 

P
re

g
u

n
ta

 

3
2
 

P
A

R
T

IC
IP

A
N

T
E

S
 

1 3 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 3 3 5 4 4 4 3 4 4 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 

6 2 2 2 4 4 4 3 3 2 3 3 3 

7 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

9 5 5 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 

10 3 3 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 

11 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

12 3 3 4 3 5 5 4 4 4 3 4 4 

13 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 

14 2 1 4 3 4 4 4 4 2 2 4 4 

15 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 5 5 

16 3 3 5 3 5 5 5 5 3 3 5 4 

17 3 3 4 4 5 5 5 4 3 3 4 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

19 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

20 4 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 

21 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

22 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 

23 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 

24 3 3 5 3 3 4 4 4 3 3 4 5 

25 2 2 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 

26 3 3 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 4 3 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 

29 3 3 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 

30 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 3 3 5 1 5 4 5 4 4 4 5 5 

32 3 3 4 2 4 4 4 3 3 3 4 4 

33 4 3 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 

34 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 5 4 
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ANEXO 7: Autorización para investigación 
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